N/

FACULTAD DE POSGRADOS

PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION PARA FORTALECER LA IMAGEN
DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO CARBO

Autora

Carla Michell Rivadeneira Chang

Ano
2018



NP

FACULTAD DE POSGRADOS

PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION PARA FORTALECER LA
IMAGEN DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO
CARBO

Trabajo de Titulacion presentado en conformidad con los requisitos
establecidos para optar por el titulo de Magister en Direccion de Comunicacion

Empresarial e Institucional

Profesor guia

PhD. Segundo Miguel Vasquez Calahorrano

Autora

Carla Michell Rivadeneira Chang

ARo
2018



DECLARACION DEL PROFESOR GUIA

“Declaro haber dirigido este trabajo, Plan Estratégico de Comunicacion para
Fortalecer la Imagen del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado
Carbo, a través de reuniones peridédicas con el estudiante Carla Michell
Rivadeneira Chang, en el semestre 2018 — 2, orientando sus conocimientos y
competencias para un eficiente desarrollo del tema escogido y dando
cumplimiento a todas las disposiciones vigentes que regulan los Trabajos de

Titulacion.”

Segundo Miguel Vasquez Calahorrano
Doctor en Ingenieria de Proyectos en Medio Ambiente, Seguridad, Calidad y
Comunicacion
C. 1. 1707996250



DECLARACION DEL PROFESOR CORRECTOR

“Declaro haber revisado este trabajo, Plan Estratégico de Comunicacion para
Fortalecer la Imagen del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado
Carbo, del Carla Michell Rivadeneira Chang, en el semestre 2018 — 2, dando
cumplimiento a todas las disposiciones vigentes que regulan los Trabajos de

Titulacion.”

Gioconda Gabriela Egas Paredes
Magister en Planificacion y Direccion Estratégica
C. 1. 1708109697



DECLARACION DE AUTORIA DEL ESTUDIANTE

“‘Declaro que este trabajo es original, de mi autoria, que se han citado las
fuentes correspondientes y que en su ejecucion se respetaron las disposiciones

legales que protegen los derechos de autor vigentes.”

Carla Michell Rivadeneira Chang

C.1. 0916567118



AGRADECIMIENTOS

A Dios por darme fuerza y salud, a
mis abuelos que desde la eternidad
me comparten su sabiduria, a mi
madre por su apoyo, a la
Universidad de las Américas
(UDLA), por darme su direccion
para culminar mi carrera de
postgrado, a mi profesor guia por
hacerme participe de sus

ensefanzas.



DEDICATORIA

A todos los profesionales de la
salud que nos dan su amor y
entrega a la ciudadania a través de

Sus servicios y conocimiento.

Este proyecto se lo dedico a mis
abuelos maternos, ya que no estan
conmigo para verme triunfar en los
momentos mas importantes de mi
vida, por su nobleza, ensefanzas,
apoyo, comprension, consejos

inculcados a mi lado.



RESUMEN

El estudio investigativo tiene como objetivo realizar un Plan Estratégico de
Comunicacion para reposicionar la imagen del Hospital de Especialidades
Teodoro Maldonado Carbo, en la zona sur de la provincia del Guayas,

Guayaquil, Ecuador desde la vision del DirCom.

La presente investigacion implic6 el uso y la aplicacibn de métodos
cuantitativos y cualitativos con el propésito de desarrollar un plan evaluativo del
Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo. Ademas, en este
trabajo, se tomaron en cuenta los conceptos teoricos de distintos profesionales
de la comunicacion dentro de las areas relacionadas con la identidad, cultura

organizacional, gestiéon, imagen, estrategia y reputacion corporativa.

Este proyecto desarrollé6 una propuesta que se fundamenta en tres objetivos
especificos, que se enfocan en identificar: las necesidades influyentes para el
fortalecimiento de la imagen institucional, el establecimiento de las estrategias,
tacticas y acciones de comunicacion. Estas factores son necesarios para
mejorar la calidad y el servicio de atencion brindado de afiliados y jubilados del
Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo.

En conclusion, ante los datos presentados, se evidencié la importancia de las
responsabilidades y funciones del DirCom ante la falta de comunicacion interna
y manejo directivo. La falta de posicionamiento de imagen e identidad
institucional que refleja el Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado
Carbo requieren la intervencién de un plan de comunicacién. Es por eso, que
para fortalecer la imagen tanto interna y externa, las herramientas adecuadas
de gestion estratégica serdn aplicadas para mejorar la percepcion de los
diferentes grupos de interés manteniendo su liderazgo en la industria médica

del pais.



ABSTRACT

This research has as an objective to develop a Strategic Communication Plan
by repositioning the image of the Hospital of Specialties Teodoro Maldonado
Carbo, in the southern area of the province of Guayas, Guayaquil, Ecuador

from a DirCom’s perspective.

The present project involved the use and application of quantitative and
qualitative studies with the purpose to develop an evaluative plan from the
Hospital of Specialties Teodoro Maldonado Carbo. During the investigation,
theoretical concepts were taken place by different communication professionals
related with the areas of identity, organizational culture, management, image,
strategy and corporate image.

This study developed a proposal that constitutes three specific objectives that
concentrates in identifying: the influential needs for the strengthening of the
institutional image, the establishment of strategies, tactics and communication
actions. These factors are necessary to improve the quality and the service
provided by affiliates and retirees of the Hospital of Specialties Teodoro

Maldonado Carbo.

In conclusion, according to the data presented, the importance of the
responsibilities and functions of the DirCom were evidenced upon the absence
of internal communication and management. The lack of positioning image and
institutional identity that reflects the Hospital of Specialties Teodoro Maldonado
Carbo require the intervention of a communication plan. In order to strengthen
the internal and external image, it must apply the appropriate strategic tools of
management to improve the perception of the different interest groups, by this

way, it will keep its leadership in the country's medical industry.
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1. Capitulo I. Introduccion

En los dltimos afos, el Ecuador ha estado sujeto a diferentes gobiernos
politicos y administrativos, sometiendo a la ciudadania a altos indices de
desempleo, inseguridad y pobreza. Los actos de corrupcion y las
irregularidades internas que se han desatado desde el afio 2000, han causado
gue muchas organizaciones y/o entidades publicas sean cerradas o incautadas

por parte del gobierno.

El Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil,
Ecuador se fundoé el 7 de octubre de 1970 con el objetivo de brindar atencion y
servicio médico de manera publica al afiliado. Se ha caracterizado por ser un
hospital con amplia cobertura y tecnologia médica para el cuidado del paciente.
En los ultimos afios, sus diversos departamentos han pasado por diferentes
directores que han aplicado diversas estrategias comunicacionales y manejo

gerenciales para la mejora de la imagen de la entidad hospitalaria.

Los meses de agosto a diciembre del 2015, la Coordinacion General de
Planificacibn y Estadisticas presentd estadisticamente 35 felicitaciones
comparado con 1095 quejas de los usuarios afiliados. Cabe recalcar que
desde el inicio del 2015, la institucion hospitalaria presenta una crisis tanto de
identidad, de imagen y de reputacion. Segun el informe de gestibn mostraron
qgue un total de solo 35 felicitaciones fueron realizadas hacia la institucion por

parte de sus afiliados en todo el afo.

En febrero del 2015, el Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social
reportd una indebida compra de farmacos, en la que el personal usé la mitad
del presupuesto estipulado. Los directivos decidieron aplicar un plan de reforma
estratégico para la eficacia de la imagen institucional. Los gastos ejecutados

se muestran en la siguiente figura:



Tabla 1.

Ejecucion Presupuestaria por Gasto Corriente y de Inversion 2016

TOTAL
PRESUPUESTO
INSTITUCIONAL

GASTO
CORRIENTE
PLANIFICADO

GASTO
CORRIENTE
EJECUTADO

GASTO DE
INVERSION
PLANIFICADO

GASTO DE
INVERSION
EJECUTADO

$182.742.619,78

$165.998.243,89

$162.658.941,81

$16.744.375,89

$14.491.294,76

Tomado de Informe de Rendicion de Cuentas, 2016, pp. 17.

Las cifras revelan que como entidad médica hospitalaria decidié invertir en
grandes cantidades en infraestructura e innovacion sin aplicar estrategias de
mejora de imagen e identidad institucional. El Hospital de Especialidades
Teodoro Maldonado Carbo, al no incluir un plan de accién inmediato ante la
crisis interna que atravesaba, la transparencia y la credibilidad se vio afectada
ante irregularidades internas como el almacenamiento de farmacos y atencién

médica.

Durante el 2015-2017, una visita de una delegacion del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social (IESS) confirmé las denuncias sobre la atencion y servicio
médico no habian cesado desde los ultimos cinco afios. En dicha visita hallaron
irregularidades administrativas como exceso en facturacibn de clinicas
privadas, mal manejo de farmacos y de insumos, largas colas de espera y de
entrega de examenes de sangre, sobrefacturaciones sobrepasando el 50%
afectando la imagen institucional. El HTMC fue declarado en estado de
“‘emergencia,” decretado por ex — presidente de la republica Rafael Correa. La
elaboracion de un plan de accién contingente con el objetivo de aplicar nuevas
estrategias comunicacionales para restructuracion de la imagen del HTMC,
fueron sélo emitidas por la directiva y aplicadas internamente, sin valoracion
previa antes de realizarlas. Las acciones puestas en marcha entre el 2015 y
el 2017, ni la mitad fueron cumplidas debido a cambios interinos dentro del
hospital, exceso de facturacion y gastos de inversion.

En el mes de abril del 2016 se registraron 8,664 pacientes en el Hospital

Teodoro Maldonado Carbo (Plan Médico Funcional, 2017). La mayoria de las



inconformidades de los afiliados en la consulta externa eran: equipo en
mantenimiento, falta de profesional y falta de reactivo que incrementaron el

nivel de quejas (Plan Médico Funcional, 2017, pp. 12).

Tabla 2.

Porcentaje de Resolucién de Quejas/Inconformidades

QUEJAS/INCONFORMIDADES RESUELTAS

0,
AGOSTO| SEPTIEMBRE OCTUBRE| NOVIEMBRE | DICIEMBRE| 7° PE
NIVEL RESOLUCION
1
97% 98,45% 100% 100% 100% 99,09%

Adaptado de Informe de Gestion, 2015, pp. 12.

1.1 Antecedentes

El Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo (IESS) es una
entidad médica de caracter publico descentralizada que se caracteriza por
brindar variedad de servicios médicos relacionados con la salud a los usuarios

(afiliados y jubilados) integradas a la red publica de salud.

La institucion médica hospitalaria fue inaugurada el 7 de octubre de 1970,
durante la presidencia del emblematico Dr. José Velasco Ibarra. El HTMC se lo
conoce como un hospital publico, prestador de servicios de la salud.
Actualmente, el HTMC cumple con todos los mecanismos y actividades
asistenciales que requiere por parte de la Constitucidon de la Republica del
Ecuador y el Ministerio de Salud Publica (MSP).

Durante sus primeros afios, el Dr. Leoncio Andrade Corral, Director Regional
del Departamento 3, pidi6 apoyo tanto a las autoridades como al Gobierno del
Ecuador para la construccién de las instalaciones del hospital, asumiendo el
compromiso de reestructurar la Seguridad Social. Desde su existencia, el
HTMC ha sido catalogado como una institucion prestigiosa de categoria en

prestacion de servicios médicos como SOLCA, Hospital Luis Vernaza, el



Hospital de la Mujer, entre otros.

El HTMC se encuentra localizado en las avenidas 25 de Julio y Garcia Moreno,
junto al Centro Comercial Mall del Sur. Ademas, el hospital cuenta con un area
terrenal de 90.812 m2, y un area de construccién de 38.591 m2 (Plan Médico
Funcional, 2017, pp. 14).
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Figura 1. Ubicacion del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo.
Tomado de Google Maps, 2018.

El HTMC es de referencia zonal. Se caracteriza por ofrecer servicios médicos a
habitantes de distintas partes del pais. El hospital pertenece a la zona 5y 8 de
la regiébn Costa (Plan Médico Funcional, 2017, pp. 15-16). La mayoria de
afiliados provienen de diferentes regiones del pais.

Afos anteriores el pais mostré un incremento en la necesidad de cobertura y



aseguramiento a la Seguridad Social, aumentando la cantidad de sus afiliados
en el afio 2011 hasta el afio 2014, en un 50% aproximadamente. Esto se debid
a las nuevas medidas politicas en la Seguridad Social que tomoé el pais bajo la
Presidencia del Econ. Rafael Correa Delgado. Actualmente, el nivel alto de la
demanda de los servicios de la salud, exige una estructura organizacional
competente y participativa, de esta manera, poder satisfacer las necesidades
del paciente y del afiliado con los principios de calidad, profesionalismo y
calidez.

1.2 Formulacién del Problema

La transparencia y la credibilidad del hospital han sido puestas en riesgo desde
su fundacion haciendo que el HTMC sea de menor aceptacion en cuestion
médica hospitalaria dentro de Guayaquil. Los motivos para el deterioro de la
imagen del HTMC son: inadecuado uso administrativo, cambio de directivos sin
previo aviso, falta de liderazgo, falta de medidas de control tanto financiero
como administrativo, supervision de areas, mal servicio de atencion médica,

clinico, rutinario y falta de motivacion del personal capacitado.

Los cambios administrativos que se tomaron sin previo aviso hi ser
comunicados al personal, incremento el descontento y la desmotivacion entre

todos sus integrantes de la organizacion.

Los nuevos directivos que estuvieron al mando del hospital (2016-2017), no
impulsaron un liderazgo que fortalezca los valores hacia el hospital, mantenga
unido al personal y los guie en la misma direccion. Tampoco integraron
programas que fortalezcan tanto los procesos comunicacionales y los valores
del hospital. La falta del personal calificado dentro del HTMC aumentd las
quejas y reclamos de usuarios por falta de atencién, prescripcion médica y de
farmacos. Todos estos hechos afectaron no solamente la imagen del HTMC

sino el prestigio de la organizacion.



Ante los antecedentes presentados, el DirCom mediante la consolidacion de
una imagen sélida de confianza, transparencia y credibilidad, intensificara la
relacion entre los diferentes publicos, fortaleciendo no solamente su imagen
sino su identidad y reputacién. En muchas ocasiones el DirCom debe llevar a
cabo acciones tacticas para cuya eficacia la investigacion también representa
una herramienta esencial (Bosovsky, 2016, pp.33). Desde una vision
comunicativa, el DirCom a través de la implementacion de un plan
comunicacional, fortalecera sus procesos comunicacionales de manera clara y
directa, reforzando las distintas percepciones que tiene aquellos sobre el
hospital HTMC.

1.3 Justificacion

La investigacion es necesaria ya que es importante implementar soluciones
estratégicas ante una crisis reputacional y aplicar las herramientas adecuadas
para su debida gestion dentro de todos sus departamentos. La necesidad de un
plan inmediato y eficaz es fundamental para resolver cualquier contexto
perjudicial como lo presenta el Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado
Carbo.

El proyecto investigativo tiene como propdsito desarrollar un plan
comunicacional para consolidar la imagen del Hospital de Especialidades
Teodoro Maldonado Carbo desde una vision holistica y estratégica. Para
fortalecer la imagen tanto interna como externa manteniendo el objetivo de
mejorar la percepcién de los diferentes grupos de interés se requiere un
liderazgo que conduzca la productividad empresarial. El DirCom a través de su
conocimiento y el uso de herramientas de gestion estratégicas de
fortalecimiento interno, podra obtener resultados positivos sobre la reputacion

corporativa.

Los datos presentados resaltan la importancia de las responsabilidades y

funciones del DirCom ante la falta de comunicacién interna y manejo directivo.



La presente investigacion se basa en el fortalecimiento y consolidacion de la
identidad, imagen y reputacion. La falta de posicionamiento de imagen e
identidad institucional que refleja el Hospital de Especialidades Teodoro
Maldonado Carbo, requieren un plan de comunicacién que refuerce las
politicas del hospital. El plan de comunicacién aplicar estd enfocado en
fortalecer la imagen del Hospital Teodoro Maldonado Carbo garantizando la
calidad de atencion médica a los ciudadanos de la zona sur de la provincia del

Guayas, Guayaquil, Ecuador.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Desarrollar un plan de comunicacion estratégico para fortalecer la imagen del
Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo en sus diferentes

grupos de interés mediante procesos y herramientas de gestion.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Desarrollar los conceptos clave de Identidad, Cultura, Imagen y
Reputacion con relacion con el Hospital Teodoro Maldonado Carbo.

e Analizar las percepciones y las necesidades de los grupos de interés
del centro hospitalario que influyen en la toma de decisiones de la
imagen institucional.

e Establecer las estrategias, tacticas y acciones de comunicacion
necesarias para la mejora de la calidad, servicio médico de afiliados y

jubilados en el Hospital Teodoro Maldonado Carbo.

1.5 Alcance de la Investigacién

El presente estudio tiene la finalidad de identificar y fortalecer las diferentes
percepciones y la relacion de los grupos de interés que tienen dentro de la

organizaciéon, en este caso del Hospital de Especialidades Teodoro



Maldonado Carbo y con los principales competidores del mercado. Este
proyecto investigativo involucra distintas herramientas como las encuestas y
entrevistas, estableciendo la estrategia que se implementara como plan
comunicacional para la imagen y reputacién del Hospital de Especialidades

Teodoro Maldonado Carbo.

A través de un andlisis de las percepciones y opiniones de sus diferentes
publicos tanto internos como externos, se podra identificar qué medidas son
de aplicar para el plan estratégico para el reposicionamiento del Hospital de
Especialidades Teodoro Maldonado Carbo; promoviendo una vision holistica

de un Director de Comunicacion.

Estructura de la Investigacion

La presente investigacion tiene como primer capitulo el andlisis de los
conceptos comunicacionales que sustenta el presente trabajo de investigacion;
enfocadndose en conceptualizar los principales elementos de andlisis que
ayudardn a entender la problemética y a desarrollar el Plan Estratégico de
Comunicacion. En este capitulo, se exploran el rol de la comunicacion
estratégica y su vision en el sector de la salud. EI marco tedrico resalta la figura
del DirCom, sus funciones y responsabilidades en cada area institucional en
temas como identidad, gestion comunicativa y gerencial. La comunicacion
estratégica influye en las relaciones publicas, crisis comunicacionales,
responsabilidad social y comunicacién interna de manera explicita y de
relevancia institucional. Tanto la imagen corporativa como los antecedentes,
filosofia, administracion institucional y objetivos empresariales del HTMC son
analizados de una manera en la cual los publicos lo ven y lo perciben que
determinan el fracaso o el éxito de la entidad médica. Finalmente, el primer
capitulo resalta las herramientas principales de gestibon como campafas,
programas, canales, directrices que son instrumentos de comunicacién en el
HTMC desde la perspectiva de autores reconocidos como Joan Costa,

Guillermo Bosovsky, Andrés Aljure, Paul Capriotti y Ana Carcamo.



En el segundo capitulo se centra en el campo de estudio de la imagen y
reputacion del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo;
describiendo las caracteristicas de la gestion comunicativa, el entorno y
poblacional. La aplicacion de un enfoque metodolégico con caracter
cuantitativo y cualitativo exploraréa las variables que tienen la institucion, la toma
de muestra, la obtencion y recoleccién de datos de la poblacién de la zona sur
de Guayaquil, Ecuador que permitira formular el plan estratégico de

comunicacion.

El tercer capitulo se muestra el plan estratégico de comunicacién para
consolidar la imagen del HTMC. La investigacion a realizar, incluye los datos
obtenidos por los grupos, que desde su visién podrian mejorar su relacién con
los distintos grupos de interés. La propuesta comunicacional a implementarse,
contiene objetivos y politicas especificos desde una vision holistica del DirCom,
con estrategias, tacticas, acciones, presupuesto, cronograma, indicadores;

asimismo de una justificacion que afirma cada accion.

En la etapa final de la investigacion, se establece las resoluciones necesarias
que surgieron del proceso de recoleccién y obtencion de datos durante la
investigacion. Finalmente se realiza las recomendaciones respectivas para

mejorar la problematica de la investigacion.

2. Capitulo Il. La Comunicacion Estratégica en el Sector de la Salud,

Caso del Hospital Teodoro Maldonado Carbo

El plan estratégico de comunicacion de esta investigacion, permitird a la
organizacioén llevar a cabo un sistema eficaz y eficiente; alineando los objetivos

estratégicos deseados y los respectivos planes de accion.

La comunicacion estratégica es un eje fundamental y una caracteristica
esencial al momento de poner en marcha la planificacion en las organizaciones

0 instituciones; proporcionando un eje integrador conforme a sus convicciones.
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Durante la planificacion estratégica, los objetivos de la organizacion son
establecidos con la vision de que los grupos de interés participen
colectivamente. El HTMC siendo una unidad médica especializada, al disefiar
un plan comunicacional, analizara varios aspectos que integran la institucion
(la imagen e identidad corporativa, reputacién y cultura organizacional) en el

sector de la salud humana.

