N F—

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

Laureate International Universities

MAESTRIA EN DIRECCION DE COMUNICACION EMPRESARIAL
E INSTITUCIONAL

PROPUESTA DE PROCESOS DE COMUNICACION INTERNA EN FUNCION
DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL DEL HOSPITAL CARLOS ANDRADE
MARIN, CON EL FIN DE ROBUSTECER SU IMAGEN CORPORATIVA

Trabajo de Titulacion presentado en conformidad con los requisitos establecidos
para optar por el titulo de Magister en Direccién de Comunicacién Empresarial

Profesor Guia
Andrés Esteban Hernandez Altamirano

Autora
Nancy Carolina Vinueza Cadena

Afo
2014



ii

DECLARACION DEL PROFESOR GUIA

“‘Declaro haber dirigido este trabajo a través de reuniones periddicas con la
estudiante, 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”.

Andrés Hernandez Altamirano
Magister

171292057-6



il

DECLARACION 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 respetaran las

disposiciones legales que protegen los derechos de autores vigentes”.

Nancy Carolina Vinueza Cadena
171890512-6



iv

AGRADECIMIENTOS

Al Hospital Carlos Andrade Marin y al area de
Relaciones Publicas por brindarme el apoyo
en el desarrollo del trabajo. Igualmente a
todas las personas que aportaron con sus
testimonios, entre ellos pacientes,
colaboradores, médicos y directivos. A Andrés
Hernandez, mi tutor, de quien he aprendido
valiosos conocimientos que de seguro

aplicaré en el ambito laboral y académico.



DEDICATORIA

A mi madre, por su constante sacrificio,
entrega y apoyo incondicional en cada
instante de mi vida. A mi padre, que a pesar
de la distancia me ha impulsado y motivado a
culminar mis objetivos. A Dios por darme
tantas oportunidades y otorgarme la fuerza
necesaria para seguir adelante en momentos
de debilidad. A mis amigos, aquellos que
forman parte de mi vida y que siempre

estaran a mi lado dandome la mano.



vi

RESUMEN

El presente documento ofrece una amplia investigacién sobre los problemas
comunicacionales que se suscitan dentro del Hospital Carlos Andrade Marin
(HCAM) en torno al manejo de su Comunicacion Interna, con el objetivo de
visibilizar los principales inconvenientes, y asi plantear estrategias y acciones
de comunicacion ligadas a la vision integral del DirCom, para fortalecer la

Imagen que refleja Hospital.

Durante el desarrollo de esta investigacion se realiz6 una Auditoria de Imagen
Global para visibilizar de manera puntual el estado comunicacional del HCAM,
en la cual se efectuaron varias entrevistas y encuestas a empleados y
pacientes que permitieron conocer directamente la percepcion acerca de la

Institucidn y sobre el manejo de la comunicacion interna.

Este trabajo finaliza con una Propuesta de Procesos de Comunicacion Interna
y un Plan DirCom donde constan las acciones urgentes a implementarse en el
Hospital, ya que los resultados arrojaron falencias considerablesque nacen de
la falta de un Plan Estratégico de Comunicacion como la necesidad de
implementar herramientas de comunicacion mas eficaces y con mayor impacto;
alto porcentaje de rumor; ausencia de una vision estratégica de la
Comunicacion como aliada de la Alta Direccion; y sobre todo la falta de
pertenencia que tienen los empleados hacia el Hospital, lo cual repercute en la

Cultura Organizacional e Imagen Empresarial del HCAM.
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ABSTRACT

This document provides an extensive research about the communication
problems that happen in the Hospital Carlos Andrade Marin (HCAM) regarding
to the management of the internal communication, in order to realize the
biggest drawbacks and propose strategies and communication actions linked to
the integral of the DirCom vision, to strengthen the image of the Hospital Carlos
Andrade Marin.