La comunicacion estratégica proporciona un camino estructurado proyectado
hacia la gestion y la eficacia de la organizacion; permitiendo al HTMC ejercer la
toma de decisiones sobre la organizacion, partiendo de una visién holistica y
comunicacional. Para enfrentar los retos estructurales en el del sector de la
salud que demanda nuestro pais, se requiere de una planificacion estratégica
que priorice, articule las intervenciones médicas y ofrezca una cobertura
médica en las zonas geograficas. Los gastos excesivos financieros y el alto
indice de quejas por parte de los usuarios debido a la inestabilidad
administrativa del HTMC, causaron que el hospital ampliara sus alianzas con
prestadores externos; para asi lograr una atencion resolutiva de forma
ambulatoria con mayor accesibilidad y atencion inmediata. Los cambios
evidenciaron una respuesta no positiva sin estar vinculada con la filosofia de la

organizacion.

Existe la necesidad de comprender los diferentes cambios que se dan dentro
de la empresa ya sea internamente, administrativos y de tipo comunicacional.
Para efectuar cambios internos que generen resultados éptimos mejorando la
direccion de la institucién es necesario comprender el contexto situacional para
planificar, prever y disefiar acciones de liderazgo, direccion, gerencia

administrativa, talento humano entre otras.

2.1 LaComunicacion Estratégicay la Vision Empresarial dentro del

Sector de la Salud Humana

El Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo se ha caracterizado
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por aplicar un modelo éptimo y eficiente a sus afiliados, jovenes y jubilados con
un servicio de calidad en conjunto a la normativa vigente institucional. Dentro
de la comunicacion estratégica, el DirCom construye una imagen clara con una
identidad definida como motivo fundamental para alcanzar los objetivos

econdmicos y sociales.

En el 2015, el HTMC ha enfrentado cambios administrativos, estratégicos y de
infraestructura que involucra mejoras para los pacientes afiliados, farmacos,
servicio y atencion médica. Dentro del HTMC, no se llevé a cabo un diagnostico
interno, en el que las valoraciones de los diferentes publicos de interés, ni un
plan estratégico comunicacional estuvieron presentes, ni se tomaron en cuenta
mediante un tiempo determinado. Tampoco se establecieron campafas,
programas cuidadosamente cultivados por el departamento de relaciones
publicas y de marketing. La idea fue institucionalizar una cultura de prevencion

entre médicos, enfermeros, personal administrativo y beneficiarios de salud.

El HTMC decidié implementar nuevas reglas para la toma de muestras de
examenes clinicos. El sistema de atencion al paciente tenia el propésito de
mejorar el orden, los flujos de acceso y de disminuir los tiempos de espera en
los servicios que brinda el HTMC en las secciones de laboratorio y de
diagnéstico. Este proceso provocé el aumento de quejas entre afiliados y
jubilados. Los cambios que optdé el HTMC en conjunto con la administracion
directiva muestran la carencia lineamientos estratégicos que hace que la
organizacion pierda eficacia y productividad. El establecimiento de un plan
estratégico de comunicacion fortalecera los procesos comunicacionales y
optimizara un enfoque competitivo; logrando transmitir confianza y credibilidad
a sus audiencias en el campo de la salud, por medio de sus tacticas y

acciones.

El HTMC se ha caracterizado por tener una vision que satisface las
necesidades de sus usuarios dentro del sector de la salud humana; ofreciendo

atencion meédica de tercer nivel a los afiliados y jubilados.
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El hospital conserva una vision empresarial que brinde un servicio de atencion
médica de altos estdndares de calidad y excelencia. El uso de un disefio de
estrategias, de planes de accion y herramientas de gestion, fortificard los

servicios de calidad y profesionalismo para la atencion del paciente.

2.2 Gestion de la Imagen Corporativa, Identidad Corporativa, Reputacion

y Cultura Organizacional en el Sector de la Salud Humana

El DirCom tiene que distinguir la imagen corporativa de la identidad corporativa.
Desde el campo comunicacional, la imagen corporativa es cdmo nos ven y la
identidad corporativa es qué somos, lo que nos identifica y nos diferencia de los
demas. La adecuada gestion de a imagen corporativa permite que los publicos
de la organizacion estén motivados e identificados a través de una identidad
sOlida ante cualquier circunstancia critica que atraviese la empresa. La
comunicacion estratégica dirige sus elementos hacia sus objetivos deseados
por medio de programas de motivacion, asesoria externa, charlas y seminarios
de capacitacion, con la participacion colectiva del personal interno y de talento

humano.

El departamento de comunicacion en una organizacion tiene que conservar una
vision coherente con sus stakeholders. La comunicacion en el interior de la
empresa fluye entre todos sus integrantes y sus grupos de interés,
motivandolos constantemente, alcanzando un nivel de satisfaccion laboral
deseado. El HTMC con el objetivo de incrementar el nivel de satisfaccion y
productividad laboral, establecié programas planes de ejecucion, procesos de
capacitacion de desarrollo y motivacién buscando el mejoramiento del clima
laboral (Informe de Rendicion de Cuentas, 2016). Ante la inestabilidad
administrativa provocada por cuatro directores administrativos, tres directores
meédicos y tres gerentes, el HTMC no muestra una direccion estratégica
definida; sin saber hacia donde la empresa desea seguir y a dénde quiera

estar.
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La planificacion estratégica de una organizacion comprende la motivacion de
todo su personal. ElI DirCom, con caracter abierto, dispuesto a escuchar las
necesidades de su personal y a solucionar las crisis internas que surgiera en la

empresa, impulsara la confianza y la integridad comunicacional.

La identidad corporativa se define como la imagen publica, proyeccion interna e
externa, presentacion visual, expresiéon de cultura y valores, soporte de
producto, comunicacion y publicidad. La identidad corporativa del HTMC se vio
afectada por tres acontecimientos en la que tres detenidos estuvieron
involucrados por robo de insumos de médicos de la entidad médica hospitalaria
(Laines, 2015).

En septiembre del 2017, Richard Espinoza, Presidente del Consejo Directivo
del IESS, realiz6 una caminata y un estricto registro del almacén de insumos y
de las instalaciones del HTMC, en la que la ausencia de medicamentos era
notable (El Comercio, 2017). Los resultados que presentd el dltimo informe de
gestion evidenciaron un escaso numero de felicitaciones, que indicaron que el
hospital publico necesita un plan de accién inmediato para superar la crisis
interna sin afectar la percepcion del usuario. Ante la situacion expuesta, el
HTMC decidié implementar e invertir en programas de fortalecimiento interno

en servicio médico, infraestructura, areas verdes y consultaexterna.

A pesar de haber establecido un plan estratégico tanto comunicativo como
efectivo para reparar los dafios causados por personal administrativo, no
mejoraron la mala percepcion e imagen de la organizacion. La identidad
corporativa se la atribuye a representacion visual que comunicamos nosotros a
través de nuestros valores y compromiso institucional. EI DirCom es estratega y
gestor de comunicacién y tiene la responsabilidad de transmitir una imagen

clara y transparente para que sean percatados por los diferentes stakeholders.

El Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil, ha
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tratado de hallar un componente estratégico que sea el vehiculo de satisfaccion
de sus usuarios que ensefie el conjunto de valores, creencias y aptitudes de los

grupos de interés.

La imagen corporativa de una empresa involucra la confianza y la
transparencia repercutiendo en la productividad laboral. La confianza del
usuario tiene un efecto directo en los resultados de la organizacién. La
reputacion favorece a la empresa manteniendo un liderazgo empresarial en el
campo de la competencia. Las irregularidades administrativas, casos de robo y
corrupcion, la reputacion del HTMC se vio afectada por el aumento de quejas
por parte del paciente y en renuncias intempestivas de su personal
administrativo y publico. Actualmente, el HTMC necesita reforzar su personal
administrativo y profesional para aumentar su calidad y excelencia en atencion

médica.

El HTMC mantiene su politica de administracién de ofrecer calidad, calidez y
profesionalismo en la atencién al afiliado. El hospital incluye en sus
reglamentos, la necesidad de realizar una evaluacion persistente al personal
que integra el HTMC, para que asi, se puedan identificar las falencias sin
alterar el clima laboral de la organizacion. Ante estos hechos presentados,
mediante la aplicacion de estrategias comunicacionales, el HTMC reforzara su

caracter tanto interno como externo.

El Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo ha sido sometido a
cambios administrativos e internos afectando a sus publicos de interés. El
HTMC ha aplicado estrategias de modernizacion, desarrollo estructura,
sistemas de trabajo y gestion de interna; de modo que sean apoyo Yy soporte
para la organizacion. La aplicacion de programas de modernizacion para
facilitar la atencion y servicio médico a los pacientes modifica los valores,
actitudes y comportamientos de su personal interno. ElI DirCom al ejercer un
liderazgo de alto mando, sus tareas son definidas en satisfacer no solamente

las necesidades de sus publicos sino en cumplir con la mision y los propésitos
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organizacionales.

El HTMC comparte una estructura de negocios planteado por recursos
estratégicos y capacidades organizacionales. Las estrategias comunicacionales
que presentan una identidad corporativa solida se identifican con las mentes

del consumidor como beneficiarios directos de su entorno fisico.

La cultura organizacional precisa la vision, la misibn y los valores
comunicacionales del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado. La
conservacion de la cultura organizacional permite conservar y difundir nuevos
conocimientos que el hospital requiere aplicar a nivel interno y externo. Los
procesos institucionales que se desarrollaron al interior del HTMC, limit6 la

sostenibilidad laboral del hospital.

El DirCom con mentalidad verosimil, busca siempre formas de motivar a los
publicos internos para que acepten nuevas metas y objetivos adoptandolos
como propios; creando un sentido de pertenencia, un ambiente de interaccion

social, desafie nuevos retos y perspectivas.

Una organizacion de salud esta conformada por un equipo de profesionales
quienes participan de manera colectiva e integradora promoviendo la
estabilidad laboral. Lo anterior se refiere a que el HTMC a través de la
implementacion de una cultura organizacional atrae y retiene empleados

exitosos, construye conexiones emocionales y obtiene ventaja competitiva.

2.3 La Planificacién y los Sistemas de Comunicacion aplicables al Sector

de la Salud Humana

La planificacion, los sistemas de comunicacion y la implementacion exitosa de
aquellos en la salud publica involucran la transmision de mensajes hacia sus
grupos de interés. La comunicacion regular y constante es un componente vital
gue fomenta el compromiso organizacional con sus trabajadores. El personal

interno de cada empresa informa sobre las acciones tomadas, las razones y los
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resultados obtenidos para mantener la relacion entre sus publicos.

La comunicacion al combinarse con estrategias disefiadas y las implementa en
programas o politicas, fortalece las relaciones interpersonales entre colegas,
recursos humanos y personal de administracion. Cuando una organizacion
adopta y mantiene nuevas politicas internas, estos suelen repercutir en los

aspectos fisicos o psicolégicos del ambiente del trabajo.

La inestabilidad del clima laboral al estar rodeado de desacuerdos, discusiones
internas y diferencias laborales entre empleadores; el mensaje se muestra
inconsistente y confuso sobretodo en sus valores y objetivos, por parte de
todos sus stakeholders. EI HTMC inform6 sus objetivos y valores a todo su
personal, sin aplicar programas que fortalezcan las relaciones
organizacionales. EIl HTMC emiti6 mensajes culturalmente competentes a toda
su institucion pero sin incluir tanto la estrategia comunicacional y las razones

detras de ella.

La planificacion comunicacional asegura y garantiza que el personal adecuado
envie y reciba el mensaje correcto a las partes interesadas, utilizando el medio
adecuado. En la comunicaciéon se encuentran mensajes claves destinadas a las
personas en diferentes roles, como los recordatorios y otras necesidades de
comunicacién que son de cumplimiento esencial en cualquier organizacion. La
planificacion comunicacional motiva la facilidad de cambio, la toma de
decisiones, la accesibilidad de canales de comunicacion y politicas

organizacionales.

La sostenibilidad de un hospital sera alta mediante programas que aseguren
los encuentros pacientes — proveedor de alta calidad, se capacite al personal
en contenido en habilidades de comunicacion y los objetivos estén asociados

en planes de mejoria interna.

El concepto de comunicacion define el proceso en el que los datos se enviany
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se transmiten mediante diferentes canales entre el emisor y el receptor. Un
sistema es un conjunto de partes que se comunican mutuamente. Los
componentes de un sistema de comunicacién estan compuesto por un emisor,

canal y receptor en la siguiente figura:

COMUNICACION
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Figura 2. Elementos de un Sistema de Comunicacion.
Adaptado de Carcamo, 2011.

Los sistemas de comunicacion aplicables al sector de la salud humana son un
conjunto de estrategias basadas en la comunicacién, educacién, y participacion

ciudadana.

La claridad de los datos es importante para transmitir el mensaje a través de los
diferentes medios comunicativos. Los sistemas de comunicacion transfieren la

informacion que la organizacién requiere hacia todos sus publicos.

La comunicacion en la salud es considerada un aspecto relevante ya que
abarca el estudio de estrategias de comunicacion para informar decisiones
individuales o acciones comunitarias para la mejora de la salud humana. La

comunicacién no solamente sirve para obtener informacion que el personal de
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la institucion necesita, sino para que el afiliado sea escuchado y se sienta en

confianza.

2.3.1Planificacion de la Comunicacién

La solidez de la planificacion comunicacional aumenta la coherencia de como
se maneja el proyecto estratégico que se plantea realizar en la organizacion
involucrando todos sus grupos de interés. La planificacion de la comunicacion
es saber precisar los objetivos y saber puntualizar los medios para alcanzarlos.
La comunicacion ofrece la capacidad de analizar las diferentes situaciones de
crisis, definir objetivos y establecer las soluciones necesarias para mejorar la
imagen institucional. Al momento de establecer objetivos, la planificacion
estratégica va alineada a los objetivos organizacionales a través del uso de
herramientas de gestion.

Durante el desarrollo del plan comunicacional los participantes se comunican
constantemente entre ellos. Es vital asegurarse de que todas las partes
interesadas tengan la misma informacion sobre los requisitos y cambios del
proyecto. Si algunas partes interesadas no son informadas de los cambios,
corre el riesgo de errores o retrasos en el proyecto deseado. La planificacion
comunicacional incentiva el clima laboral y la participacion estratégica en el
mercado. El plan estratégico de comunicaciones determina donde, cuando y
como la administracion comparte la informacion con las audiencias, promueve

el cambio y asesora a los respectivos inversores.

La planificacién de comunicacion tiene el propésito de asociar objetivos, como
alcanzarlos y como medir los resultados para su evaluacion. Un plan de
comunicaciéon guiara los mensajes a todas sus partes interesadas que es una
parte fundamental de toda organizacion. El DirCom en la fase de planificacién
comunicacional crea un plan de gestion de comunicacion de alto nivel que

determine los requisitos generales de comunicacion para su proyecto.

El HTMC comprende las necesidades de la salud y los intereses de sus
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publicos respectivos que ayudara a adaptar las estrategias de comunicacion.
La imagen y la reputacion del HTMC son elementos claves para que la
institucion brinde atenciéon médica y lleve a cabo programas de investigacion. El
proceso del plan de comunicacion resalta las estrategias de marketing a usarse

gue aumentara el nivel de servicio y el perfil médico del HTMC.

La planificacion de comunicaciéon el HTMC es un elemento imprescindible que
creard conciencia sobre los problemas de la ciudadania en el médico. La
intencion del plan de comunicacion y su proceso de desarrollo es de garantizar
que los residentes de la provincia del Guayas, Ecuador se relacionen con la
naturaleza de las reformas y comprendan los cambios que los impactan
directamente. El HTMC es una fuente confiable de informacion sobre las
actividades relacionadas con la salud, a través de una correcta planificacion

estratégica de comunicacion.

2.3.2 Comunicacion Organizacional, Institucional, Corporativa,

Relaciones Publicas, de Gestion de Crisis, Comunicacion Interna

La comunicacion organizacional se refiere a las formas y canales de
comunicacién entre los miembros de organizaciones tales como corporaciones,
organizaciones sin fines de lucro o pequefas empresas. El envio y recepcion
de mensajes se llevan a cabo entre individuos interrelacionados en un entorno

0 escenario particular para alcanzar objetivos individuales y comunes.

El rendimiento y la satisfaccion laboral de una organizacién dependen de como
la comunicacién llegue a fluir en varias direcciones y hacer uso de varios
medios. La falta de motivacion por parte de la entidad médica hospitalaria y su
falta de interés en reforzar su personal ha repercutido en la organizacion
disminuyendo su produccién laboral y la del hospital. EI departamento de
comunicacién del HTMC esta conformado por profesionales que no cuentan
con la experiencia necesaria en las organizaciones de la salud, ni tienen el

interés de capacitarse en el area. Las funciones estratégicas no definidas que
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son llevadas a cabo por el departamento de comunicacion y realizadas por
otros departamentos y profesionales de la institucién incentiva hacia un clima
inestable. No hay que olvidar la importancia y el rol que tiene la comunicacion
externa en las estrategias de comunicacién que estan dirigidas a fortalecer la

imagen y su relacion con los medios.

La comunicacion en area de la salud comparte una perspectiva de médico a
médico, médico a paciente y de autoridad a médico. El desarrollo de un
programa de cultura corporativa que gestione el plan de formacién y carrera

marca la relacién directa con sus publicos estratégicos.

Maria José, paciente de 40 afios del sector sur de Guayaquil, manifestd su
reclamo ante la falta de informacidén, comunicacion y trato al paciente por parte
del HTMC por la demora de los resultados de una biopsia de gastritis desde
hace dos afios. La paciente expres6 que le habian otorgado un examen
equivocado que no constituia con lo prescrito en la orden de examen. La mala
comunicacion por parte del profesional calificado repercutio en el impedimento
del tratamiento respectivo otorgado por el meédico tratante, teniéndola con

metdastasis en la columna vertebral.

El DirCom es lider comunicacional, en la que impulsa a todo su personal que
cumpla sus funciones, responsabilidades especificas de servicios y atencion
médica reforzando la comunicacion organizacional de la empresa. Los
mensajes comunicacionales que toda organizacion emite a sus stakeholders
son primordiales para relacionar sus actitudes, su moral, su satisfaccion y
realizacion de la misma. Los profesionales de la salud que laboran en
hospitales publicos como el HTMC, estan acostumbrados a cumplir el rol de
profesionales y a no transferir sus conocimientos al paciente ni a sus colegas,
olvidando trabajar en equipo como parte de la filosofia institucional. EI mal
manejo de la informacion provoca pérdida no solamente de la imagen

institucional sino también de su transparencia y credibilidad.
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El clima laboral estable se caracteriza por tener a sus integrantes siempre
motivados, manteniendo el buen trato no solamente entre ellos sino también
con el usuario. La comunicacion clara y transparente mejora la interpretacion

de la informacién; evitando egocentrismos o intereses personales.

La participacion activa de los stakeholders comunica activamente las
estrategias e iniciativas de cada organizacién; tanto en sus productos,
resultados e impacto, a fin de que sean bien conocidos y estén al tanto sobre

las politicas y oportunidades dentro del sector médico y ocupacional.

El plan sistematico es O6ptimo para establecer las relaciones con los
stakeholders de la empresa. La comunicacion provee informacion a todos sus
publicos internos y externos; abarcando las acciones necesarias estratégicas

para la mejora del rendimiento de la organizacién destacada.

El Hospital Teodoro Maldonado en el afio 2016, decidié enfocarse en el uso de
estrategias para mantener una relacion directa y satisfactoria con sus publicos.
El programa para afiliado “Acompafia a un Paciente” conté con el objetivo de
garantizar sus derechos y lograr un acercamiento con los beneficiarios de salud
y sus familias (Informe de Rendicion de Cuentas, 2016). El uso de las diversas
clases de programas para el afiliado, no se identific6 un plan de accién
emergente de identidad y de crisis sin alinear los objetivos operacionales y

estratégicos.

El DirCom tiene la facilidad de establecer habilidades interpersonales con el fin
de mejorar la distribucion y fluidez de la comunicacion entre todos sus
stakeholders. El uso de metas, estrategias y programas de accion alineados a
los objetivos especificos se podra fortalecer la imagen corporativa del Hospital
de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo. La tarea principal de cada
organizacion es de reforzar su filosofia conjuntamente con los directivos para

mejorar la imagen institucional.
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La comunicacién corporativa es pilar fundamental de toda organizacion
comunica, integra y manifiesta las relaciones interpersonales de sus
stakeholders. La comunicacion es el eje central de su existencia para toda
organizacion. Al momento que es considerada una estructura interna
compuesta por pequefas acciones llevadas a cabo de manera descoordinada,
sin tomar en cuenta las percepciones de sus publicos, suele desarrollarse
mensajes ambiguos, con posibles ruidos y malentendidos a sus receptores. El
rol del DirCom es fundamental ya que €l es estratega, gestor de dialogo con
sus publicos, productor del sentido de la comunicacion empresarial; en la que
sus acciones no tendran fuerza, si los consumidores ni los publicos no estan al

tanto de la marca, los éxitos o las contribuciones de la empresa.