During the course of this research was performed an Audit of Global Image to
realize the communication status of the Hospital, in which there were several
interviews and surveys to employees and patients allowing to know directly the

perception about the institution and the management of internal communication.

This document ends with a proposal of processes of internal communication
and a DirCom Plan which consist in urgent actions to be implemented in the
Hospital, since results showed considerable problems that born in the lack of a
Strategic Plan of Communication as the need to implement communication
tools more efficient and with a bigger impact; high percentage of rumor; lack of
a strategic view communication as an ally of Senior Management; and most of
all the lack of ownership of the hospital employees, which has an impact on

Organizational Culture and Enterprise Image of the HCAM.
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INTRODUCCION

El Hospital Carlos Andrade Marin (HCAM) es un centro de tercer nivel, de alta
especialidad, perteneciente al IESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social);
atiende a centenares de pacientes diariamente, razon por la cualdebe contar
con acciones estratégicasen temas de comunicaciéon, que posibilitenel manejo

adecuado, integral y planificado de los procesos internos.

Al contar con un numero considerable de colaboradores es oportuno que
existan canales y flujos de comunicacion para que la gente pueda sentir que es
parte activa e importante del Hospital. Asi no solo sonconsiderados como mano
de obra, sino como aliados de la Institucion. Desde ahi la necesidad
dedesarrollar esta propuesta que prioriza la comunicaciobn como asesora,
gestora y administradora de los hechos comunicacionales dentro y fuera del
Hospital. Ademas delograr constituirse como la mano derecha de la direccidon
administrativa y médica del HCAM, por medio de la incorporacion de la figura
de DirCom al frente del area de Relaciones Publicas o de la Direccion de

Comunicacion.

Actualmente, los temas de la gestién de comunicacién no son adecuados, o0 en
la medida que se estan generandono son suficientes. Tomando en cuenta que
las direcciones del Hospital cambian constantemente, es prioritario que el
DirCom mantenga un Plan Estratégico de Comunicacion alineado con los
objetivos de la Institucion. Se trata de proponer estrategias y acciones
integrales que confluyan en el mejoramiento del flujo de lacomunicacion. Asi
como los niveles de motivacion, pertenencia, clima laboral y por consecuente la

imagen y reputacion del HCAM.

En las paginas subsiguientes se detalladonde surgen esos problemas y coémo
solucionarlos mediante procesos y proyectos sostenibles en el tiempo,
estrategias para mejorar la imagen del Hospital y convertirlo en la institucion

meédica numero uno del Seguro Social Ecuatoriano.



CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES DE LA INSTITUCION

1.1 Acerca del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)

El interés por mantener un Seguro Social que respalde a sus afiliados fue el
proposito para que en el Ecuador, en 1928, se tome la iniciativa de crear una
institucion que trabaje por el derecho a la seguridad social de los ecuatorianos
a través de la Jubilacién, Montepio Civil y Fondo Mortuorio para beneficio
desempleados publicos y privados, lo que se conocid como la Caja de
Pensiones. A partir de ese afo, la seguridad social sufrié varios cambios, los
cuales se realizaron conforme a las necesidades coyunturales y a las
estrategias dispuestas por cada uno de los gobiernos de turno. En 1935 se
crea el Instituto Nacional de Prevision. Por medio de decreto se ratifico la Ley
de Seguro Social Obligatorio que debia aplicarse, ademas del comienzo del
Servicio Médico del Seguro Social. En1937 se crea la Caja del Seguro Social
(Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2014) en la cual “se reformé la Ley
del Seguro Social Obligatorio y se incorporé el seguro de enfermedad para los
afiliados. En julio de ese afo, se cre6 el Departamento Médico por acuerdo del

Instituto Nacional de Prevision”.

12 afos mas tarde, por resolucion del Instituto Nacional de Prevision, se dio
autonomia al Departamento Médico creado, el mismo que estaba bajo la
direccion del Consejo de Administracion de la Caja del Seguro para que este
pueda tener un correcto manejo y direccionamiento dentro del Seguro Social.
En 1963 se fusionan la Caja de Pensiones y la Caja del Seguro. Asi la Caja
Nacional del Seguro Social, seria mas tarde el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social(IESS).