El desarrollo de una campafia de relaciones publicas que eduque e informe a
las personas sobre las contribuciones de la organizacion y reconocimiento de
su marca, hara que la imagen del HTMC sea mas relevante a la vista del
publico. La creacion de una campafia de relaciones publicas que resalte
destaque la calidad de servicios, producto y a través de medios creativos y

participativos fortalecera la imagen de la organizacion.

La campafa publicitaria que destaque el lanzamiento de un nuevo sistema de
atencion y servicio médico para el afiliado seria el ideal para promover la
imagen institucional del HTMC. La realizacién de una conferencia de prensa
celebrada para analizar los beneficios del nuevo programa de atencién tanto al
usuario como al afiliado, aportara al fortalecimiento tanto de la imagen y la
identidad corporativa. El inicio de campanas de prevencion de enfermedadesy
de investigacion, consolidaria la infraestructura de distribucion de

medicamentos dentro del HTMC.

En los Ultimos cuatro afios, el HTMC entr6 en proceso de cambio directivo sin
realizar ninguna accion que presenten o se informen de los cambios y de las
nuevas autoridades que asumiran el cargo, ni tampoco se detall6 en ningun
medio publico o escrito. La inestabilidad laboral termin6é afectando el clima

laboral interno y a sus stakeholders. No hay que olvidar que las relaciones
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publicas tienen el objetivo de reforzar la moral del personal, mejorar las

comunicaciones y motivar a los empleados.

La confianza es un componente esencial en las relaciones publicas ya que si
se pierde, se complicara la transmision de valores y de informacion hacia las
distintas audiencias. Cuando se construye y se preserva la reputacion del
liderazgo de una compafiia, la confianza es un factor principal para crear
solidez institucional. La confianza hara que una correcta, coherente y proactiva
campafa de relaciones publicas limite a sus colaboradores para que realicen
su trabajo de manera mas efectiva y proactiva. No hay que olvidar los
esfuerzos que tienen las relaciones publicas para mantener a todos los
empleados informados sobre las actividades de la empresa, los planes
estratégicos, y los comentarios sobre las invitaciones; ya que pueden obtener

una aceptacion significativa por parte de los empleados.

El departamento de relaciones publicas consciente de los posibles clientes y
clientes futuros obtendra mejores resultados en el ambito empresarial. El plan
de comunicacion fija con claridad los publicos en general y aquellos que
interactian con la organizacion. EI HTMC precisa la aplicacion de una
estrategia que sea tanto proactiva como reactiva. El plan comunicacional
aplicado por el departamento de relaciones publicas con los objetivos
establecidos mantendra una percepcion positiva institucional, aumentando la

imagen, su participacion en el mercado y la competitividad laboral.

El vocero de la empresa en el plan comunicacional transmitira el mensaje y el
tono del mensaje, preparando a la organizacidon para afrontar cualquier
situacion de crisis. La politica de relaciones publicas implica el proceso para

comunicarse o responder a cualquier cantidad de situaciones.

Cuando una organizacion no tiene una comunicacion fluida e interna, en el que
todos sus publicos se interrelacionen entre si, las crisis ocurren afectando el

interior de la empresa. El plan de manejo de crisis tiene como funcion explorar
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los objetivos, stakeholders y position statement corporativo. El objetivo de
comunicacién de una empresa es factor clave cuando ocurren las crisis
internas; el objetivo comunicacional protege y maneja la reputacion del hospital,
desde los diferentes escenarios en comunicacién, redes sociales y temas

legales.

El gabinete de crisis junto al DirCom son indispensables para que la
organizacion sepa qué acciones tomar junto a todo su personal. Las crisis
internas se pueden clasificar en cuatro factores: dimension, control, tiempo y
opciones. El DirCom tiene la capacidad de auditar y de identificar la crisis
interna, sus diferentes etapas, acciones, tacticas y estrategias operacionales

que se aplicardn en cualquier situacion que atravesara la empresa.

La desarmonia cultural y los rumores son los factores que ocurren en las crisis,
ya que estos pueden afectar a los publicos internos creando un ambiente de
caos Yy desorganizacion. La necesidad de desarrollar sesiones de
entrenamiento o alguna preventiva ayudara a la compafia afrontar situaciones
similares. El uso debido de un plan de crisis que anime potencialmente a los
publicos internos a comunicar mensajes desarrolla una cultura organizacional

mas consistente.

La autoevaluacion sirve como aprendizaje para poder adquirir experiencia,
aprender de aquellas y evitar situaciones similares que pudiesen venir a futuro
(Costa, 2012, pp. 171).
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PREVENIR PREPARAR |——,| ACTUAR

RECURSOS Y
COMPETENCIAS EN
GESTION DE CRISIS

APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL
CRISIS
VIVIDAS CRISIS DEL CRISIS EN
POR LA CONFLICTOS || PROBLEMAS (| SECTOR OTROS
EMPRESA SECTORES

Figura 3. Cultura de Crisis.
Adaptado de Costa, 2012, pp. 173.

Las empresas estan acostumbradas a gastar cantidades de dinero y recursos
en sus relaciones externas y comunicacién, descuidando el marketing interno y
las comunicaciones con sus publicos estratégicos. Un plan de comunicacién
disefiado estratégicamente se bloquea y se convierte ineficiente cuando surgen
los rumores distorsionando mensajes llegando a un vacio interno. El resultado
es un escenario caético en el que los empleados participan mas activamente

en la adquisicion de informacién valida que en su trabajo real.

La estrategia de comunicacion interna cuidadosamente planificada, enfoca la
comprension de valores de la empresa, emite comentarios valiosos para el
CEO y el DirCom; sosteniendo un clima laboral estable, armonioso y una
cultura corporativa de comunicacion abierta indispensable para el éxito de la
organizacion. Para cualquier canal, tactica o actividad comunicacional, primero
el DirCom determina las condiciones de inicio y los objetivos que se quiere
lograr para alcanzar un enfoque estratégico exitoso (Aljure, 2015, pp. 13).

La comunicacién efectiva entre sus publicos es esencial para el HTMC, para



26

garantizar que las actividades de la empresa se desarrollen sin inconvenientes
y que los pacientes reciban la atencién que necesitan. Los lideres distribuyen
rapidamente politicas, procedimientos, regulaciones de cumplimiento,
asegurarse de que todo su personal las lea y entiendan. Las lineas de
comunicacién en un hospital publico reducen los riesgos de irresponsabilidad,
garantizando que los miembros del personal tengan la informacion que

necesitan para realizar un trabajo efimero.

Las politicas en las organizaciones son sustanciales para su revision y
actualizacion, indicando que una buena comunicacién garantiza que los
cambios se implementen rapidamente y sistematicamente en toda la

organizacion.

2.4 Responsabilidad Social en las Organizaciones que Prestan Servicios

en la Salud Humana

El concepto de responsabilidad social se ha convertido en un nuevo paradigma
en la gestion hospitalaria de la salud humana. La responsabilidad social se
fundamenta en la forma en la que la empresa evalGa su calidad econdémica,
ambiental y social con la sociedad. Sus caracteristicas se aplican no solamente
al sector privado sino también en el sector publico, involucrando una vision

compartida del bien coman.

La importancia de la responsabilidad social en una entidad hospitalaria
demuestra tanto a los consumidores como a los medios, que la organizacion
aborda temas sociales, locales, nacionales o globales; generando una

preocupacion por la salud y el bienestar de los demas.

Existen factores que motivan la participacion de la responsabilidad social: los
beneficios de reputacion, reclutamiento y satisfaccion de grupos de interés. No
hay que olvidar que la imagen es una suma de pequefias convicciones. El

HTMC es una institucién de calidad y excelencia que desarrolla una unién entre



27

intereses comerciales y el compromiso social que es reflejado en diversos

programas de atencion y servicio médico.

La responsabilidad social empuja a profesionales médicos a aprovechar sus
capacidades, ideas, experiencias y compartirlas con la gente para asi ayudar a
las comunidades que vivimos y trabajamos. Siempre es importante mantener la
buena ética ya que permite que nuestros principios y el de los de la empresa,
tenga una relacion directa con los stakeholders y el mercado competitivo
laboral. La ética profesional en la salud publica, promueve el respeto, libertad,

proteccion y seguridad en relacion con la salud.

2.5 Situacién Actual del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado
Carbo

El Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo cuenta con 15 areas
institucionales, 52 unidades médicas en todo el pais integradas por distintas
coordinaciones que funcionan desde la gerencia general hasta el departamento
de tecnologias y de comunicacion. Inclusive, el HTMC tiene 1483 de personal

médico laborando en su institucion (Rendicion de Cuentas, 2015, pp.30).

El HTMC es un hospital de especialidades de Il nivel de referencia zonal, de
alta complejidad y cuenta con servicios hospitalarios divididos en diferentes
coordinaciones:

Tabla 3.

Coordinaciones del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo

Coordinacion General de Coordinacion General de
Hospitalizacion y Ambulatorio Enfermeria

Coordinacion General de Coordinacion General de Control
Trasplantes de Calidad

Coordinacion General de Medicina Coordinacion General de
Critica Auditoria Médica

Coordinacion de Diagndstico y Tratamiento
Adaptado de Plan Médico Funcional, 2017, pp. 52-54.
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Las falencias que padece el HTMC son: la falta de control, la falta de
transparencia en la adquisicion de proveedores para la unidad hospitalaria y la
falta la supervision de los equipos médicos ya que son de gran relevancia para
la atencion al afiliado.

DIAGNOSTICO Y
TRATAMIENTO

Alergologia Cirugia General * Anatomia PatolGgica
v Cardiologia » Cardiotoracica » Banco de Sangre
» Dermatologia » Vascular Periférica + Dialisis
» Endocrinologia » Plastica y Reconstructiva + Farmacia
v Gastroenterologia » Coloproctologia + Imagenologia
v Hematologia »  Neurocirugia * Medicina Nuclear
v Infectologia * Dftalmologia * Laboratorio Clinico
v Medicina Interna * Otorrinolaringologia * Radioterapia
v Nefrologia v Traumatologia * Genética y Molecular
» Neumologia v Urologia * Anestesiologia
v Neurologia » Hemodinamia + Medicina Fisica y Rehabilitacion
v Oncologia * Ginecologica
v Reumatologia v Obstétrica
v Salud Mental » Maxilofacial MEDICINA CRiTICA
»  Nutricion » Trasplante
v Geriatria v Cirugia Pulmonar * Emergencia Adulto
v Salud De Personal v Emergencia Pediatrica
v Neonatologia v Cuidados Intensivos (UCI)
v Clinica de Enfermedades v Cuidados Intensivos

Cerebro Vasculares (Stroke)

v Clinica del Dia
(Sala Infusiones)

Clinica de Electrofisiologia
Clinica de Obesidad

Clinica del Dolor

Clinica de Cuidados Paliativos

» Neonatales (UCIN)

* Cuidados Coronarios (UCC)
v Cuidados Neuroldgicos

v Alto Riesgo Obstétrico

* Transporte Medicalizado

49 & 9

Figura 4. Cartera de Servicios del Hospital Teodoro Maldonado Carbo.
Tomado de Comunicacién Social HTMC, 2018.

El HTMC cuenta con 137 equipos 86 catalogados en “buen estado,” 46 en
‘regular” y 23 en “mal estado,” indicando el llamado que el HTMC realiza ante
el Gobierno Ecuatoriano para ofrecer la mejor atencion y evaluacion médica. El
HTMC tiene una cobertura institucional a nivel zonal. La organizacién incluye
los siguientes programas: “Acompana a un Paciente,” Unidad de Rehabilitacion
de Conductas Adictivas (URCA), Transporte de Afiliados con Movilidad
Reducida (PAMO), entre otros. Ademas, en el afio 2016, el HTMC decidi6
adquirir un mamégrafo de Ultima tecnologia, para la detecciéon del cancer de

mama para mayor beneficio para el afiliado. Ademas, el HTMC tiene un
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sistema de Intranet (sistema de servicios para los colaboradores), Resultados
de Laboratorio y de Servicios en Linea (consultas del Seguro Social en linea)
brindando asi un servicio de calidez y eficacia. EI| HTMC es un hospital publico
especializado en el area de tecnologia médica avanzada, que comprende una
cartera de servicios, en el que constan las especialidades que hay dentro de la

organizacion.

El HTMC cumple con todos los requerimientos para el funcionamiento del
mismo que son actividades meédicas de diagnéstico y de tratamiento en
hospitales especializados. Los reglamentos y servicios que brinda el HTMC
son:

a) Modelo de cuidados cronicos.

b) Reglamento de seguridad e higiene.

c) Plan de contingencia para emergencias y desastres hospitalarios.

d) Consentimiento informado.

e) Politicas de control de ingreso hospitalario.

El HTMC cuenta con flujos, normas de acceso para consulta externa,

hospitalizacion, emergencia y sala de prensa.

2.5.1 Filosofia Institucional y Objetivos Empresariales

La filosofia institucional del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado es

la siguiente:

Mision:
Brindar atencion de salud especializada a través de estandares nacionales e
internacionales para los afiliados, derecho habientes de la seguridad social y

beneficiarios de la Red Publica Integral de Salud contribuyendo al Buen Vivir
(Comunicacion Social HTMC, 2018).

Vision:
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Ser reconocidos a nivel nacional por la excelencia en la atencion especializada,

promoviendo una cultura de mejoramiento continuo, fomentando la

investigacion cientifica y docencia en la instalaciones del establecimiento de

salud, dotadas en equipamiento especializado y tecnologia de punta a fin de

garantizar mejores condiciones de la poblacion atendida (Comunicacion Social
HTMC, 2018).

Valores:

YV V VYV V

Vocacion de Servicio
Trabajo

Solidaridad
Honestidad

Compromiso

Objetivos Empresariales:

Impulsar el fortalecimiento de la medicina prepagada.

Lograr que se incremente la satisfaccion de los clientes impulsando una
cultura preventiva de atencion médica.

Mejorar la tecnologia de los equipos meédicos mediante capacitacion y
entrenamiento respectivos.

Mejorar la eficiencia de la Direccion de Recursos Humanos del
Hospital Teodoro Maldonado Carbo.

Incentivar la calidad y profesionalismo médico a nivel nacional.
Desarrollar estrategias que mejoren la gestion hospitalaria dentro de la
institucion.

Promover los beneficios que brinda los servicios médicos del HTMC.
Impulsar programas educativos relacionados con la salud médica con el
objetivo de inculcar a la poblacibn medidas de control, proteccion y
seguridad.

Propagar los derechos y obligaciones del Ministerio de Salud Publica
(MSP) a la ciudadania.
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» Promover la ética, la calidad y el profesionalismo médico dentro del

campo de la salud.

» Fomentar la comercializacion de medicamentos genéricos (Plan Médico
Funcional, 2017, pp. 10).

» Garantizar el acceso y uso de medicamentos adecuados en los
pacientes y en los profesionales de salud (Plan Médico Funcional, 2017,
pp. 10).

» Generar la implementacibn de herramientas e instrumentos
tecnoldgicos e informéticos (Plan Médico Funcional, 2017, pp. 10).

» Impulsar la formaciéon de profesionales especialistas y técnicos la red
publica integral de salud (Plan Médico Funcional, 2017, pp. 10).

2.5.2 Organizacion y Administracion

La administracion y la organizacion del HTMC estan constituida de la siguiente
manera: director, administrativo, alimentacion, esterilizacion y lavanderia,
transporte, seguridad, guardiania, construccion, bodega y control de activos y

contratacion publica (véase Anexo No. 2 de forma detallada).
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2.5.3 Definicién de Publicos: Mapa de Puablicos Internos y Externos

INTERNOS:
PROPIETARIOS
ACCIONISTAS
DIRECTIVOS
EMPLEADOS

EXTERNOS:
AFILIADOS/
PACIENTES
FAMILIARES
COMPETIDORES
PROVEEDORES
ASEGURADORAS
ENTIDADES
SOCIALES
MEDIOS DE
COMUNICACION

Figura 5. Mapa de Publicos del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado
Carbo.

2.5.4 Campafas, Programas, Canales, Directrices, Responsables y

Procesos de Comunicacion Instrumentados en el Hospital.

La estrategia de marketing comunicativa aumentara las oportunidades de la
empresa para transmitir con precision los beneficios del producto y servicios

emitiendo un mensaje positivo a través de su imagen corporativa. Los
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mensajes del HTMC coordinados estratégicamente, envolvera la promocion del
producto y de servicios definiendo el plan de la empresa. EI marketing

corporativo generara un impacto en los diferentes grupos de interés.

Campaiias

El HTMC empleé la campafia “Mira Tus Manos” para la prevencién y reduccion
de infecciones relacionadas a la atencién sanitaria (IAAS) para reforzar la
seguridad del paciente afiliado. La campafa de sensibilizacién y donacién
voluntaria “Regala una Gota de Vida,” sobrepasa las unidades maximas de
sangre al mes y mejorar su imagen institucional, dirigida a profesionales

médicos, estudiantes y familiares de pacientes.

Programas

El HTMC decidié implementar en el 2017, el programa de atencion de horarios
extendidos, con el objetivo de fortalecer el servicio de consulta externa para
cubrir la demanda de atencidén de aproximadamente 42.143 afiliados (Informe
de Rendicion de Cuentas, 2016, pp. 12). El consejo directivo impulsé el
programa de “Acompafa a un Paciente” que consiste en realizar una visita
diaria de colaboradores en habitaciones asignadas. El HTMC del IESS inici6 el
programa Unidad de Rehabilitacion de Conductas Adictivas (URCA), gque
brinda asistencia a pacientes de manera integral, para que logren reinsertarse
a la sociedad, dejando a un lado los problemas de consumo. Otro programa
que el hospital aplico fue el de Transporte de Afiliados con Movilidad Reducida
(PAMO), que brinda el servicio de movilizacion desde sus domicilios hasta las
instalaciones de nuestro hospital, facilitando a las personas que requieren de
atenciéon ambulatoria. El programa Jardin Informativo de la Seguridad del
Paciente fue desarrollado para el publico en las areas verdes del HTMC. El
propdésito de este programa fue de institucionalizar la cultura de prevencion
entre médicos, enfermeros, personal administrativo y beneficiarios de salud

(Informe de Rendicion de Cuentas, 2016, pp. 15).
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Durante el mismo afo, el HTMC decidié desarrollar un plan de estrategias o

mecanismos de accidn, en la que se establezcan diferentes programas para la

mejora comunicativa e institucional de la organizacion:

Canales

Programa de reportes e informes peridodicos que permitan a las
areas de planificacion del IESS y Seguro de Salud conocer de
forma especifica una determinada problemética, avances en
proyectos y la gestion hospitalaria (Plan Médico Funcional, 2017,
pp.111-112)

Programa de comunicacion efectiva con los stakeholders de esta
unidad médica (Plan Médico Funcional, 2017, pp. 111-112).
Programa de Benchmarking de los diversos hospitales del IESS
(Plan Médico Funcional, 2017, pp.111-112).

Programa de mejora continua & capacitacion anual del hospital en
los cuales se validen los registros de las actividades realizadas por
los médicos especialistas (Plan Médico Funcional, 2017, pp. 111-
112).

Programa de postgrados de la salud para impulsar el
profesionalismo médico y la seleccidn del personal.

La organizacion no tiene identificados los mensajes principales y secundarios

por lo que esta accion genera malentendidos entre su personal administrativo y

profesional médico. Habitualmente, el HTMC emplea los siguientes canales de

comunicacién: escritos (cartas, circulares, manuales, publicaciones

institucionales), orales (mensajes transmitidos durante reuniones, chat internos,

comités), tecnologicos (correos electronicos, newsletters, redes sociales,

videoconferencias, paginas web, intranet, blog o revista digitales).

El HTMC también emplea los siguientes canales de distribucion:
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v"  CANAL DIRECTO
El paciente se acerca directamente al hospital para uso de los servicios

que este le pueda ofrecer.

CANAL [ PACIENTES ]
» CANAL DETALLISTA
El HTMC utiliza este canal cuando el personal de convenios ofrece
servicios a los pacientes existen intermediarios hasta que la
informacion le llega la informacion.
CANAL [CONVENIC ] CANAL)| PACIENTES
Directrices

EI HTMC cuenta con las siguientes directrices generales:

>

Informacién al Paciente:

El paciente es el Gnico con derecho a la informacion de su
diagnéstico meédico, esta es protocolizada, en un lenguaje
comprensivo y adaptado al entorno cultural. En caso del que
paciente desee de que sus familiares y/o acompafantes reciban
informacion o prohibir que se les participe, puede pedir que se lo
asiente en su historia clinica (Decélogo de Intimidad vy
Confidencialidad del Paciente del HTMC, 2018).

» Asistencia Emocional o Espiritual:

- Todo paciente se puede beneficiar de la asistencia espiritual y/o

profesional en psicologia para que le brinde soporte en caso de
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necesitarlo, previa coordinacion con Trabajo Social (Decalogo de
Intimidad y Confidencialidad del Paciente del HTMC, 2018).

» Comentarios en Espacios Publicos:

- Los profesionales no realizardan comentarios de la salud de sus
pacientes en espacios publicos (pasillos, ascensores y cafeteria)
(Decalogo de Intimidad y Confidencialidad del Paciente del HTMC,
2018).

> Asistencia con Personal Docente:

- El profesional deberd explicar al paciente de manera cordial la
presencia o intervencion de los hospitalarios en formacion para
evitar incomodidades (Decélogo de Intimidad y Confidencialidad del
Paciente del HTMC, 2018).

» Interrupciones Durante Desarrollo de Actividad Asistencial:

- En la relacién entre paciente y personal asistencial debe constar la
privacidad, sin existir interrupciones en actos clinicos por personas
ajenas durante una consulta, procedimiento y/o examen (Decalogo
de Intimidad y Confidencialidad del Paciente del HTMC,2018).

» Espacios Reservados para Informacion:

- La informacion del paciente se facilitara en é&rea asistencial
reservada (consultorio o salas de procedimientos) con un nivel
adecuado de confort. Ante informacion confidencial, se debe buscar
espacios unicos como salas de pausa y/o despachos de Direcciones
o Trabajo Social (Decélogo de Intimidad y Confidencialidad del
Paciente del HTMC, 2018).

> Vestimenta en Asistencia Ambulatoria:

- Para algunas pruebas diagndsticas el paciente puede sentir un grado
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de incomodidad o pudor al despojarse de su ropa, en estos casos el
profesional proporcionara al profesional al wusuario prendas
desechables como sabanas o batas (Decalogo de Intimidad y
Confidencialidad del Paciente del HTMC, 2018).

Ambientes Confortables:

- Locacion en la que el paciente goce de la tranquilidad hospitalaria
alejado del ruido, con una temperatura e iluminacion adecuada
(Decélogo de Intimidad y Confidencialidad del Paciente del HTMC,
2018).

Zona de Vestuarios en Pruebas de Diagnosticas por Imagen y de

Rehabilitacién:

- Todo paciente que requiera desvestirse por una prueba diagndéstica
o rehabilitacién, contard con un espacio para preservar su intimidad
(vestuarios y biombos) (Decélogo de Intimidad y Confidencialidad
del Paciente del HTMC, 2018).

Uso de Imagenes de Pacientes:

- La difusion de imagenes precisa de un consentimiento previo
(firmado). En el caso de pacientes vulnerables, se debe respetar su
condicion y guardar su identidad (Decalogo de Intimidad vy
Confidencialidad del Paciente del HTMC, 2018).

Responsables:

El HTMC cuenta con 19 departamentos que son los siguientes:

Director

Gerente Hospitalario
Director Técnico
Planificacion y Estadistica

Investigacion
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° TIC’s
. Comunicaciéon Social

. Asesoria Juridica

o Docencia

. Administrativo

o Financiero

o Talento Humano

o Hospitalizacion-Ambulatorio

o Trasplantes
. Control de Calidad

o Auditoria Médica

o Medicina Critica

o Enfermeria

o Diagnostico y Tratamiento

Cada departamento cuenta con un responsable a cargo para su ejecucion de

sus tareas y planificaciones (véase Anexo No. 2 de forma detallada).

Procesos de Comunicacion Instrumentados en el Hospital HTMC

Los procesos de comunicacién del HTMC involucran el emisor, cdédigo,
receptor, a través de canales para decodificar el mensaje transmitido. El
director realiza reuniones, conferencias, talleres, seminarios, boletines, correo
electronico, medios masivos, sesiones informativas, memorandums, circulares,
manuales, tablon de anuncios, intranet, semanales. Los instrumentos de
comunicacién que el HTMC usa son: la publicidad (televisién, prensa, revistas,
vallas publicitarias y radio), relaciones publicas, promocion de ventas y fuerza
de ventas. La informacién corporativa, de los productos, servicios o programas
médicos se comunica de forma directa optimizando las demandas de los
servicios médicos. La identidad y la corporativa tienen la tarea principal de ser
comunicadas a todos los publicos por medio de la comunicacion «simbdlica», a
través de campafias de publicidad y acciones de relaciones programas de

marketing directo (Capriotti, 2004, pp. 71).
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3. Capitulo lll. Analisis de la Imagen y Reputacién del Hospital Teodoro
Maldonado Carbo

Tras haber culminado el marco tedrico de este presente estudio, el proceso
evaluativo de la organizacion actia de manera interpretativa sobre la imagen
actual del HTMC. EIl apartado recolecta informacion de caracter numérico o
valorativo. Las razones que se obtienen de los datos obtener, son significativas
para fundamentar de manera cuantitativa y cualitativa el plan de comunicacion

de manera medible, alcanzable y permanente en un periodo de tiempo.

La seccion a continuacion contiene la realizacién de un diagnéstico de dos
maneras: encuestas dirigidas al personal administrativo del Hospital de
Especialidades Teodoro Maldonado Carbo y a los directos beneficiados del
servicio que el HTMC ofrece a la ciudadania en general; entrevistas dirigidas a
afiliados y jubilados del HTMC.

El desarrollo del plan estratégico para el HTMC se elaborara con la obtencién
de datos, que comparara las diferentes percepciones de sus publicos con
respecto a la imagen del HTMC.

3.1 Andlisis dentro del Entorno y Poblacional

Debido a su zona de locacion (sur de Guayaquil), el HTMC cuenta con
infraestructura propia y esta bajo la subdireccion o jefatura SGSIF Guayas. La

entidad hospitalaria de tercer nivel cuenta con 34 especialidades médicas.

En el pais existen 9 zonas de planificacion y 140 distritos administrativos. La
tipologia y caracteristicas funcionales que el HTMC ofrece son dirigidas a

pacientes afiliados en varias zonas del pais.
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Tabla 4.

Zona de Planificaciéon 5 — Litoral

Zona de Planificacion 5 - Litoral

# de

Habitantes Territorio

Provincias Cantones | Parroquias

Guayas, Los
Rios, Santa
Elena, 48 72 2,286.782 33.916,68
Bolivar, Km2
Galdpagos

Adaptado de Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2018.

Tabla 5.

Zona de Planificacion 8

Zona de Planificacion 8
.. . ., # de o
Provincias Cantones Ubicacioén . Territorio
Habitantes
Guayaquil,
Duran, 3 Guayaquil 2.654.274 6.331,04
Samborondoén Km2

Adaptado de Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2018.

La estructuracion de redes territoriales de salud contrasta la realidad con las
necesidades de la poblacion; por medio de la activacion de espacios de
coordinacién intersectorial y participacion comunitaria, para una mejor calidad

de vida de la ciudadania.

El HTMC esta localizado entre la Avenida 25 de Julio y la Avenida Garcia
Moreno, con caracteristicas urbanas accesibles y en buen estado para los
usuarios. La Metrovia es un sistema integrado de transporte masivo, que
permite el transito de una gran cantidad de vehiculos facilitando el acceso a los
afiliados de distintas provincias del pais. La localizacion del HTMC proporciona

al publico una facil transportacion desde sus domicilios hasta las instalaciones
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del hospital.

El HTMC tiene un area terrenal de 90.812 m2 y un area de construccién de
38.591 m2 y posee la debida certificacion de gestion y calidad. En el Ecuador
se encuentran 93 entidades médicas hospitalarios del Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2018).

Anélisis Poblacional

Desde 1950, la tasa poblacional del pais ha incrementado 4 veces mas.
Mientras que en el 2010, el pais registr0 14.483.499 habitantes (Instituto
Nacional de Estadistica y Censos, 2010).

En el Ecuador, existen distintas tendencias de crecimiento poblacional,
indicando un alto crecimiento del area urbana sobre las &areas rurales

(Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda, 2015, pp. 6).

El HTMC se encuentra actualmente en un area urbana con una tasa de
crecimiento de un 2.24% entre el 2001 y el 2010. La mayoria de los afiliados
provenientes de las afueras de la provincia del Guayas provienen de zonas

rurales (Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda, 2015, pp. 6).

Tabla 6.
Poblacion y Tasa de Crecimiento Distribuidas por Areas
‘ TASA DE
AREA 2001 2010 CRECIMIENTO
AREA URBANA 7.431.355 9.090.786 2.24%
AREA RURAL 4.725.253 5.392.713 1.47%
TOTAL 12.156.608 14.483.499 1.95%

Adaptado de Villacis y Carrillo, 2010, pp.11.

Los datos indican la tasa de crecimiento de las distintas areas rurales y

urbanas, indicando que la mayoria de afiliados del Hospital de Especialidades
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provienen de estas zonas.

La Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (SENPLADES) indica que
las poblaciones que corresponden a las zonas de planificacion 5y 8 provienen
de la zona costera (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2018). El
HTMC ha tenido desde el 2011 hasta el 2014 un aumento en el numero de

pacientes afiliados que asisten a sus servicios médicos hospitalarios.

Tabla 7.

Poblacién Total Asegurada

Variacion
2011-2012

Tomado de Plan Médico Funcional, 2017, pp. 37.

Actualmente, el canton Guayaquil tiene 2.350.915 habitantes y contiene las
siguientes parroquias rurales: Juan GOmez Rendon, Morro, Posorja, Puna y
Tengue (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2010). El cantén Guayaquil

comprende los siguientes distritos:
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09D01. Ximena ~ Pund 6
09D02. Ximena 5

Sucre, Urdaneta, 9 De Octubre, Rocafuerte, Pedro Carbo y Roca

09004. Febres Cordero
Guayaquil 09005. Tarqui — Tenguel
09D06. Tarqui
09007. Pascuales 1
09D08. Pascuales 2
09009 Tarqui
09010. Rural: Progreso, el Morro, Posorja y area Expansion.

W LW O 0 O N o

Figura 6. Distritos y Circuitos del Canton Guayaquil.
Tomado de Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2013- 2017,

pp. 14.
3.2 Anadlisis de la Gestion Comunicativa

La gestion comunicativa dentro del HTMC se detalla de la siguiente manera:
cada jefe de departamento compone un informe por correo electronico, una vez
a la semana incluye informacion sobre sus actividades anteriores, sus planes
para la semana siguiente y cualquier otra informaciébn que se considere

relevante para la Direccion.

Los informes se envian al Director del hospital para establecer una junta
directiva en la que se discutird y se analizara los temas a tratar presentado por
los informes de los distintos departamentos de coordinacién. El Director
General envia a cada empleado un correo electrénico informando cambios o
restructuraciones ya sea de servicio o de atencidon al cliente dentro de la

organizacion.

Existen 34 manuales de funcionamiento de las distintas areas médicas de la
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institucion en la cual el HTMC ha colaborado con la creacion de 21 Protocolos

Médicos (Plan Médico Funcional, 2017, pp. 68).

El HTMC se preocupa para que sus mensajes sean emitidos de manera clara,
transparente y concisa para lograr una mayor eficiencia institucional; a través
de comunicaciones interpersonales, masivas y organizacionales. Durante la
gestion comunicativa, el HTMC involucra el desarrollo de reuniones semanales,
mensuales en las que se discuten y se analizan procesos tanto de instrucciéon y
de objetivos. Las reuniones que se realizan con el Director de la organizacion,

se examina los progresos, reportes y decisiones de estrategias a tomar.

El DirCom en el campo de la comunicacion organizacional, es fundamental que
realice tareas manteniéndose las buenas relaciones entre miembros en el
interior y exterior de la empresa. Esta accion no sido llevada en el HTMC, ya
que surgieron fallas debido a la inadecuada planificacién estratégica aplicada
por la Directivo y cambios administrativos. Con el proceso de planeacion
estratégica, buscamos decidir hoy, hacia donde dirigirnos y qué hacer en el

proceso (Aljure, 2015, pp.12).

En el HTMC no existe un sistema informatico que facilite el acceso de
comunicacién para el registro de la informacion proporcionada dentro del
hospital. A partir del establecimiento de un plan estratégico global de la
organizacion se derivan diferentes planes de largo, medio y corto plazo para los
diferentes procesos o0 ambitos organizacionales: planes de marketing, talento
humano, produccién, tecnologia, comunicacion entre otros (Aljure, 2015, pp.
10). EI HTMC ha tratado de fomentar una imagen favorable para sus productos
0 servicios a través de campafias de relaciones publicas y publicidad. La
entidad hospitalaria emplea estandares de calidad y codigos de ética que son
de relevancia institucional. ElI hospital aplica politicas de medida, control,
procedimientos, programacion y monitoreo de acciones al emitir un mensaje

hacia sus stakeholders a través de herramientas de comunicacion.
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3.3 Investigacién y Metodologia

El marco metodoldgico que se va a emplear en el HTMC permitira describir de
manera detallada las actividades, los elementos cuantitativos y cualitativos,
manteniendo un enfoque mixto para su correcta interpretacion 'y
contextualizacion. Se aplicaran encuestas cerradas que faciliten el desarrollo
de la percepcion de los diferentes grupos de interés con respecto al HTMC. El
apartado detalla el tipo y técnicas de investigacion (andlisis documental,
entrevista, encuesta) realizada conjunto con el disefio, poblacién, muestra o
unidades de estudio, instrumentos de obtencion y andlisis de los datos para la
elaboracion de las respectivas conclusiones del trabajo investigativo. El
proyecto investigativo describira los métodos de analisis a usar (inductiva,
deductiva). El estudio de la poblacién y muestra estudiarq a los afiliados y
jubilados mayores de 18 afos del sur de la ciudad de Guayaquil que asisten al
HTMC. Se usara la formula estadistica presentada para el desarrollo de este
estudio para la toma de la muestra respectiva. De esta manera, se podra
construir la estrategia por parte del investigador para responder al problema
planteado. La organizacion da a conocer la imagen, a través de aplicaciones de
mediciones o auditorias de imagen; identificando posibles brechas entre lo que
los publicos piensan de la organizacion y que en realidad es y se requiere que
perciban (Aljure, 2015, pp. 43).

3.3.1 Enfoque

El analisis de la imagen institucional del HTMC estuvo conformada por la
aplicacion de un enfoque mixto en la que se usaron elementos cuantitativos y
cualitativos para tener una vision completa de la realidad del HTMC. Se
desarrollaron encuestas cerradas a las audiencias que tienen en relacion con el
HTMC en la zona sur de la ciudad de Guayaquil, Ecuador. Las encuestas
fueron dirigidas a los afiliados y jubilados mayores de 18 afios. El enfoque
mixto permitié identificar y analizar los resultados en correlaciéon con los
aspectos positivos y negativos de la investigacién, facilitando la elaboracién del
plan estratégico comunicacional del HTMC.
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La combinacion de ambos métodos ayud6 a identificar aspectos y/o
percepciones de la realidad desde una sola perspectiva; facilité la obtencion y
mediciébn de datos desde un punto de vista objetivo, partiendo desde un
meétodo inductivo y descriptivo. El método inductivo permiti6 medir las
observaciones realizadas a los afiliados y al personal administrativo del HTMC.
Mientras que el método deductivo permitié desarrollar hipétesis de acuerdo a
las observaciones realizadas, para la toma de acciones y tacticas estratégicas.

3.3.2 Alcance

El estudio investigativo sostiene el propésito de analizar y fortalecer las
falencias que padece el HTMC y que afectan la percepcién de los grupos de
interés. El desarrollo de este proyecto incluy6 la realizacion de encuestas y
entrevistas (personal administrativo, afiliados) para establecer la estrategia
comunicacional del HTMC. El analisis de las percepciones y opiniones de sus
diferentes publicos con el uso adecuado de las herramientas de gestion, se
pudo identificar las medidas necesarias para el plan estratégico de
reposicionamiento del HTMC.

3.3.3 Variables
Variable Independiente:

e Gestidn de la imagen del Hospital de Especialidades Teodoro
Maldonado Carbo.

Variable Dependiente:

e Los instrumentos de comunicacion para mejorar la imagen del
Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo.

e Los recursos que inviertes para mejorar la imagen delHTMC.

e Los publicos con los cuales me comunico para
determinar conformidad con el servicio del HTMC.
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3.3.4 Muestra

La poblacién y muestra estd conformada por pacientes, afiliados y jubilados
mayores de 18 afos del HTMC, en el sector sur de la ciudad de Guayaquil,
Ecuador. Es imprescindible mencionar que, el HTMC cuenta con 15 areas
institucionales que estan divididas en distintas coordinaciones desde la
gerencia general hasta el departamento de comunicacion. El proyecto

investigativo abarcara toda el universo de estudio.

Formula:

I (Ecuacion 1)

E2(N-1)+1

Donde: n = Muestra; N = Poblacién; E2 = Error al cuadrado (5%)

Remplazando la formula se obtiene:

2'341.349
M Semmmmemem oo oo ee =400

5.853,33725

En el caso de la investigacion, es importante precisar que,
segun https://www.iess.gob.ec/, datos de la ultima poblacion zonal en el 2017,

en la zona sur de la ciudad de Guayaquil, residen 2’341.349 afiliados al HTMC.

3.3.5 Técnicas, Periodo, Obtencién y Recoleccion de Datos Técnicas de

Investigacion

Los instrumentos y técnicas que se utilizaron para el desarrollo de este

estudio investigativo fueron:



Periodo
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Andlisis Documental: Se recogieron informacion de varias fuentes
secundarias impresas como de libros, revistas, folletos, manuales,
digitales, audiovisual, discos, entre otros. La investigacion realizada
podrd no solamente identificar la situacién actual del HTMC sino
establecer los factores que influyen en la imagen del hospital para su

reposicionamiento estratégico (Capriotti, 2004, pp.58).

Entrevista: Se aplicaron entrevistas con preguntas abiertas al
personal administrativo que integra el HTMC en los distintos
departamentos del HTMC. Las opiniones y perspectivas identificadas
acerca de la imagen y reputacion del hospital, facilitara el
entendimiento de la problematica estudiada. Los  resultados
obtenidos de las entrevistas son fundamentales para establecer el
conjunto de atributos, valores o caracteristicas que el HTMC asume
como propios, se autoidentifica y se autodiferencia de las demas
(Capriotti, 2004, pp.65).

Encuesta: Se realizaron encuestas con preguntas cerradas a los
pacientes, jubilados y afiliados que permitiran a través de sus
percepciones y opiniones. La calidad de la identidad y la diferencia
corporativa sera demostrada a través de evidencias de la conducta
cotidiana de la organizacion, productos y servicios que sefalen la

identidad, de forma palpable y reconocible (Capriotti, 2004, pp. 71).

El analisis de esta investigacion estuvo formado por las administraciones de los

altimos dos periodos (2015 — 2017) para una valoracion eficiente de la imagen

del HTMC. El tiempo que cada directivo estuvo al mando hasta su finalizacion,

como los cambios que afectaron la administracion, jubilados y afiliados del

HTMC fueron evaluados detenidamente. Las técnicas de investigacion
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previamente mencionadas fueron aplicadas para la recoleccion y obtencion de

datos.

Obtencion de Datos

Mediante la observacion directa se observé atentamente a la administracion,
directiva, jubilados y afiliados que conforman el HTMC; permitiendo analizar e
identificar de manera cuantitativa y cualitativa las acciones, procesos, clima
laboral y herramientas comunicacionales. Las encuestas y entrevistas
empleadas identificaron las causas para la problematica de la investigacion
estudiada. El desarrollo de las entrevistas no estructurada estuvo dirigida a los
directivos del hospital indicando datos relevantes sobre la imagen institucional
del HTMC. Las entrevistas se desarrollaron por medio de conversaciones con
los profesionales que conforman la directiva del HTMC, emitiendo su opinion

libremente sin compromiso alguno.

Las encuestas se las realizaron a jubilados y afiliados, mayores de 18 afios del
HTMC, facultando la comprension y la percepcion de sus opiniones y
valoraciones sobre la imagen del HTMC. Las encuestas se desarrollaron de
modo confidencial a través de un cuestionario previamente elaborado; y los
datos obtenidos se pudieron evaluar la imagen del HTMC en servicio, atencion,

infraestructura, locacién y accesibilidad.