En 1970 nace el IESS, (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2014)
‘mediante Decreto Supremo N° 40 del 25 de julio de 1970 y publicado en el
Registro Oficial N° 15 del 10 de julio de 1970”.



Por medio de decretos ejecutivos se extendio la cobertura para el seguro social
campesino. En 1987, el Congreso Nacional determiné la conformaciéon de un
Consejo Superior tripartito y paritario, el mismo que tendria como
representantes a un delegado del poder Ejecutivo, de los afiliados y de los

empleadores.

Ademas, se establecio al IESS como una institucion autbnoma, con personeria
juridica, recursos propios y encargada de la afiliacion de los empleados
publicos y privados del Ecuador, por medio del Seguro General Obligatorio.
Dentro de los cambios generados también consta, por medio de Decreto
Legislativo, la Ley de Extension del Seguro Social Campesino en 1981 y
en1986 la determinacion del Seguro Obligatorio del Trabajador Agricola, el

Seguro Voluntario y el Fondo de Seguridad Social Marginal.

Es importante sefialar que desde el 30 de noviembre de 2001 se encuentra
vigente la Ley de Seguridad Social, la cual regula el cumplimiento de la

Seguridad Social en el pais.

En la actualidad, el IESS tiene cobertura nacional. Segun la pagina web de la
institucion, sus principios fundamentales son: solidaridad, obligatoriedad,
universalidad, equidad, eficiencia, subsidiariedad y suficiencia. Tiene como

principal funcién administrar el Seguro General Obligatorio dentro del Ecuador.

Las politicas y estrategias gubernamentales provocan que el gobierno de turno
busque reformas dentro del Seguro Social. Por esta razén se ha impulsado una
transformacioén interna que pretende que el Sistema de Seguridad Social del
IESS se encuentre administrado, organizado, ejecutado con los mejores
estandares de calidad y alineados con la Ley de Seguridad Social vigente. De
esta manera ofrecer el mejor servicio al afiliado y su familia. La red de seguros
esta integrada por: Pensiones, Seguro Social Campesino, Salud y Riesgos del

Trabajo.



Dentro de los servicios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social estan las
prestaciones econdmicas y asistenciales. De igual manera posee un Fondo de
Cesantia que puede ser retirado cada dos afios por los afiliados. También
pueden acceder a préstamos hipotecarios, quirografarios y prendarios. Otro
sistema con el cual el IESS apoya a su red de afiliados es el Fondo de
Reserva, el mismo que es entregado cada tres afos o se los cancela mes a

mes de acuerdo a la necesidad del afiliado.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social para brindar atenciéon médica
cuenta con centros de atencion ambulatoria, hospitales de primero, segundo y
tercer nivel. Los de tercer nivel se encuentran en tres ciudades: Hospital Carlos
Andrade Marin (Quito),Hospital Teodoro Maldonado Carbo (Guayaquil) y
Hospital José Carrasco (Cuenca).Estas son instituciones de salud de alta

especialidad.

1.1.1 EIIESS y su relacién con el Gobierno de turno

A partir del nuevo periodo presidencial a cargo de Rafael Correa Delgado en
2006 hasta la fecha, se han ejecutado cambios en el Ecuador que responden al
nuevo Plan de Gobierno. Uno de estos cambios relacionado directamente con
el Seguro Social Ecuatoriano. En este sentido, por medio de estrategias
vinculadas al Plan Nacional del Buen Vivir 2013, se determiné que el Seguro

Social debe cubrir al 40% de la poblacion.