Recoleccion de Datos

El uso del cuestionario facilito la medicion de las variables (independiente y
dependiente), facultando la observacion de hechos a través de las valoraciones
realizadas por los encuestados (jubilados y afiliados del HTMC). Los datos que
se consiguieron durante las entrevistas a los directivos del HTMC,
comprendieron coOmo se manejan los procesos comunicacionales, qué
herramientas y acciones de gestion comunicativa se utilizan, entro otras, en el
HTMC.
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El proceso consistio en indicarles a los encuestados que marquen con una X el
literal que les parecia adecuado. Cada literal sefialaba un aspecto valorativo
del HTMC, que debian clasificar como alto, medio, bajo, muy satisfactorio,
satisfactorio, poco satisfactorio, nada satisfactorio, dependiendo de la
instruccion dada. Los aspectos del HTMC que se registraron durante la
recoleccion de datos fueron la siguiente: (véase Anexo No. 5 para ver los

resultados de forma detallada):

Tabla 8.
Valoracion de Aspectos del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado
Carbo

ASPECTO PORCENTAJE
SERVICIO DE ATENCION MEDICA 32,5%
INFORMACION BRINDADA POR .

EL PROFESIONAL MEDICO 35,6%
TIEMPO DE ESPERA EN EL HTMC 48.0%
ATENCION DEL

PERSONAL 49,5%

ADMINISTRATIVO

DISPONIBILIDAD
DEL PERSONAL 40,8%
ADMINISTRATIVO

RESPUESTA INMEDIATA ANTE

UNA QUEJA O INCONFORMIDAD 48,0%
INFRAESTRUCTURA ADECUADA 44.0%
ESTADO ACTUAL DE LA

ESTRUCTURA DEL 40,0%
HOSPITAL

TIEMPO DE CHEQUEOS

DENTRO DEL AREA DE 35,0%
SALUD

ACCESIBILIDAD DENTRO DE .
LOS SERVICIOS MEDICOS 45,0%

Luego de entrevistar a la poblacion seleccionada dentro del campo estudio, se
pudo establecer sus diferentes percepciones acerca del HTMC en la siguiente

figura:
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60,00%
- 48,00% 49,50% 48,00%
50,00% I 40,80%
,60%

40,00%
40,00% 32,50% | L | | 35,00%
30,00% J | |
20,00% 1 |
10,00% ] -
0,00%
1

= SERVICIO DE ATENCION MEDICA

44,00% 45,00%

B INFORMACION BRINDADA POR EL PROFESIONAL MEDICO
E TIEMPO DE ESPERA EN EL HTMC
ATENCION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
H DISPONIBILIDAD DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
B RESPUESTA INMEDIATA ANTE UNA QUEJA O INCONFORMIDAD
H INFRAESTRUCTURA ADECUADA
B ESTADO ACTUAL DE LA ESTRUCTURA DEL HOSPITAL
= TIEMPO DE CHEQUEOS DE SALUD DENTRO DEL AREA

Figura 7. Percepcion de la Imagen del Hospital de Especialidades Teodoro

Maldonado Carbo. Caracter Negativo.

La mayoria de los encuestados no tienen una buena imagen del HTMC. Los
resultados indicaron que la mayoria de las molestias o inconformidades que
presentan por parte del hospital son de accesibilidad relacionados con los
servicios médicos, infraestructura no adecuada, respuesta inmediata ante una
gueja o inconformidad, mala atencion del personal administrativa y largas horas
de espera. Un 49,50% de los encuestados manifestaron un alto nivel de
molestia con la atencion del personal administrativo. Los datos significaron que
este segmento que ha tenido contacto con los servicios que ofrece el HTMC no
ha sido muy bueno y que es necesaria la capacitacion respectiva por el

departamento de recursos humanos para asi mejorar la imagen del HTMC.
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= ATENCION MEDICA CALIFICADA

30,4

B INFORMACION BRINDADA POR EL PROFESIONAL MEDICO
B TIEMPO DE ESPERA EN EL HTMC
ATENCION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
H DISPONIBILIDAD DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
B RESPUESTA INMEDIATA ANTE UNA QUEJA O INCONFORMIDAD
B INFRAESTRUCTURA ADECUADA
B ESTADO ACTUAL DE LA INFRAESTRUCTURA DEL HTMC
B TIEMPO DE CHEQUEOS DE SALUD DENTRO DEL AREA
B ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS BRINDADOS

Figura 8. Percepcion de la Imagen del Hospital de Especialidades
Teodoro Maldonado Carbo. Caréacter Positivo.

Después del debido andlisis y recoleccion de datos, se concluyd que los
publicos a los que se les desarrollé la encuesta, registraron un 45% alto
de accesibilidad a los servicios brindados, como aspecto positivo de la
imagen del HTMC. Segun las encuestas, un promedio de 63% es de
percepcion negativa, indicando una mala reputaciéon del HTMC por parte
de los jubilados y afiliados. De acuerdo a los encuestados, un promedio
de 37% tienen una percepcion positiva del HTMC (véase Anexo No. 5

para ver los resultados de forma)
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PERCEPCION DE LA IMAGEN DEL HTMC

PERCEPCION
POSITIVA

p 37%
PERCEPCION

NEGATIVA
63%

m PERCEPCION POSITIVA PERCEPCION NEGATIVA

Figura 9. Percepcion de la Imagen del Hospital de Especialidades Teodoro
Maldonado Carbo.

El desarrollo de las entrevistas a profundidad estuvo dirigidos hacia los

directivos y al personal administrativo del HTMC. Ellos son:

¢ Ing. Fray Cobefia: Director General del Hospital de Especialidades
Teodoro Maldonado Carbo.

e Abog. José Bajafa: Jefe del Personal Administrativo.

e Abog. Oscar Sanchez: Jefe de Talento Humano.

e Dr. Luis Jairala Zunino: Gerente Hospitalario del Hospital de
Especialidades Teodoro Maldonado Carbo.

e Econ. Maylén Romero: Encargada de Capacitacion y Formacion.
Departamento de Recursos Humanos.

Las entrevistas desarrolladas a los diferentes directivos y jefes de cada
departamento del HTMC fueron de larga duracion (ver en Anexo 3 de forma
detallada), sin embargo, en la siguiente tabla se resalta las opiniones reflejadas
en la investigacion:
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Tabla de Resultados. Ing. Fray Cobeia. Director General del Hospital de

Especialidades Teodoro Maldonado Carbo

de comunicacion
toma el directivo
para afrontar la

Falta de
procedimientos

ENTREVISTADO| PREGUNTA IDEAS FUERZA | DIRECTRICES
DEL PLAN
Reforzar la
Carencia de Cultura
¢La filosofia Identidad Organizacional.
del hospital es Corporativa.
conocida por Plan de
sus publicos? Alineamiento Fortalecimiento de
¢,siono? si inadecuado del Comunicacion
dice si, enliste 4 personal con la Interna:
valores. estrategia Campaifias,
corporativa. Programas, etc.
Falta de Fortalecer los
Principios Canales de
Eticos y Comunicacion.
Credibilidad.
PREGUNTA IDEAS FUERZA DIRECTRICES
Ing. Fray DEL PLAN
Cobena Ante una crisis | Escaso uso de Elaborar un
interna, mecanismos de Manual o
C’qué acciones aC:C!C,)n ante Protocolo de
crisis. Crisis.

Aplicar métodos
de evaluacion de

situacion? de actuacion y aspectos de una
Enhstar_ de materiales crisis.
herramientas. de gestion.
Elaborar un
Gabinete de
Pérdida de Crisis.
confianza,
credibilidad y Elaborar Auditoria
sostenibilidad. de Riesgos.
PREGUNTA IDEAS FUERZA DIRECTRICES

DEL PLAN
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Ing. Fray
Cobefna

Los procesos
comunicacionales
son comunicados
de manera
directa, claray

Falta de
motivacion.

Surgimiento de
malentendidos,
rumores,
desacuerdos entre
el personal y el

Desarrollar un
plan de
Empoderamiento
para el personal
interno.

Elaborar
programas de
capacitacion y
de integracion
grupal.

concisa hacia usuario.
todos sus
PUDICS? 510, | ot oo o
épor qué? Baja productividad. dialogo y o
confianza
mediante
Alteracion del clima| programas
laboral. comunicativos y
culturales.
PREGUNTA IDEAS FUERZA DIRECTRICES
DEL PLAN
Elaborar un
programa de
transparencia
en el que los
empleados sean
capaces de
:Qué estable_cer una
herramientas de | Falta de comunicacion
comunicacion colaboracion y transparente y
emplea el compromiso. directa.
Hospital de ;‘;E:)emd@
Especialidades programa
Teodoro Poco uso de establezca sus

Maldonado Carbo
ante cambios
repentinos de
personal? enlistar
herramientas.

herramientas de
comunicacion.

Pérdida de
productividad

expectativas y
se fortalezca el
compromiso
social con los
objetivos
institucionales
de la empresa.

Elaborar un
programa de
incentivo de
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uso de
herramientas
web

2.0 para
fortalecer los
procesos
internos,
involucrando
todo el
personal.

Desarrollar
talleres de
formacién en
herramientas
innovadoras de
comunicacion
para el
fortalecimiento
de la
comunicacion
interna en el
Departamento
de Recursos
Humanos.
Ademas, estos
talleres deberan
impulsar y
optimizar la
productividad
laboral a través
del adecuado
uso de
herramientas
de gestion
comunicativa.
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Tabla de Resultados. Dr. Luis Jairala Zunino. Gerente del Hospital de

Especialidades Teodoro Maldonado Carbo

ENTREVISTADO PREGUNTA IDEAS FUERZA DIRECTRICES DEL
PLAN
Reforzar
Alteracion del programas de
clima laboral. liderazgo
institucional.
Antle did Falta de cultura Aplicar
;ngeesrgfge; dgz integradora, estr_ateg_igs de
I normas, motivacion
Sgir:or?al del politicas e Iabor_al y que
hospital inadecuado monitoricen
o " control de para obtener
Dr. Luis ¢que medidas o procesos resultados
Jairala acciones son las internos. optimos.
Zunino que se tomz_an?
enlistar acciones. Inadecuado uso de
acciones ante Aplicar

rumores o
malentendidos.

herramientas de
satisfaccion

laboral
PREGUNTA IDEAS FUERZA DIRECTRICES
DEL PLAN
Implementar
Ante un .
. Falta de acciones | programas de
despido o o L
: comunicativas. fortalecimiento
ausencia de .
un profesional gerencial
médico o Falta de
. . Liderazgo. Elaborar plan de
administrativo, .
: QUE acciones fortalecimiento
¢d Falta de de habilidades
se toman para . o
) trabajo en comunicativas
informar a los eaUino
clientes? quipoy
. coordinacion Reforzar los
enlistar :
. gerencial canales de
acciones .
comunicacion
PREGUNTA IDEAS FUERZA DIRECTRICES
DEL PLAN
Falta de Elaborar
Ante una herrarplgntas pla_m de
estratégicas de avisos de
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emergencia
médica ¢ qué
medidas de
comunicacion y
prevencion de
crisis, emplea el
Hospital de
Especialidades
Teodoro
Maldonado
Carbo?

Enlistar acciones.

gestion de crisis.

Incumplimiento de
procedimientos e
indicaciones
necesarios ante
una crisis.

No hay Comité de
Crisis en ningun
momento.

emergencia

Aplicar
protocolos de
actuacion
(especificando
la situacién y el
nivel de alerta).

Elaborar
programas de
logistica ante
gestion de crisis y
comité de crisis.

Tabla 11.

Tabla de Resultados. Abog. José Bajafia. Jefe del Personal Administrativo del

Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo

ENTREVISTADO

PREGUNTA

IDEAS FUERZA

DIRECTRICES
DEL PLAN

Abog. José
Bajafa

Ante un crisis
interna, ¢Qué
acciones de
comunicacion
toma el personal
administrativo
para afrontar la
situacién? enlistar
acciones.

No existen
sesiones de
entrenamiento o
actividad
preventiva ante
crisis.

No hay un plan
integral de
comunicacion.

No se detecta los
indicios
debidamente ante
una crisis.

Elaborar un plan
de actuacion.

Elaborar
un plan de
manejo de
crisis.

Elaborar una
normativa de
crisis.
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Tabla de Resultados. Econ. Maylen Romero. Encargada de Capacitacion y

Formacion.

Departamento

de

Recursos

Especialidades Teodoro Maldonado Carbo

Humanos

del Hospital de

ENTREVISTADO PREGUNTA IDEAS FUERZA |DIRECTRICES DEL
PLAN
Disefar un
Los talleres de programa de
capacitacion y de | capacitacion
¢Con que formacion intensiva que
periodicidad, el dependen del supervise el
profesional presupuesto del | jngreso del
médico y hospital y del personal hasta
administrativo es | IESS. su efectividad.
capacitado? 1
mes, 3 La g Elaborar un plan
meses, 6 meses, | implementacion | 4o mejora interno
Lano, ~ de talleres de con la directiva
2 afios, 3 afios? | capacitacion '
debe ser Realizar un plan
constante. de capacitacion
empresarial.
No hay
persistencia en la
productividad
laboral
Tabla 13.

Tabla de Resultados. Abog. Oscar Sanchez. Jefe de Talento Humano del

Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo

ENTREVISTADO

PREGUNTA

IDEAS FUERZA

DIRECTRICES DEL
PLAN

¢,Cuales son los
mecanismos de

Existe un nivel
alto de
persistencia en
implementar
programas de
motivacion
dentro del
personal interno.

Establecer un
cronograma de
charlas y
talleres donde
se motive al
personal y su
rendimiento
dentro de la
empresa.
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Abog. Oscar
Sanchez

motivacion al
personal al
interior del
Hospital de
Especialidades
Maldonado
Carbo? enlistar
mecanismos

Existen
mecanismos de
participacion
directa pero no
estan alineados
a los objetivos
institucionales.

No hay
programas de
rotacion laboral.
Al contrario, han
establecido
programas en el
que, el
profesional
médico se ha
identificado con
el hospital y su
filosofia. Pero,
la mayoria, han
implementado
programas de
motivacion de
satisfaccion del
usuario mas que
Su publico
interno.

Desarrollar
nuevos
programas
de
integracion
en la que
todo el
personal
participe de
una manera
constante.

Implementar
nuevos
mecanismos de
participacion
directay
colectiva.

Los resultados obtenidos durante el

desarrollo de esta

investigacion,

concluyeron que existe un nivel alto de imagen de aspecto negativo

correspondiente al HTMC. Los datos indicaron que las falencias aun persisten,

a pesar de las nuevas medidas y planes de implementacion estratégica para

restructurar tanto el servicio, atencidn como su infraestructura. El porcentaje de

percepcion positiva que tienen los afiliados y jubilados se identificé a traves de

los datos analizados hacia el

HTMC. Las entrevistas a profundidad

desarrolladas al directivo, gerente general, personal administrativo y talento

humano, sefialaron las falencias, los mecanismos, programas y acciones que

emplearian para mejorar la imagen del HTMC.
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4. Capitulo IV. Plan Estratégico de Comunicacion para Reposicionar la
Imagen y Reputacion del Hospital Teodoro Maldonado Carbo

La seleccion indicada abarca los aspectos comunicativos y conceptuales,
estableciendo un plan comunicacional estratégico para el reposicionamiento de
la imagen del HTMC. El capitulo anterior se realiz6 un diagndéstico que
manifestd de manera clara y concisa, la necesidad de un plan estratégico de
comunicacién para definir objetivos y acciones para fortalecer la imagen
institucional. El siguiente apartado comprende los componentes de la
planificacibn como elementos esenciales para el autor, con el propdsito de
desarrollar el plan comunicacional. La propuesta expuesta por el investigador,
tiene la funcién principal de fortalecer los vinculos del HTMC con sus diferentes
grupos de interés y reputacion corporativa. El presente capitulo se establecera
el plan estratégico de comunicacion para el HTMC que incluye objetivos,
politicas, estrategias, tacticas, acciones, presupuesto, cronograma e

indicadores.

4.1 Justificacion

El HTMC se ha caracterizado por brindar servicios médicos al afiliado y a sus
jubilados en todas sus areas médicas. El hospital tiene como responsabilidad
mantener la ética, la calidad el profesionalismo médico para la seguridad del
paciente. El HTMC ha implementado estrategias para mejorar su clima laboral
y fortalecer el valor de la marca reputacional, sin una vision, holistica,
polivalente y generalizadora. Desde su creacion en 1970, se han realizado
escasos cambios y remodelaciones en el HTMC, a pesar de contar con
recursos economicos disponibles. Actualmente, los proyectos de ampliacion y
repotenciacion interna tanto personal administrativo como profesional médico

han sido leves.

Previo al diagnostico realizado sobre la imagen del hospital, en el capitulo

anterior, se detectd una ausencia de cultura de servicio, requiriendo el uso de



herramientas de gestibn comunicativa, gerencial y estratégica.
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El HTMC desde su funcionamiento, atiende aproximadamente a 5000

pacientes por dia dentro de la provincia del Guayas y otras zonas del Ecuador;

y contiene un alto nivel de personal interno que labora en la institucion. En la

actualidad, el HTMC posee una estructura tecnolégica y equipos médicos de

alto nivel. Su objetivo principal es de facilitar la inmediata atencion médica por

parte del usuario con calidez y profesionalismo, fortaleciendo su imagen publica

dentro del pais.

4.2 Arbol de Problemas

INSATISFACCION DE
USUARIOS

]

CONFIANZA

PERDIDA DE
CREDIBILIDAD &

PERDIDA DE LA IMAGEN &
REPUTACION DEL HOSPITAL

Efectos ‘.‘ f -'-
MALA ALTERACION DEL AUMENTO DE QUEJAS &
COMUNICACION CLIMA LABORAL RECLAMOS REALIZADAS POR
INTERNA USUARIOS
e

Problema Central [

REPERCUTE EN EL POSICIONAMIENTO DE MARCA CON

INADECUADA GESTION DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL QUE
INADECUADOQ SERVICIO AL CLIENTE DEL HOSPITAL

Causas

( SISTEMA h
POCA MOTIVACION ADMINISTRATIVO CAPACITACION
AL PERSONAL INESTABLE INSUFICIENTE
\ J
DESINTERES AUSENCIA DE POCA
PERSONAL CULTURA DE SERVICIO PRODUCTIVIDAD
. J

Figura 10. Arbol de Problemas del Hospital de Especialidades Teodoro

Maldonado Carbo.
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( AUMENTAR EL NIVEL

AUMENTAR LA SATISFACCION LABORAL DE TRANSPARENCIA & FORTALECER LA IMAGEN DEL
CREDIBILIDAD DEL HOSPITAL
HOSPITAL
v
Metas ‘.’ ' '
\ P’
MEJORAR LOS PROCESOS COMUNICATIVOS ESTABILIDAD FORTALECER EL VALOR DE LA
LABORAL MARCA REPUTACIONAL
v .
.- MEJORAR EL CLIMA LABORAL Y FORTALECER EL
Objetivo General
VALOR DE LA MARCA
-
(" ELABORAR UNPLANDE APLICAR PROGRAMAS DE
ESTABLECER UN MODELQ DE GESTION FORTALECIMIENTO DE FIDELIZACION PARA EL
COMUNICATIVO EFECTIVO COMUNICACION INTERNA PERSONAL INTERNO
k J \ J - -
Acciones 1 l | |
ESTABLECER CANALES DE COMUNICACION [ REFORZAR PROGRAMAS | ESTABLECER TALLERES DE
DIRECTA MEDIANTE PROGRAMAS Y DE LIDERAZGO CAPACITACION CONTINUA
L HERRAMIENTAS DE GESTION INSTITUCIONAL
o

Figura 11. Arbol de Soluciones del Hospital de Especialidades Teodoro

Maldonado Carbo.

4.4 Anélisis FODA

Tabla 14.
FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
> Equipos de altade > No tener definido el
tecnologia publico objetivo
» Atencion » Falta de conocimiento de
personalizada sus stakeholders
> Servicios de apoyo > Plataformas de tecnologia
clinico, cirugia, > Falta de capacitacion para
trasplantes y el personal (talleres)
terapéutico » Falta de motivacion por
» Liderazgo en el campo parte del personal
de la salud > Falta de cultura organizacional
» Amplia apertura en » Inadecuada
servicios médicos infraestructura para
> Actitud favorable del usuarios
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personal interno y de » Rentabilidad Inestable
la direccion hacia el > Falta de liderazgo
uso y la aplicacion de gerencial para liderar
programas de proyectos
evaluacion y sistemas > Objetivos institucionales
decalidad no estan alineados a la

» Elhospital contiene filosofia del hospital
profesional altamente > Falta de medidas de control,
calificado, programas supervisién médica, farmacos
de investigacion y de

y crisis interna

postgrado > No existe Gabinete de Crisis

» Cambios en las
tecnologias médicas

> Implementacion de
programas de
responsabilidad y de
inclusion social

OPORTUNIDADES AMENAZAS
> Integracion de la Red Publica > Nivel alto de demanda
Integral de Salud de servicios publicos de
» Cambios en la tecnologia de salud
tratamientos médicos > Falta de fondos publicos
> Afiliacion a trabajadores para la compray
independientes al sistema del modernizacion de los
IESS equipos médicos en
hospitales.

» Dificultad para el acceso de
tecnologia de salud debido
los altos costos

» Sistema médico de salud
inestable debido a la
situacion politica del pais

4.5 Objetivos y Politicas

Objetivo General

Fortalecer la imagen del HTMC ante sus grupos de interés como una entidad
médica solida, confiable y eficaz a través del uso de herramientas de gestion y

procesos comunicacionales durante un afio.

Objetivo Especificos

e Fortalecer el reposicionamiento de marca a través de procesos de
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comunicacién, gestion de eventos, campafias publicitarias y programas
de gestion comunicativa.

e Instrumentar herramientas que permita la motivacion y la autoestima de
los publicos internos aumentando su nivel de satisfaccion laboral.

e Fortalecer la comunicacion interna dentro del HTMC mediante

programas, modelos de gestion comunicativos y liderazgo institucional.

Politicas Internas
e Generar interaccion del HTMC con sus diferentes publicos a través del
uso adecuado de la comunicacién estratégica.
e Transparencia en los procesos comunicacionales para generar confianza

entre el personal interno.

Politicas Externas

e Espacios de didlogo con el afiliado, medios de comunicacion masivos
gue permitan obtener una percepcion y una relacion comunicativa con el
HTMC.

e Impulsar el acercamiento del HTMC con la y familiares de los pacientes
por medio de programas, campafas y planes.

4.6 Descripcion de Estrategias, Tacticas y Acciones

A continuacion se describe las tacticas y acciones a llevarse a cabo en la

presente investigacion y que tienen relacion con la estrategia a usar.

Estrategia

Forjar una percepcion de familiaridad a través de un ambiente de confianza y
sensibilidad social en la seguridad del paciente, basado en la calidad de

servicio y atencion médica.

Téacticas Internas:
» Optimizacion de los procesos de comunicacion interna para generar



66

autoestima y motivacion a fin de fortalecer la cultura de servicio de los
colaboradores.

Incrementar el nivel de transparencia informativa mediante
publicaciones periddicas institucionales internas.

Implementar nuevos procedimientos para la comunicacion en
situaciones de riesgo y crisis mediante el establecimiento de manuales

y protocolos.

> Visibilizar la prestacion de servicios y atencibn médica a través de

campanfas publicitarias e informativas.

Tacticas Externas:

>

Programa de imagen corporativa que muestre al publico y familiares de
los pacientes la calidad de servicio que brinda el hospital.

Difusién en medios masivos de comunicacion los planes, proyectos de
la administracion y logros alcanzados por el hospital, para generar
experiencias y testimonios por parte de sus afiliados sobre el servicio y
atencion meédica.

Espacios de dialogo con el afiliado, medios de comunicacion masivos
gue permitan obtener una percepcion y una relacion comunicativa con
el HTMC.

Escuchar a los publicos que generen opinion a nivel nacional, sobre
temas de interés del HTMC.
Promover el acercamiento del HTMC con los afiliados y familiares de

los pacientes por medio de programas, campaifias y planes.
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4.7 Matriz de Estrategia, Tacticas, Acciones e Indicadores

A continuacion,

se establece una matriz explicativa de principios de

relacionamiento para posicionar mensajes, las tacticas y acciones a llevarse a

cabo y que tienen relacion con la estrategia establecida conjunto con los

indicadores estratégicos planeados.

Tabla 15.

Matriz de Estrategia, Tacticas, Acciones e Indicadores. Objetivo Estratégico 1

Estrategia:

Objetivo estratégico 1
Fortalecer el reposicionamiento de marca a través de procesos de

comunicacién, gestion de eventos, campafias publicitarias y programas
de gestibn comunicativa.

Forjar una percepcion de familiaridad a través de un ambiente de
confianza y sensibilidad social en la seguridad del paciente, basado en la
calidad de servicio y atencion médica.

Publicos

Tacticas

Indicadores

Responsables

Propietarios
Accionistas
Directivos

Empleados

1. Optimizacién de los

procesos de
comunicacién
interna para
generar autoestima
y motivacion a fin
de fortalecer la
cultura de servicio
de los
colaboradores.

Acciones:

1.1 Desarrollar

programa de
embajadores de
marca que actien

No. de
programas
planificados vs
No. programas
ejecutados

Departamento de
Comunicacion
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de forma continua
todo el personal y
sirva para
promocionar a
través de canales
de redes sociales,
las actualizaciones,
promociones de la
organizacion
(HTMC) y
establezca una
empatia con el
cliente.

1.2 Desarrollar
programa de
media training &
capacitacion
continua que se
resalte las
cualidades de los
lideres y ayude a
comunicar sus
planes, acciones,
propuestas,
proyectos y
resultados, con
base en sus
propios objetivos,
utilizando las
herramientas y
medios de
comunicacion, que
fortalezcan la
imagen
institucional.

No. de personas
convocadas a
Media Training
vs. No. de
personal
capacitado en
Media Training.

Departamento de
Comunicacion

Departamento de
Talento Humano
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Propietarios
Accionistas
Directivos
Empleados

También, impulse
la motivacion de
cada colaborador
como parte del
sistema de
comunicacion.

1.3 Realizar
informativos
audiovisuales
institucionales
bimestrales en que
se informe los
acontecimientos
que se llevan a
cabo dia a dia
dentro del hospital.

Ademas, tendra
como vinculo tener
una relacion
directa entre

administrativos vy
operarios.

1.4 Mejoramiento de
la gestidn
informativa del
Intranet, en el
que el
colaborador
comparta la
informacion
personal y
empresarial.

1.5 Espacios de
dialogo como
mecanismos de
comunicacion
mediante foros,
grupos, reuniones,
retiros sociales y
empresariales.

No. de
informativos
audiovisuales
programados vs.
No. de
informativos
audiovisuales
ejecutados.

No. de
informacion
compartida vs.
No. de
informacion
transmitida.

No. de reuniones
programadas

vs. No. de
reuniones
ejecutadas

Departamento
de Relaciones
Publicas

Manager Social
Media
Departamento
de
Comunicacion

Manager Social
Media
Departamento de
Comunicacion
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Propietarios
Accionistas
Directivos
Empleados

2. Incrementar el

nivel de
transparencia
informativa
mediante
publicaciones
periodicas
institucionales
internas.

Acciones:

2.1 Realizar la revista

institucional
bimestral que
informe los
acontecimientos
gue llevan a cabo
dia a dia dentro
del hospital.

2.2 Mecanismos y

portales de
informacion para
transparencia
institucional como
periddico mural,
boletines
informativos,
rendicion de
cuentas, en el que
se proveera
servicios de
informacion tanto
al personal como
al usuario, la
documentacion
necesaria por
parte del HTMC.

No. de
revistas
planificadas
vs. No. de
revistas
ejecutadas.

No. de archivos
programados en
los portales de
informacion vs.
No. de archivos
publicados en
los portales de
informacion.

Departamento
de Relaciones
Publicas

Direccion de
Comunicacioén
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2.3 Reuniones para

disefar y operar
un sistema
integral para que
los publicos

tengan el derecho

al acceso a la
informacion
periddica de la
empresa.
También se
publique el
personal méas
destacado del
mes y su
actividad
innovadora que
ha contribuido del
HTMC.

2.4 Programa de

capacitacion

publica sobre los
derechos y
obligaciones al
acceso de la

informacion
institucional con
el uso de
dispositivos

operativos de
comunicacién
digital red 2.0.

No. de
reuniones
programadas
vs. No. de
reuniones
ejecutadas.

No. de
asistentes a
capacitacion
vs. No. de
asistentes
capacitados.

Direccion de
Comunicacioén

Direccion de
Comunicacion
Direccion de
Talento Humano

3. Espacios de

didlogo con el
afiliado que
permitan obtener
una percepcion y
una relacion
comunicativa con
el HTMC.
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Afiliados
Pacientes
Familiares
Empleados

Acciones:

3.1

3.2

3.3

Crear espacios
didlogo con el
afiliado como
mediante
proyectos
desarrollo publico
de zona rural que
tenga acceso a
cualquier duda,
queja o clase de
informacion
requerida.

Crear talleres de
discusién para
que el afiliado
pueda manifestar
cualquier
inquietud que
desee.

Campafia de
marketing puerta
a puerta que en
que profesionales
de la salud van a
diferentes zonas
rurales de la
region, en
unidades
moviles, a
ofrecer servicios
medicos
proporcionando
mas informacion
sobre el HTMC.

3.4 Desarrollo

campanas
informativas puerta
a puerta en
diferentes zonas de
la region.

No. de dialogos
programados
vs. No. de
dialogos
realizados.

No. de talleres
programados
vs. No. de
talleres
realizados.

No. de
campanas
programadas
vs. No. de
campafnas
ejecutadas.

No. de
campanas
programadas
vs. No. de
campafnas
ejecutadas.

Departamento de
Comunicacion
Direccion
General

Departamento de
Comunicacion
Direccién
General

Departamento de
Marketing

Departamento de
Marketing y
Publicidad
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4. Difusion en
medios
masivos de
comunicacion
los planes,
proyectos de la
administracion
y logros
alcanzados por
el hospital,
para generar
experiencias y
testimonios por
parte de sus
afiliados sobre
el servicioy
atencion
meédica.

Acciones:

4.1 Redes Sociales:

Anuncios e
imagenes en
cuentas de
Facebook,
Twitter,
activaciones en
pagina web,
YouTube,
mailing,
marketing
masivo.

4.2 Agenda de
medios: Rueda
de prensa,
boletines y
voceria

No. de
anuncios en
redes sociales
programados
vs. No. de
anuncios en
redes sociales
publicados.

No. de
entrevistas
planificadas Vs.
No. de
entrevistas
realizadas.

Manager Social
Media
Departamento
de
Comunicacion

Direccion de
Comunicacién
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4.3 Realizacion de No. de casas Departamento
charlas, abiertas de Relaciones
conferencias, programadas vs | Publicas
casa abierta. No. de casas

abiertas
ejecutadas.

5. Programa de

imagen
corporativa que
muestre al
publico y
familiares de los
pacientes la
calidad de
Afiliados servicio que
Medios de brinda el hospital.
Comunicacion| Acciones:
Ciudadania

5.1 Produccién de No. de material | Departamento
material promocional de Marketing y
promocional: programado vs. | Publicidad
Folletos, tripticos, | No. de material | Departamento
banners, revistas y | promocional de
cartelera. elaborado. Comunicacion

5.2 Produccion de
audiovisuales:
Spot publicitarios,
impulsos radiales
informativos,
videos
testimoniales,
anuncios y
voceria.

5.3 Presencia
institucional en
ferias, eventos y
congresos,
presencia de
voceros en medios
de comunicacion.

No. de material
audiovisual
programado Vvs.
No. de material
audiovisual
elaborado.

No. de ferias,
eventos,
congresos,
VOCeros
programados y
realizados.

Departamento de
Comunicacion

Departamento
de Relaciones
Publicas,
Departamento
de
Comunicacion
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Afiliados
Empleados
Directivos

Escuchar a los
publicos que
generen opiniéon
a nivel nacional,
sobre temas de
interés del
HTMC.

Acciones:

6.1

6.2

6.3

Monitoreo diario
noticias y articulos
para el HTMC de
medios de
comunicacion y de
los sectores de la
salud.

Monitoreo diario
de redes sociales
para conocer las
diferentes
opiniones de los
usuarios.

Buzo6n de
sugerencias.

6.4 Seguimiento de

comentarios de
usuarios a través
de pagina web.

Monitoreo diario
de noticias
planificado vs
Monitoreo de
noticias
ejecutado

Monitoreo diario
de redes sociales
planificado vs.
Monitoreo de
redes sociales
ejecutado

No. de
sugerencias
recibidas vs.
No. de
sugerencias
transmitidas.

No. de
comentarios
recibidos vs.
No. de
comentarios
transmitidos.

Departamento
de
Comunicacion

Departamento
de
Comunicacion

Departamento
de
Comunicacion
Departamento
de
Administracion

Social Manager
Departamento
de
Comunicacion

Promover el
acercamiento del
HTMC con los
afiliados y
familiares de los




Afiliados
Empleados
Directivos

pacientes por
medio de
programas,
campafas y
planes.

Acciones:

7.1 Desarrollo de

programa de ayuda
social por parte del
HTMC con la
participacion de su
personal favorezca
a los afiliados
ofreciendo
beneficios en los
servicios médicos
brindados.

7.2 Programa de

compromiso social
conformado por el
profesional meédico
comparta una
actividad con el
paciente de
caracter
integradora.

7.3 Programa de

voluntariado que
consiste en la
participacion de un
numero de
colaboradores
compartan una
actividad con los
pacientes
hospitalizados y
meédicos del HTMC.

No. de
programas

planificados vs.

No. de
programas
ejecutados.

No. de
programas

planificados vs.

No. de
programas
ejecutados.

No. de
programas

planificados vs.

No. de
programas
ejecutados.

Departamento
de Relaciones
Publicas

Departamento
de Relaciones
Publicas

Departamento
de Relaciones
Publicas
Departamento
de
Comunicacion
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Matriz de Estrategia, Tacticas, Acciones e Indicadores. Objetivo Estratégico 2

Estrategia:

Objetivo estratégico 2
Instrumentar herramientas que permitan la motivacion y la autoestima de los
publicos internos aumentando su nivel de satisfaccién laboral.

Forjar una percepciéon de familiaridad a través de un ambiente de
confianza y sensibilidad social en la seguridad del paciente,
basado en la calidad de servicio y atencién médica.

Publicos

Técticas

Indicadores

Responsables

Propietarios
Accionistas
Directivos
Empleados

Visibilizar la
prestacion de
servicios 'y
atencion
médica a
través de
campafnas
publicitarias e
informativas.

Acciones:

8.1 Programa de

8.2

Storytelling en
el que los

empleados
compartan y
relaten sus
historias,

beneficios, trato
con el paciente
y sus
experiencias
que han tenido
a lo largo de los
afnos dentro del
HTMC.

Realizar retiros
sociales en la
gue el personal
del hospital
participe de
manera directa y
colectiva, con un

No. de storytelling
planificados vs.
storytelling
ejecutados.

No. de retiros
sociales
programados vs.
No. de retiros
sociales
realizados.

Direccion de
Comunicacioén

Direccion de
Recursos
Humanos
Direccidén
General
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8.3. Realizar

contacto mas
cercano,
compartan
anécdotas,
actividades de
recreacion.

desayunos en
el que el
contacto directo
sirva para
activar enlaces
interpersonales
y de esta
manera
reforzar la
filosofia de la
organizacion y
la identidad
cultural de la
organizacion.

No. de desayunos

programados vs. No.

de desayunos
realizados.

Direccion
General
Direccion de
Recursos
Humanos

Tabla 17.

Matriz de Estrategia, Tacticas, Acciones e Indicadores. Objetivo Estratégico 3

Estrategia:

Objetivo estratégico 3
Fortalecer la comunicacion interna dentro del HTMC mediante programas,
modelos de gestion comunicativos y liderazgo institucional.

Forjar una percepcion de familiaridad a través de un ambiente de
confianza y sensibilidad social en la seguridad del paciente, basado en la
calidad de servicio y atencion médica.

Publicos

Tacticas

Indicadores

Responsables

9. Implementar

nuevos
procedimientos
parala
comunicacion
en situaciones
deriesgoy
crisis mediante
el
establecimiento
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Propietarios
Accionistas
Directivos
Empleados

91

92

de manuales y
protocolos.

Acciones:

Desarrollar un
Manual de
Crisis que
incorpore una
base de datos
de todos los
publicos
afectados, guia
de
asociaciones,
reporte de
acontecimiento
s, simulacros,
método de
evaluacion,
protocolos de
actuacion
inmediata,
vocerios
oficiales y se
distinga los
aspectos
negativos y
conflictivos de
la crisis y su
nivel de
gravedad
respectivo.

Establecer
Auditoria de
Riesgos que
identifique y
evalue los
riesgos,
confeccione
mapa de
riesgos,
establezca su
seguimiento
respectivo, el
plan de accion
de cada riesgo

Manual de crisis
planificado vs.
Manual de crisis
elaborado

Auditoria de riesgos

planificada vs.

Auditoria de riesgos

elaborada

Direccién de
Comunicacion,
DIRCOM

Direccion de
Comunicacion,
DIRCOM
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y se desarrolle
un andlisis de
los
requerimientos
del sistema de
gestion de
crisis.

Elaborar
programas de
logistica ante
gestion de
crisis y comité
de crisis que
identifique los
dafios/
defectos,
analisis de
riesgos
(identifique las
areas
potenciales) y
establezca una
estructura
organizativa
encargada de
administrar la
crisis, y los
miembros de
cada Comité se
preparen para
el uso
adecuado de
las técnicas y
herramientas
gue faciliten la
crisis
situacional.
Implementar
sistemas de
sensores de
riesgos de
crisis que
determine los
riesgos que
puede enfrentar
la empresay la
supervision de

Programa de
logistica
programado vs.
programas de

logistica elaborados

Sistema de sensor

de riesgo
programado Vvs.

sistema de sensor
de riesgo elaborado

Direccién de
Comunicacion,
DIRCOM

Direccion de
Comunicacion,
DIRCOM
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la informacion
durante una
crisis dentro de
la organizacion.

9.5 Establecer un

plan de
monitoreo
continuo sobre la
gestion de
riesgos y crisis

reputacional.

Plan monitoreo
continuo

programado Vvs.
Plan monitoreo

continuo elaborado

Direccion de
Comunicacion,
DIRCOM
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TACTICAS

ACCIONES

CANTIDAD

PERIODICIDAD

COSTO
USD
APROX.

Optimizacion
de los
procesos de
comunicacion
interna para
generar
autoestima 'y
motivacion a
fin de
fortalecer la
cultura de
servicio de los
colaboradores

Desarrollar
programa de
embajadores de
marca que
actien de
forma continua
todo el personal
y sirva para
promocionar a
través de
canales de
redes sociales,
las
actualizaciones,
promociones de
la organizacion
(HTMC) y
establezca una
empatia con el
cliente.

SEMESTRAL

2.000

Desarrollar
programa de
media training
& capacitacion
continua que
se resalte las
cualidades de
los lideres y
ayude a
comunicar sus
planes,
acciones,
propuestas,
proyectos y
resultados,
con base en
Sus propios
objetivos,
utilizando las
herramientas
y medios de
comunicacion,

que

TRIMESTRAL

400.00
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fortalezcan la
imagen
institucional.
También,
impulse la
motivacion de
cada
colaborador
como parte
del sistema de
comunicacion.

Realizar
informativos
audiovisuales
institucionales
bimestrales en
gue se informe
los
acontecimiento
s que se llevan
a cabo dia a
dia dentro del
hospital.
Ademas,
tendra como
vinculo tener
una relacién
directa entre
administrativos
y operarios.

BIMESTRAL

500.00

Mejoramiento
de la gestion
informativa del
Intranet, en el
que el
colaborador
comparta la
informacion
personal y
empresarial.

SEMESTRAL

500.00

Espacios de
didlogo como
mecanismos
de
comunicacion
mediante

TRIMESTRAL

100.00
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foros, grupos,
reuniones,
retiros sociales

y
empresariales.

Incrementar
el nivel de
transparencia
informativa
mediante
publicaciones
periodicas
institucionales
internas

Realizar la
revista
institucional
bimestral que
informe los
acontecimient
os que llevan
a cabo dia a
dia dentro del
hospital.

BIMESTRAL

1.000

Mecanismos y
portales de
informacion
para
transparencia
institucional
como
periodico
mural,
boletines
informativos,
rendicion de
cuentas, en el
que se
proveera
servicios de
informacion
tanto al
personal como
al usuario, la
documentaci6
n necesaria
por parte del
HTMC.

SEMESTRAL

100.00

Reuniones
para
disefiary
operar un
sistema
integral

para que los

TRIMESTRAL

100.00
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publicos
tengan el
derecho al
acceso a la
informacion
periddica de
la empresa.
También se
publique el
personal
mas
destacado
del mesy
su actividad
innovadora
gue ha
contribuido
del HTMC.

Programa de
capacitacion
publica sobre
los derechos y
obligaciones al
acceso de la
informacion
institucional
con el uso de
dispositivos
operativos de
comunicacion
digital red 2.0.