Es oportuno senalar que, el Sistema de Seguro Social consta de tres
instituciones representadas por el ISSFA, ISSPOL y el IESS. Cada una brinda

el Seguro Social a civiles, personal policial y militar:

- “El IESS tiene por objetivo fundamental la administraciéon del seguro
general obligatorio a la poblacién urbana y rural con relacion de
dependencia laboral o sin ella, en todo el territorio ecuatoriano. Este
seguro se subdivide en: Seguro de Pensiones, Seguro General de

Salud Individual y Familiar (enfermedad y maternidad/paternidad),



Seguro General de Riesgos del Trabajo y Seguro Social Campesino;
- EI' ISSFA proporciona prestaciones médicas, econdmicas y sociales,
en procura del bienestar individual y colectivo de la poblacion militar,

en un sistema previsional y solidario y,

- EIISSPOL concede proteccién integral al asegurado y su familia, con
el fin de mejorar la calidad de vida del colectivo policial, basado en
los principios de solidaridad, integralidad, universalidad vy
obligatoriedad”. (Social A. , 2012)

Por lo tanto, para alcanzar lo expuesto en la Agenda Social 2012-2013 en torno
a la busqueda de un Sistema de Seguridad Social mas incluyente, en lo que
respecta principalmente al IESS, se decidio por parte del Consejo Directivo del
IESS, en ese momento dirigido por el economista Ramiro Gonzalez, que las
unidades médicas del (IESS) cubran del servicio médico a los conyuges de los
asegurados (quienes deberan pagar alrededor del 3.5% para ser atendidos); y
a los hijos menores de 18 afos sin costo alguno. Aunque esta medida hizo que
mas personas puedan acceder a la atencidén médica, también trajo consigo que
el numero de pacientes crezca considerablemente y que a nivel nacional los

servicios médicos estén con mayor afluencia de personas entre adultos y nifos.

1.2  Estructura administrativa del (IESS)

El IESS mantiene como principal regulador de las politicas y directrices al
Consejo Directivo conformado por el Presidente del Consejo Directivo
(nombrado por el Presidente de la Republica) y sus vocales. Este Consejo es
seguido por las autoridades nacionales, donde la principal autoridad es el
Director General del IESS, acompafiado de los diferentes coordinadores y
directores de las areas y por ultimo los Directores Provinciales. Existen dos
organigramas que hacen referencia a los niveles que se manejan de manera
interna dentro del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. A continuacion se
destacan las dos areas: la Estructura Organica de los Procesos Operativos y la

Estructura Organica de los Procesos de Apoyo.



“(Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social , 2014)”