TRIMESTRAL

300.00

Espacios de
dialogo con
el afiliado
que permitan
obtener una
percepcion y
una relacion

Crear
espacios
didlogo con el
afiliado como
mediante
proyectos
desarrollo
publico de
zona rural que
tenga acceso
a cualquier
duda, queja o
clase de
informacion
requerida.

TRIMESTRAL

100.00
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comunicativa
con el HTMC

Crear talleres
de discusion
para que el
afiliado
pueda
manifestar
cualquier
inquietud que
desee.

TRIMESTRAL

100.00

Campaiia de
marketing
puerta a puerta
en que
profesionales
de la salud van
a diferentes
zonas rurales
de la regién, en
unidades
moviles, a
ofrecer
servicios
médicos
proporcionando
mas
informacion
sobre el HTMC.

ANUALES

1.000

Desarrollo
campanfnas
informativas
puerta a
puerta en
diferentes
zonas de la
region.

CUATRIMESTRAL

800.00

Difusion en
medios
masivos de
comunicacion
los planes,
proyectos de
la

Redes
Sociales:
Anuncios e
imagenes en
cuentas de
Facebook,
Twitter,
activaciones en

BIMESTRAL

500.00
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administracion| pagina web,
y logros YouTube,
alcanzados mailing,
por el hospital,| marketing
para generar | masivo.
experiencias y
testimonios
por parte de
sus afiliados | Agenda de
sobre el medios: Rueda
servicio
at?n.cic’)ny gglg{i‘f‘r;’% 3 CUATRIMESTRAL|  100.00
medica voceria.
Realizacion
de charlas,
conferencias, 4 TRIMESTRAL 300.00
casa abierta.
Produccion de
material
Programa de | promocional:
imagen Folletos,
corporativa | tripticos, 3 CUATRIMESTRAL|  400.00
que muestre | banners, '
al publico y revistas y
familiares de | cartelera.
los Produccion de
pacientes la | audiovisuales:
calidad de Spot
servicio que publicitarios,
brinda el impulsos
hospital radiales
informativos, 6 BIMESTRAL 1.000
videos
testimoniales,
anuncios y
voceria.
Presencia
institucional
en ferias,
eventos y
congresos,
presencia de 4 TRIMESTRAL 200.00
voceros en
medios de
comunicacion.
Monitoreo
diario de
noticias y 12 MENSUAL 100.00
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articulos para

el HTMC de
Escuchar a medios de
los publicos comunicacién
gue generen |y de los
opinién a sectores de la
nivel salud.
nacional, Monitoreo diario
sobre temas | de redes
de interés del | sociales para
HTMC conocer las
diferentes
opiniones o 12 MENSUAL 100.00
sugerencias de
los usuarios.
Buzo6n de
sugerencias 6 BIMESTRAL 300.00
Seguimiento
de
comentarios y
opiniones a 12 MENSUAL 100.00
través de
pagina web.
Desarrollo de
programa de
ayuda social
por parte del
Promover el HTMC en el
acercamiento | que su personal
del HTMC favorece a los
con los afiliados 2 SEMESTRAL 200.00
afiliados y ofreciendo
familiares de | beneficios en
los pacientes | los servicios
por medio de | médicos
programas, brindados.
campafiasy | Programa de
planes compromiso
social
conformado
por el
profesional
medico 2 SEMESTRAL 200.00

comparta una
actividad con

el paciente de
caracter

integradora.
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Programa de
voluntariado
gue consiste
en la
participacion
de un niumero
de
colaboradores
compartan una
actividad con
los pacientes
hospitalizados
y médicos del
HTMC.

SEMESTRAL

200.00

Visibilizar la
prestacion de
servicios y
atencion
meédica a
través de
campafas
publicitarias e
informativas

Programa de
Storytelling en
el que los
empleados
compartan y
relaten sus
historias,
beneficios,
trato con el
paciente y sus
experiencias
gue han tenido
alo largo de
los afios dentro
del HTMC.

TRIMESTRAL

400.00

Realizar retiros
sociales en la
gue el personal
del hospital
participe de
manera directa
y colectiva con
un contacto
mas cercano
compartan
anécdotas,
actividades de
recreacion

SEMESTRAL

350.00

Realizar
desayunos en
el que el
contacto directo
sirva para
activar enlaces

SEMESTRAL

200.00
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interpersonales
y de esta
manera reforzar,
la filosofia de la
organizacion y
la identidad
cultural de la
organizacion.

Implementar
nuevos
procedimient
os para la
comunicacié
nen
situaciones
de riesgo y
crisis
mediante el
establecimie
nto de
manuales y
protocolos

Desarrollar un
Manual de
Crisis que
incorpore una
base de datos
de todos los
publicos
afectados,
guia de
asociaciones,
reporte de
acontecimient
0s,
simulacros,
método de
evaluacion,
protocolos de
actuacion
inmediata,
vocerios
oficiales y se
distinga los
aspectos
negativos y
conflictivos de
la crisis y su
nivel de
gravedad
respectivo.

ANUAL

200.00

Establecer
Auditoria de
Riesgos que
identifique y
evalle los
riesgos,
confeccione
mapa de
riesgos,
establezca su

seguimiento

SEMESTRAL

300.00
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respectivo, el
plan de accion
de cada
riesgo y
desarrolle un
andlisis de los
requerimiento
s del sistema
de gestion de
Crisis.

Elaborar
programas de
logistica ante
gestion de
crisis y comité
de crisis que
identifique los
danos/
defectos,
analisis de
riesgos
(identifique las
areas
potenciales) y
establezca
una estructura
organizativa
encargada de
administrar la
crisis, y los
miembros de
cada comité
se preparen
para el uso
adecuado de
las técnicas y
herramientas
gue faciliten la
crisis
situacional.

SEMESTRAL

300.00

Implementar
sistemas de
sensores de
riesgos de
crisis que
determine
los riesgos
gue puede

SEMESTRAL

300.00
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enfrentar la
empresay la
supervision
de la
informacion
durante una
crisis dentro
de la

organizacion.

Establecer
un plan de
monitoreo
continuo
sobre la
gestion de
riesgos y
crisis
reputacional.

CUATRIMESTRAL

300.00

Subtotal

$13.050.00

IVA (12%)

$ 1.566.00

Imprevistos (5%)

$ 652.50

Total

$ 15.268.50
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4.9 Cronograma

ANO 1

ACCIONES

ENE

Programa de embajadores de
marca que promocione a través
de canales de redes sociales,
estableciendo una empatia con
el cliente.

Programa de media training &
capacitacién continua que resalte
las cualidades de los lideres y
comunique planes, acciones,
propuestas, proyectos y
resultados, que fortalezcan la
imagen institucional.

Realizar informativos
audiovisuales institucionales
bimestrales que informe los
acontecimientos que se llevan a
cabo dia a dia en el hospital.

Mejoramiento de la gestion
informativa del Intranet, en el que
el colaborador comparta la
informacion personal y
empresarial.

Espacios de didlogo como
mecanismos de comunicacion,
mediante foros, grupos,
reuniones, retiros sociales y
empresariales.

Realizar la revista institucional
bimestral digital que informara
los acontecimientos que llevan
a cabo dia a dia dentro del
hospital.

Mecanismos y portales de
informacidn para transparencia
institucional (periodico mural,
boletines informativos, rendicion
de cuentas) que proveera
servicios de informacién tanto al
personal como al usuario.

Reuniones para disefiar y operar
un sistema integral para que los
publicos tengan el derecho al
acceso a la informacion periodica
de la empresa.
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Programa de capacitacion publica
sobre los derechos y obligaciones
al acceso de la informacion
institucional con el uso de
dispositivos operativos de
comunicacion digital red 2.0.

10

Crear espacios dialogo con el
afiliado como mediante
proyectos desarrollo publico de
zona rural que tenga acceso a
cualquier duda, queja o clase de
informacion requerida.

11

Crear talleres de discusion para
que el afiliado pueda
manifestar cualquier inquietud
gue desee.

12

Campafia de marketing puerta
a puerta en que profesionales
de la salud van a diferentes
zonas rurales de la region, en
unidades moviles, a ofrecer
servicios médicos
proporcionando mas
informacion sobre el HTMC.

13

Desarrollo campafias informativas
puerta a puerta en diferentes
zonas de la regién.

14

Redes Sociales: Anuncios e
imagenes en cuentas de
Facebook, Twitter, activaciones
en pagina web, YouTube, mailing,
marketing masivo.

15

Agenda de medios: Rueda de
prensa, boletines y voceria.

16

Realizacion de charlas,
conferencias, casa abierta.

17

Produccién de material
promocional: Folletos, tripticos,
banners, revistas y cartelera.

18

Produccion de audiovisuales:
Spot publicitarios, impulsos
radiales informativos, videos
testimoniales, anuncios y
voceria.

19

Presencia institucional en ferias,
eventos y congresos, presencia
de voceros en medios de
comunicacion.

20

Monitoreo diario noticias y
articulos para el HTMC de medios
de comunicacion y de los sectores
de la salud.
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Monitoreo diario de redes
sociales para conocer las
diferentes opiniones de los
usuarios

22

Buzdn de Sugerencias

23

Seguimiento de comentarios de
usuarios a través de pagina web

24

Desarrollo de programa de ayuda
social por parte del HTMC con la
participacion de su personal
favorezca a los afiliados
ofreciendo beneficios en los
servicios médicos brindados.

25

Programa de compromiso social
conformado por el profesional
médico comparta una actividad
con el paciente de caracter
integradora.

26

Programa de voluntariado que
consiste en la participacion de un
namero de colaboradores
compartan una actividad con los
pacientes hospitalizados y
médicos del HTMC.

27

Programa de Storytelling en el que
los empleados compartan y
relaten sus historias, beneficios,
trato con el paciente y sus
experiencias que han tenido a lo
largo de los afios dentro del
HTMC.

28

Realizar retiros sociales en la que
el personal del hospital participe
de manera directa y colectiva, con
un contacto mas cercano,
compartan anécdotas, actividades
de recreacion.

29

Realizar desayunos en el que el
contacto directo sirva para activar
enlaces interpersonales,
reforzando la filosofia de la
organizacion y la identidad cultural
de la organizacion.

30

Desarrollar un Manual de Crisis
gue incorpore una base de datos
de todos los publicos afectados.

31

Establecer Auditoria de Riesgos
gue identifique, analice,
confeccione y evalle los riesgos,
estableciendo su seguimiento

respectivo.
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Elaborar programas de logistica
ante gestidn de crisis y comité de
crisis que identifique los dafos/
defectos, analisis de riesgos
(identifique las areas potenciales)
y establezca una estructura
organizativa encargada de
administrar la crisis.

33

Implementar sistemas de
sensores de riesgos de crisis que
determine los riesgos que puede
enfrentar la empresay la
supervision de la informacién
durante una crisis dentro de la
organizacion.

34

Establecer un plan de monitoreo
continuo sobre la gestién de

riesgos y crisis reputacional.

96



97

5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

Desde que el HTMC fue declarado en “emergencia,” se aplicaron cambios
drasticos con respecto con la institucion. El clima laboral del HTMC vy la
relacion entre sus colaboradores se vieron alterados debido al alto indice de
quejas por parte de los afiliados. EI HTMC, ha sido uno de los hospitales
publicos por parte del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social que brinda
variedad de servicios médicos con amplia tecnologia médica en todas sus
especialidades. Los cambios internos que se tomaron dentro del HTMC
provocaron su inestabilidad administrativa, retardando procesos de servicio y

atencion al cliente, sobretodo deteriorando su cultura organizacional.

Durante la investigacion se identificd las molestias que los usuarios manifiestan
sobre el HTMC como la falta de informacion por parte del personal

administrativo asi como el minimo acceso a los servicios brindados.

El HTMC se caracteriza por tener un publico y una estrategia no definida
alineada a sus objetivos a largo y corto plazo. El hospital carece de motivacién,
liderazgo institucional por parte del personal, cultura empresarial, no hay
gabinete, protocolos o manual de crisis que son una debilidad ante la

competencia empresarial.

Los procesos comunicacionales que se manejan en el hospital sostienen una
falta de informacion por el inadecuado uso de herramientas de gestion y deben

ser reforzados e implementados estratégicamente.

Una estrategia clara, concisa, coherente, visionaria, propia del DirCom hara
que el HTMC se posesione como uno de los hospitales con un alto nivel de

credibilidad y transparencia.
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El desarrollo y la aplicacion del plan estratégico de comunicacion fortaleceran
la cultura organizacional del HTMC, ante la perspectiva de los grupos de
interés siendo una entidad médica sélida, confiable y eficaz con alto nivel de

contacto con sus stakeholders durante un afo.

5.2 Recomendaciones

Una vez alineados los objetivos estratégicos en su planificacion, los mensajes
seran emitidos de manera clara y transparente, a través de las tacticas y

acciones comunicaciones que consolidaran el posicionamiento respectivo.

En un afo (2019), el HTMC podra contar con una cultura empresarial
organizada y sus colaboradores se sentiran motivados e identificados con los

valores de la organizacion.

Los directivos del HTMC tienen la responsabilidad absoluta de apoyar la
ejecucion del plan estratégico de comunicacion, ya que involucra no solamente
medios comunicacionales sino herramientas de gestion y de habilidades

gerenciales.

La funcion principal de los directivos junto con el DirCom y el departamento de
comunicacion es de trabajar conjuntamente para el andlisis imagen
institucional, generen alertas y manejen los procedimientos a seguir durante

una crisis.

La realizacion de un monitoreo semanal de redes sociales por el DirCom y el
departamento de comunicacion, mejorara la percepcion del hospital ante sus

publicos.

Finalmente, las responsabilidades, funciones y sobretodo la vision estratégica,
holistica e integradora del DirCom como supervisor de cada ejecucion que lleve

a cabo es de vital importancia dentro del cronograma establecido del HTMC.



99

REFERENCIAS

Aljure, A. (2015). ElI Plan Estratégico de Comunicacién: Método vy
Recomendaciones Practicas para su Elaboracion. Bogota: Oberta UOC
Publishing, SL.

Bosovsky, G. (2016). Universidad de las Américas. Mddulo Investigacion
Estratégica y Auditoria de Imagen Global. Recuperado el 15 de
Octubre de 2017 de
http://www?2.udla.edu.ec/maestrias/pluginfile.php/80905/mod_resource/
content/1/DOCUMENTO%20BASE%20M%C3%B3dulo%20Investigaci
%C3%B3n%20PARTE%202%20-%20Septiembre%202016.pdf

Capriotti, P. (2004). La Imagen Corporativa. Recuperado el 23 de
Junio de 2018 de
http://perio.unlp.edu.ar/catedras/system/files/capriotti_la_imagen_corpo

rativa.pdf

Carcamo, A. (2011). Sistemas de Comunicacion. Recuperado el 8 de Enero de
2018 de https://pt.slideshare.net/jghd127/sistemas-de-comunicacin-
9154611?smtNoRedir=1

Costa, J. (2012). El DirCom Hoy: Direccién y Gestién de la Comunicacién en la
Nueva Economia. Barcelona, Espafa: Costa Punto Com.

El Comercio. (2017). Presidente del IESS recorrio Hospital para Mostrar
Abastecimiento de Farmacos. Recuperado el 04 de Febrero de 2018 de
http://www.elcomercio.com/tendencias/presidente-iess-hospital-

farmacos-guayaquil.html

Hospital Teodoro Maldonado Carbo. (2015). Informe de Gestion 2015.
Recuperado el 08 de Marzo de 2018 de
https://www.iess.gob.ec/documents/10162/6405349/INFORME+DE+R



100

ENDICION+DE+CUENTAS+HTMC+2015.pdf

Hospital Teodoro Maldonado Carbo. (2016). Informe de Rendicion de Cuentas
2016. Recuperado el 27 de Noviembre de 2017 de
https://www.iess.gob.ec/documents/10162/ca59fdd0-924d-4369-ae31-
09ae21f376ee

Hospital Teodoro Maldonado Carbo. (2017). Plan Médico Funcional.
Recuperado el 23 de Enero de
2018 de
https://www.iess.gob.ec/documents/10162/3321619/PMF+HOSPITAL+
TEODORO+MALDONADO+CARBO.pdf

Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo. (2018). Departamento
de Comunicacion. Decélogo de Intimidad y Confidencialidad del
Paciente. Recuperado el 22 de Abrii de 2018 de
https://www.htmc.gob.ec/index.php/afiliado/decalogo

Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo. (2018). Departamento
de Comunicacion. Cartera de Servicios.

https://www.htmc.gob.ec/index.php/hospital/cartera-de-servicios

Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo. (2018). Departamento
de Comunicacion Social. Mision y Vision. Recuperado el 15 de Marzo

de 2018 de https://www.htmc.gob.ec/index.php/hospital/mision-y-vision

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. (2017). Nivel de Aseguramiento por
Provincia (Zona 5 y 8). Recuperado el 23 de Junio de 2018 de
https://www.iess.gob.ec/documents/10162/293de63e-cc2c-49ff-bebf-
00c60285ad26

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. (2018). Unidades Médicas - Seguro



101

General de Salud Individual y Familiar. Recuperado el 20 de Abril de
2018 de https://www.iess.gob.ec/es/web/guest/mapa-de-unidades-

medicasl

Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (2010). Resultados del Censo 2010.
Recuperado el 28 de Abril de 2018 de

http://www.ecuadorencifras.gob.ec/resultados/

Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (2010). Fasciculo Provincial del
Guayas. Recuperado el 28 de Abril de 2018 de
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-

lateral/Resultados-provinciales/guayas.pdf

Laines, A. (2015). Tres Detenidos por Robo de Insumos Médicos en Hospital.
Recuperado el 30 de Octubre de 2017 de
http://www.ecuavisa.com/articulo/noticias/salud/115478-tres-detenidos-

robo-insumos-medicos-hospital

Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda. (2015). Informe Nacional del
Ecuador. Recuperado 23 de Marzo de 2018 de
https://www.habitatyvivienda.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2017/05/Informe-Pais-Ecuador-Enero-
2016_vf.pdf

Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo. (2018). Zonas de
Planificacion.  Recuperado 10 de Abrii de 2018 de
http://www.planificacion.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2015/11/Agenda-zona-8.pdf

Villacis, B. y Carrillo, D. (2010). Pais Atrevido: la nueva cara sociodemografica
del Ecuador. Recuperado 10 de Abrii de 2018 de

http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-



102

content/descargas/Libros/Economia/Nuevacarademograficadeecuador
pdf



103

ANEXOS



ANEXO 1. ESTRUCTURA & UBICACION DEL HOSPITAL DE
ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO CARBO




ANEXO 2. ORGANIGRAMA DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES
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ANEXO 3. ENTREVISTAS

N/~

UNIVEHSIDAD DE LAS AMERICAS

Laureate International Universities

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN DIRECCION DE COMUNICACION EMPRESARIAL E
INSTITUCIONAL

TEMA:

Plan estratégico de comunicacion para fortalecer la imagen del Hospital de

Especialidades Teodoro Maldonado Carbo.

ENTREVISTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DIRECTIVO

Con motivo de realizar la Tesis de Postgrado, solicito a usted su colaboracion
con el contenido de la siguiente encuesta que tiene el objetivo cumplir con los
requisitos y aportar con datos relevantes al fortalecimiento de la imagen del
HTMC.

RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS

DIRECTIVO: ING. FRAY COBENA
DIRECTOR GENERAL DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES
TEODORO MALDONADO CARBO

1. ¢LA FILOSOFIA DEL HOSPITAL ES CONOCIDA
POR SUS PUBLICOS? ¢SI O NO? SI DICE SI, ENLISTE 4
VALORES.
Si. Actualmente el hospital mantiene su filosofia en todo momento.

La filosofia del HTMC ha venido cambiando durante afos. Modificarla,



depende de los nuevos directivos y del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social. Si, se las hace conocer mediante escritos, capacitaciones y charlas
a todo el personal. Sin embargo, hoy en dia, el HTMC no tiene valores
dentro de su filosofia. S6lo cuenta con misién y visién. Aunque este afio,
hemos tratado de modificar su filosofia como parte de su imagen

institucional.

ANTE UN CRISIS INTERNA ¢(QUE ACCIONES DE COMUNICACION
TOMA EL DIRECTIVO PARA AFRONTAR LA SITUACION? ENLISTAR
HERRAMIENTAS.

Las acciones que normalmente se toman son monitoreo y evaluacion, plan
de accibn, identificacion de posibles problemas. Luego, con el
Departamento de Comunicacion, se elabora un plan estratégico para evitar

dafnos internos y quejas por parte de los usuarios.

¢LOS PROCESOS COMUNICACIONALES SON COMUNICADOS DE
MANERA DIRECTA, CLARA Y CONCISA HACIA TODOS SUS
PUBLICOS? SI, NO, ¢(POR QUE?