Estructura Organica de los Procesos Operativos

1. CONSEJO
DIRECTIVO

1.2 UNIDAD
TECNICA DE
ASESORIA

1.1 PRESIDENCIA

1.3 COMISION
NACIONAL DE
APELACIONES

2. DIRECCION
GENERAL

2.1 SUBDIRECCION
ENERAI

1.4 DIRECCION
ACTUARIAL Y DE
INVESTIGACION

1.5 AUDITORIA
INTERNA

2.2 COORDINACION
GENERAL DE
PRESTACIONES

2.3 COORDINACION
GENERAL DE APORTES,
FONDOS Y RESERVAS

|

: i | |
i T T 1 { I ——
! { 2.3.2 DIRECCION
i 22 1IDIRECCION DEX 2.2.2 DIRECCION DEL 2.2.3 DIRECCION DEL 2.2.4 DIRECCION DEL | i e ReceIoN NACIONAL DE 23S DIRECEION
H SEGURO GENERAL DE i NACIONAL DE NACIONAL DE GESTION
H EGURO SOCIAL SEGURO GENERAL DE SISTEMA DE i RECAUDACION Y
H SALUD INDIVIDUAL Y 1 AFILIACION Y Y SUPERVISION DE
! CAMPESINO RIESGOS DEL PENSIONES | GESTION DE
i { COBERTURA e FONDOS Y RESERVAS
i e | —— I
i | I 1 I I ; ]
i|221.1sUBDRECCION| | 2212SUBDRECCION 2213UNIDADDE 2221 SUEDRECOION 2 UNIDADDE 2242 UNIDADDE i 2312 UNIDADDE. 2322 UNIDADDE ]
{| DEREGULACION DEL | | “DE CONTROLDEL | | PRESUPUESTODEL Ciees PRESUPUESTODE. RESUPUESTODEL | i 2y moacoe GESTICNDE 2321 UNDADDE ‘GESTIONDE 2331 INOADRE, 23320000 Il | 2333 INDRODE,
H i Ol 11 :
{| SRS | | SisiRSBea | | SOt Als i RIS SEldSoo” S Pl e o RS CRRTERA GONELDACONE |
{ PROCESOS DEL NIVEL CENTRAL PROCESOS DEL NIVEL CENTRAL. l | PROCESOS DEL NIVEL CENTRAL e
| SUPERVBIONDELA
RENTABLDAD DE
105 FONDGS
2.9 COORDINACION
GENERAL DE
TERRITORIO
3. DIRECCION
PROVINCIAL
(NIVEL 4)
31 COMISIONPROVINCIAL
DE PRESTACIONES Y
CONTROVERSIAS
i I I I 1 ]
: 3.2 SUBDIRECCION 3.3 SUBDIRECCION 3.4 SUBDIRECCION 3.5 SUBDIRECCION :
i PROVINCIAL DE PROVINCIAL DEL PROVINCIAL DE PROVINCIAL DE ]
i PRESTACIONES DEL SEGURO SOCIAL PRESTACIONES DE APORTES, FONDOS Y ]
i SEGURO DE SALUD CAMPESINO = RESERVAS ]
i —— T T |
H I [ 1 :
H 4. UNIDADES 3.2.1 GESTION DE 4.3 DISPENSARIOS 3.5.1 UNIDAD 3.5.2 UNIDAD :
i MEDICAS UNIDADES COMUNITARIOS DEL. PROVINCIAL DE PROVINCIAL DE | |
H 4.1 DEL IESS D e SEGURO SOCIAL AFILIACION Y GESTION DE :
i 4.2 ANEXAS PUBLICAS CAMPESINO COBERTURA CARTERA i
| PROCESOS DEL NIVEL TERRITORIAL | i PROCESOS DEL NIVEL TERRITORIAL




“(Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social , 2014)”

Estructura Organica de los Procesos de Apoyo

1. CONSEJO

1.2 UNIDAD
TECNICA DE DIRECTIVO

ASESORIA

1.1 PRESIDENCIA

1.4 DIRECCION
ACTUARIAL Y DE
INVESTIGACION

1.5 AUDITORIA
INTERNA

1.6.UNIDAD DE SERVICIO DE
ATENCION A AFILIADOS,
BENEFICIARIOS Y
EMPLEADORES

2. DIRECCION
GENERAL

2.1 SUBDIRECCION
GENERAL

2.6 DIRECCION 2.7.DIRECCION }
NACIONAL DE GESTION NACIONAL DE H
DOCUMENTAL COMUNICACION SOCIAL| !

2.8 PROCURADURIA
GENERAL

2.5 COORDINACION GENERAL
DE SERVICIOS
CORPORATIVOS

2.4 COORDINACION GENERAL
DE GESTION ESTRATEGICA

I 1
2.4.3 DIRECCION 2.4.4 DIRECCION

2.5.1 DIRECCION 2.5.2 DIRECCION 2.5.4 DIRECCION
2 "\l‘ ;C%RﬁcégN 2 s:c%ﬁcﬁljg“‘ NACIONAL DE NACIONAL DE ; NACIONAL DE NACIONAL DE Zﬁﬁc?t‘)RNﬁ%‘éN NACIONAL DE
PLANIFICACION EROCE O° TECNOLOGIA DE LA| | INFRAESTRUCTURA| ! GESTION GESTION DE AR BIENES Y
INFORMACION Y EQUIPAMIENTO | ! FINANCIERA TALENTO HUMANO SERVICIOS