No. Actualmente, el HTMC realiza procesos comunicacionales que suelen
ser reuniones, conferencias, boletines, correo electronicos, al momento de
emitir un comunicado oficial hacia todo el personal tanto interno y externo.
Pero, desde que el HTMC fue declarado en “emergencia,” el hospital se ha
visto obligado a tomar medidas extremas para restructurar la atencion
médica hacia los afiliados. Esto incluye un restablecimiento total de su plan
estratégico e institucional. Sin embargo, al tomar nuevas medidas, aun se
ven retrasos en cronogramas, actividades, programas, campafas, entre
otros. Ademas, en el HTMC se han manifestado muchas
irresponsabilidades e impuntualidades para la entrega de informes y
asistencia a reuniones con la directiva. A pesar de que se les hace conocer
las fechas de entrega e instrucciones no lo hacen. Se ha tomado medidas
para mejorar estas fallas pero no han surgido mejorias. Esto ha ocasionado

gue las quejas por parte de los usuarios persistan. Inclusive, cada jefe de



cada departamento tiene la obligacibn de supervisar los informes o
comunicados que se vayan a difundir dentro del hospital 0 ya sea a la
prensa o medio televisivo. Pero no lo cumplen a carta cabal. Existe una
gran falta de motivacién por parte del personal administrativo desde que el

HTMC fue declarado en “emergencia.”

¢QUE HERRAMIENTAS DE COMUNICACION EMPLEA EL HOSPITAL
DE ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO CARBO ANTE
CAMBIOS REPENTINOS DE PERSONAL?

ENLISTAR HERRAMIENTAS.

Correos, circulares, informes escritos. Aunque no siempre estas

herramientas se cumplen rigidamente.

DR. LUIS JAIRALA ZUNINO
GERENTE HOSPITALARIO DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES
TEODORO MALDONADO CARBO

ANTE MALENTENDIDOS Y DESACUERDOS ENTRE EL PERSONAL
DEL HOSPITAL, ¢QUE MEDIDAS O ACCIONES SON LAS QUE SE
TOMAN? ENLISTAR ACCIONES.

Lo que normalmente se hace es que se convoca a una reunién con el
personal del hospital en conjunto con la directiva, se exponen los motivos
gue han provocado tales malentendidos y desacuerdos y cuales han sido.
Es en ese entonces, se les comunica las acciones a tomar: sanciones,
ratificaciones, suspensiones, multas u horas extras. También pueden ser

acciones de mejora. Por ejemplo: curso o taller de relaciones humanas.

ANTE UN DESPIDO O AUSENCIA DE UN PROFESIONAL MEDICO O
ADMINISTRATIVO, ¢(QUE ACCIONES SE TOMAN PARA INFORMAR
A LOS CLIENTES? ENLISTAR ACCIONES.

¢Accion especifica? Ninguna. Simplemente, lo que se realiza en el HTMC,
es que la Coordinadora de cada area o especializacion llama al



profesional para averiguar cual es la causa. Por ejemplo, si va ausentarse
unas horas o va a venir mas tarde, si tuvo una enfermedad, o si ho va a
venir en todo el dia. Luego, se llama a un remplazo para venir a cubrir el
resto del dia. Pero muchos de estos casos no son comunicados al usuario
y eso es lo que estamos tratando de corregir, a través de programas de

mejora de servicio y atencion al afiliado. Sobretodo en brindar facilidades.

ANTE UNA EMERGENCIA MEDICA (QUE MEDIDAS DE
COMUNICACION Y PREVENCION DE CRISIS, EMPLEA EL HOSPITAL
DE ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO CARBO? ENLISTAR
ACCIONES.

El Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo cuenta con un
manual de crisis pero no se ha cumplido al pie de la letra ni tampoco lo
conocen su personal interno. Ante una emergencia médica, primero,
identificamos el problema o la situacion. Luego, una reunion extraordinaria
con el directivo, gerente hospitalario y los jefes de cada departamento es
convocada con el profesional médico. En dicha reunién, aquellos se les
indican los planes de accion que deben tomar, planteando las posibles
soluciones inmediatas para asi evitar desorden y retrasos en el servicio
médico. Se aplican los protocolos médicos establecidos en las diferentes

especialidades.

PERSONAL ADMINISTRATIVO: ABOG. JOSE BAJANA

JEFE ADMINISTRATIVO

8.

ANTE UN CRISIS INTERNA ¢(QUE ACCIONES DE COMUNICACION
TOMA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO PARA AFRONTAR LA
SITUACION? ENLISTAR ACCIONES.

Reunion con la directiva. Se comunica a los respectivos jefes de cada
area. Ademas, el HTMC tiende siempre a realizar reuniones en la que se

emplean planes de accion con los departamentos administrativo,



financiero y de comunicacion social.

TALENTO HUMANO: ECON. MAYLEN ROMERO

CAPACITACION Y FORMACION

9.

¢CON QUE PERIODICIDAD, EL PROFESIONAL MEDICO Y
ADMINISTRATIVO ES CAPACITADO? 1 MES, 3 MESES, 6 MESES, 1
ANO, 2 ANOS, 3 ANOS?

Cada 1 mes y 3 meses. El HTMC siempre incluye programas de
capacitacion periodicamente, para asi mejorar la calidad y excelencia
profesional. Pero, esto depende mucho del presupuesto que se maneje

dentro del hospital como del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

TALENTO HUMANO: ABOG. OSCAR SANCHEZ

JEFE DE TALENTO HUMANO

10.

¢ CUALES SON LOS MECANISMOS DE MOTIVACION AL PERSONAL
AL INTERIOR DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES MALDONADO
CARBO? ENLISTAR MECANISMOS.

Incentivos, talleres, charlas educativas y programas de integracion grupal.
Por ejemplo, “Jardin Informativo,” en la que profesionales médicos,
personal administrativo y directivos participan colectivamente y se

identifican con la filosofia del HTMC.



ANEXO 4. FORMATO DE ENCUESTA

/o~

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

Laureate International Universities

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN DIRECCION DE COMUNICACION
EMPRESARIAL E INSTITUCIONAL

TEMA:

Plan estratégico de comunicacion para fortalecer la imagen del Hospital de

Especialidades Teodoro Maldonado Carbo.

ENCUESTA AL JUBILADOS Y AFILIADOS MAYORES DE 18 ANOS

Con motivo de realizar la Tesis de Postgrado, solicito a usted su colaboracion
con el contenido de la siguiente encuesta que tiene el objetivo cumplir con los
requisitos y aportar con datos relevantes al fortalecimiento de la imagen del
HTMC.

Marque en las siguientes preguntas con una X el literal

gue considere adecuado.

SERVICIO DE ATENCION MEDICA

1. ¢.COMO CALIFICARIA LA ATENCION MEDICA BRINDADA
DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO
CARBO?

a. Alto b. Medio c. Bajo

c. Poco satisfactorio d. Nada Satisfactorio




2. ¢COMO CALIFICARIA LA INFORMACION BRINDADA POR
EL PROFESIONAL MEDICO?

a. Muy Satisfactorio b. Satisfactorio

c. Poco Satisfactorio d. Nada Satisfactorio

3. ¢COMO CALIFICARIA USTED EL TIEMPO DE ESPERA EN EL HTMC?

a. Eficaz b. Inmediato c. Tardio

SERVICIO DE ATENCION AL AFILIADO POR PARTE DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO

4. ¢;COMO CALIFICARIA USTED LA ATENCION DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO?

a. Muy satisfactorio b. Satisfactorio

c. Poco satisfactorio d. Nada Satisfactorio

5. ¢COMO CALIFICARIA USTED LA DISPONIBILIDAD DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO?

a. Muy Satisfactorio b. Satisfactorio

b. Poco Satisfactorio d. Nada Satisfactorio

6. ¢EXISTE UNA RESPUESTA INMEDIATA POR PARTE DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO CUANDO USTED TIENE UNA QUEJA O UNA
INCONFORMIDAD POR EL SERVICIO O ATENCION MEDICA
BRINDADA POR EL HTMC?

a. Si b. No c. Nunca




INFRAESTRUCTURA

7. ¢LA INFRAESTRUCTURA QUE PRESENTA EL HOSPITAL DE
ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO CARBO ES LA
ADECUADA?

a. Si b. No c. No sabe

8. ¢ COMO CALIFICARIA LA INFRAESTRUCTURA DEL HOSPITAL DE
ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO CARBO?

a. Excelente b. Regular

c. Inadecuada d. No apta

LOCACION Y ACCESIBILIDAD

9. ¢ CADA QUE TIEMPO USTED SE REALIZA CHEQUEOS DE SALUD EN
ESTA AREA?

a. Cada ano b. Cada 6 Meses

c. Cadasemana d. Ninguna

10. ¢EL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO
CARBO LE BRINDA ACCESIBILIDAD DENTRO DE LOS SERVICIOS
MEDICOS BRINDADOS?

a. Si b. No c. No sabe




ANEXO 5. RESULTADOS DE LA ENCUESTA.

PREGUNTA 1: ;COMO CALIFICARIA LA ATENCION MEDICA BRINDADA
DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO
CARBO?

CALIFICACION DE LA ATENCION MEDICA
BRINDADA

(%]
w
<
-
=
s]
o
(o]
o

NADA POCO BAJO MEDIO ALTO
SATISFACTORIO  SATISFACTORIO

PREGUNTA 2: ¢:COMO CALIFICARIA LA INFORMACION BRINDADA POR
EL PROFESIONAL MEDICO?

CALIFICACION DE LA INFORMACI@N
BRINDADA POR EL PROFESIONAL MEDICO

NADA SATISFACTORIO POCO SATISFACTORIO SATISFACTORIO MUY SATISFACTORIO




PREGUNTA 3: ; COMO CALIFICARIA USTED EL TIEMPO DE ESPERA EN
EL HTMC?

CALIFICACION DEL TIEMPO DE
ESPERAEN EL HTMC

m EFICAZ
= INMEDIATO
'TARDIO

PREGUNTA 4: ¢COMO CALIFICARIA USTED LA ATENCION
DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO?

CALIFICACION DE LA ATENCION DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO

PORCENTAIES

NADA SATISFACTORIO ~ POCO SATISFACTORIO SATISFACTORIO MUY SATISFACTORIO



PREGUNTA 5: ;COMO CALIFICARIA USTED LA DISPONIBILIDAD DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO?

CALIFICACION DE DISPONIBILIDAD DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO

PORCENTAJES

NADA SATISFACTORIO POCO SATISFACTORIO SATISFACTORIO MUY SATISFACTORIO

PREGUNTA 6: ¢(EXISTE UNA RESPUESTA INMEDIATA POR PARTE DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO CUANDO USTED TIENE UNA QUEJA O
UNA INCONFORMIDAD POR EL SERVICIO O ATENCION MEDICA
BRINDADA POR EL HTMC?

RESPUESTA INMEDIATA POR PARTE DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO ANTE UNAQUEJA O
UNA INCONFORMIDAD

ESI ENO = NUNCA



PREGUNTA 7: ¢LA INFRAESTRUCTURA QUE PRESENTA EL HOSPITAL
DE ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO CARBO ES LA
ADECUADA?

-

¢LA INFRAESTRUCTURA QUE PRESENTA
EL HTMC ES LA ADECUADA?

m Sl
= NO
m NO SABE

PREGUNTA 8: ; COMO CALIFICARIA LA INFRAESTRUCTURA DEL
HOSPITAL DE ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO CARBO?

CALIFICACION DE LA
| INFRAESTRUCTURA DEL HTMC
\

NOAPTA INADECUADA REGULAR EXCELENTE

|



PREGUNTA 9: ( CADA QUE TIEMPO USTED SE REALIZA CHEQUEOS DE
SALUD EN ESTA AREA?

CHEQUEOS DE SALUD DENTRO DEL AREA

NINGUNA
35%
CADA 6 MESES
20%

CADA SEMANA
30%

PREGUNTA 10: ¢EL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES TEODORO
MALDONADO CARBO LE BRINDA ACCESIBILIDAD DENTRO DE LOS
SERVICIOS MEDICOS BRINDADOS?

ACCESIBILIDAD DENTRO DE LOS
SERVICIOS MEDICOS BRINDADOS

NO SABE
20%

S
45%




ANEXO 6. TABLAS DE GRAFICOS

QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
INFORME DE GESTION 2015

Mecanismo de QSF (Quejas, Sugerencias y Felicitaciones)
Desagregacion: Quejas, Sugerencias y Felicitaciones
Unidad de medida: Numero
Periodo: 2015 (Agosto — Diciembre)

1200 1065

1000

200
o 35
o ——

Quejas SUEETENCIas Felicitaciones

PORCENTAJE DE QUEJAS ATENDIDAS
INFORME DE GESTION 2015

Porcentaje de Quejas atendidas
Desagregacion: nivel 1, nivel 2 y nivel 3
Unidad de medida: Porcentaje
Periodo: 2015 (Agosto — Diciembre)

Nivel 1 Nivel 2

e
.?m‘

°9% Mo atendidas
74%

Nivel 3

Atendidas
29%

No atendidas
Ti%



CITAS MEDICAS Y ATENCIONES
COBERTURA 2016

COBERTURA 2016

)) CITAS MEDICAS

730.762

I 512.599

Citas gestionadas Citas atendidas

>> ATENCIONES

512.599
180.708
N =
T
Consulta Emergencias Egresos
Externa Hospitalarios

i===89 N



ANEXO 7. TABLA DE INDICADORES

NUMERO DE QUEJAS, SUGERENCIAS, INCONFORMIDADES Y
FELICITACIONES

INDICADORES AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL

QUEIAS 360 405 288 269 133 1095
SUGERENCIAS 20 37 ] 19 7 62
INCONFORMIDAD * * 65 98 100 163

FELICITACIONES 11 19 4 9 3 35




ANEXO 8. TABLAS DE CENSO POBLACIONAL
CENSO POBLACIONAL DESDE 1950 HASTA 2010. INSTITUTO NACIONAL
DE ESTADISTICA Y CENSOS (INEC).

ESTADISTICAS DEMOGRAFICAS - DIES

ECUADOR: FECHA DEL CENSO, TIPO DE CENSO Y POBLACION, SEGUN CENSO
Periodo Intercensal: 1950 - 2010

CLASEO o aciON

CENSO FECHA DEL CENSO TIPO DE
CENSO TOTAL
Primer Censo de Poblacion 1950 29 de Noviembre de 1950 Derecho o Jure 3.202.757
Il Censo de Poblacion y1 de Vivienda 1962 25 de Noviembre de 1962 Hecho o Facto 4.476.007
Il Censo de Poblacion y Il de Vivienda 1974 8 de Junio de 1974 Hecho o Facto 6.521.710
IV Censo de Poblacion y Ill de Vivienda 1982 28 de Noviembre de 1982  Hecho o Facto 8.060.712
V Censo de poblacion y IV de Vivienda 1990 25 de Noviembre de 1990  Hecho o Facto 9648189
M Censo de Poblacion YV de Vivienda 2001 25 de Noviembre de 2001 HechooFacto  12.156.608
Vil Censo de Poblacién y VI de Vivienda 2010 28 de Noviembre de 2010 HechooFacto  14.483.499

TASA DE CRECIMIENTO INTERCENSAL DESDE 1950 HASTA 2010
INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA Y CENSOS (INEC)
ESTADISTICAS DEMOGRAFICAS - DIES

Tasa de crecimiento

Poblacién
Intercensal

3.202.757
1962 4.564.080 2,96%
1974 6.521.710 3,10%
1982 8.138.974 2,62%
1990 9.697.979 2,19%
2001 12.156.608 2,05%
2010 14.483.499 1,95%




ANEXO 9. TABLAS POBLACION Y TASA DE CRECIMIENTO

CENSOS DE POBLACION Y VIVIENDA 1990, 2001 Y 2010 DE REGIONES
NATURALES. INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA Y CENSOS (INEC).

Regiones naturales 2001 2010 Tasa de crecimiento
Costa 6.098.086 7.236.822 1,90%
Sierra 5.463.907 6.449.355 1,84%
Amazonia 548.419 739.814 3,33%
Insular 18.640 25.124 3,32%
Zonas no delimitadas 27.556 32.384 1,79%
Total 12.156.608 14.483.499 1,95%

POBLACION & TASA DE CRECIMIENTO BIENAS DE LAS PROVINCIAS
DE LA ZONA 5. INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA Y CENSOS
(INEC).

Poblacién Tasa de Crecimiento Bienal
2014 2016 2020 2010-2012  2012-2014 2014-2016 2016-2018 2018-2020
GUAYAS 3.645.483| 3901981  4.024.929] 4146996 4.267.893] 4.387.434) 7% 3% 3% 3% 3%
LOS RIOS 778.115) 829.779 853.622 876.912 899.632 921.763' 7% 3% 3% 3% 2%
SANTAELENA|  308.693) 334.276 350.624 367.235 384.102 401.178| 8% 5% 5% 5% 4%
BOLIVAR 183.641 195.719 159.646 203.344 206.771 209.933' 7% 2% 2% 2% 2%
GALAPAGOS 25.124 27.284 28.726 30.172] 31.600) 33.042| 9% 5% 5% 5% 5%
TOTAL 4.941.056]  5.289.039]  5.457.547|  5.624.659|  5.789.998 S.953.350| % 3% 3% 3% 3%




ANEXO 10. TABLA DE DEPENDENCIAS DE PERSONAL DEL HOSPITAL
DE ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO CARBO

REQUERIMIENTO DEL PERSONAL DEL HOSPITAL TEODORO
MALDONADO. DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Control de calidad 5
Diagnostico y Tratamiento 11
Hospitalizacion y Ambulatorio 112
Medicina Critica 24
Total 152




ANEXO 11. TABLA DE PERSONAL DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES
TEODORO MALDONADO CARBO. DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS

Dependencias 2015 2016 2017
Direccion 2

Coordinacion General de Hospitalizacian v Ambulatorio 9 3
Coordinacion General de Medicina Critica 2 1 2
Coordinacion General de Diagnostico y Tratamiento 3 2
Coordinacion General de Enfermeria 10 b 3
Coordinacion General de Control de Calidad 1
Coordinacion General Administrativa 4
Coordinacion General Financiera

Docencia 1

Total 35 17 15
Participacion en el Total de personal del HTMC 1,7% 0,8% 0,7%




ANEXO 12. TABLA DE CARTERA DE SERVICIOS

ESTADO DE FUNCIONAMIENTO DE LOS EQUIPOS DE ALTA Y MEDIA
COMPLEJIDAD DEL HOSPITAL TEODORO MALDONADO CARBO.
COORDINACION GENERAL DE ENFERMERIA

Diadlisis A
Coordinacion Genera! | Didlisis B
de Diagnostico y Didlisis Emergencia
Tratamiento Oncologia

Rx Imageonologia
Alergologia
Cardiologia
Cirugia 1° estacion
Cirugia 2* estacion
Coloproctologia
Dermatologia
Emergencia/Ginecologia
Gastroenterologia C.E.
Ginecoobstatricia C.E.
Nefrologia
Neonatologia
Neumolosia
Neutocnru‘ia
Neurologia
Oftalmologia C.E.
Post-operatorio
Quiréfano # 1
Quiréfano # 2
Quiréfano # 3
Quiréfano #9
Quirofano bodega
Terapia de! dolor
Traumatologia
Hospitalizacion
Urologia
Em erg-en-cia
Emergencia Observacion C
Coordinacion General Emer&encia Observacion D

de Medicina Critica Observacion A-B
Observacion cirugia
ucCl
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ANEXO 13. RED PUBLICA INTEGRAL DE LA SALUD

I SQUIENES LA INTEGRAN?
IESS
MINISTERIO DE
SALUD PUBLICA [HTH
Mnstenopr /
s .Ess
RED PUBLICA
INTEGRAL
DE SALUD
ISSPOL / ‘ Y ISSFA
| §
4 "“'(‘:‘{ l \’\. 9 \9
g .‘Cz ¢
o RED ISSFA

e e COMPLEMENTAR'A D v . s i 44 120 S B



ANEXO 14. ZONAS DE PLANIFICACION ZONAL TERRITORIAL

ZONA DE PLANIFICACION TERRITORIAL 5

1 Planificacion Territorial Zona 5

2Zona 5: Santa Elena, Guayas (excepto
los cantones de Guayaquil
Samborondén y Durén),
. Los Rios y Galépagos.




ZONA DE PLANIFICACION TERRITORIAL 8




ANEXO 15. CAMPANAS

CAMPARNA MIRA TUS MANOS

LA HIGIENE 92 MANOS, CLAVE PASA

IR Fospal g ESS
| Dr. Teodoro Maldonado Carbo

Solo se necesita
5 momentos para
pesrULs cambiar el mundo

o€ TOCAR
AL PACIENTE

PHTMGSalvoVidos
¥safesurgicathands



CAMPANA REGALA UNA GOTA DE VIDA
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