2.9 COORDINACION
GENERAL DE TERRITORIO

3. DIRECCION
PROVINCIAL
(NIVEL 4)

1 COMISION PROVINCIAL
DE PRESTACIONES Y
CONTROVERSIAS

MUNICACION SOCIAL

38UNIDADPRQVINCIALDE |
co ]

3.6 SUBDIRECCION
PROVINCIAL DE
APOYO A LA

3.7 SUBDIRECCION

PROVINCIAL DE
SERVICIOS
CORPORATIVOS

| PROCESOS DEL
NIVEL TERRITORIAL




1.3  El Hospital Carlos Andrade Marin (HCAM)

Para mejorar y ampliar la atencién médica, en 1958, el Seguro Social compré
un terreno en el centro-occidente de Quito de 41 829 metros cuadrados para la
construccion de la primera casa de salud de tercer nivel en el pais. El hospital
lleva el nombre de un destacado médico que también fue director del

Departamento Médico del Seguro Social, Carlos Andrade Marin.

Después de 12 afios de construccion, el HCAM fue inaugurado en mayo de
1970. Hasta la fecha, el equipamiento y mejoramiento del servicio médico
evoluciona para brindar a los afiliados un servicio de calidad y excelencia.

Ademas, cuenta con especialistas y profesionales médicos de alto nivel.

Siendo una gran infraestructura, no se escatim6 en presupuesto ya que se
deseaba construir un Hospital que realmente se constituya como un hito de la
medicina dentro del pais y en beneficio de los ciudadanos pertenecientes al
Seguro Social. Por su magnitud, en sus inicios se lo llamaba el “elefante

blanco” porque se decia que nunca albergaria una gran cantidad de pacientes.

Para el inicio de sus operaciones, el HCAM contaba con: “200 camas
distribuidas asi: 16 para servicios clinicos, 32 para servicios quirurgicos, 28
para Gineco-Obstetricia, 16 para psiquiatria, 24 para traumatologia y 84 para
otras especialidades. Asi mismo contaba con 63 médicos tratantes, seis
médicos residentes y 66 enfermeras” (Hospital Carlos Andrade Marin, 2014).
En la actualidad, debido al aumento considerable del numero de pacientes el
HCAM no cuenta con los espacios necesarios para una Optima atencion

médica.

Para que el afiliado obtenga atencion médica del IESS debe seguir un proceso.
Los afiliados con relacion de dependencia deben primero atenderse en el
dispensario del IESS que funciona dentro de cada una las empresas, ya que la

Ley establece que por determinado numero de trabajadores, debe funcionar un



dispensario en las empresas. Posteriormente sera remitido a uno de los
Centros de Atencion Ambulatoria, en Quito hay seis. También, el afiliado puede
conseguir una cita para ser atendido en un hospital del primer nivel, de acuerdo
a la gravedad de su condicion. En Quito esta el hospital Eloy Alfaro.
Consecutivamente, si es necesario y con un diagnéstico previo, el paciente
sera transferido al Hospital San Francisco que es de segundo nivel, y si el caso
lo amerita al HCAM.

Para optimizar la atencion, el IESS implementé un call center para que sus
afiliados puedan agendar sus citasen los Centros de Atencion Ambulatoria y
luego seguir el proceso, si es necesario llegar hasta los hospitales de Il y Il

nivel.

Fernando Cordero, presidente del Consejo Directivo del IESS, suspendié la
atencion a través del call center. Actualmente, cada unidad se encarga de
entregar los turnos. Todavia no se ha anunciado el nuevo proceso para otorgar

las citas médicas que esta previsto que opere desde marzo.

“Aqui ya nos hemos estado manejando alrededor de cinco meses sin el
Call Center, es decir para las atenciones primarias, que es medicina
interna o alguna de las especialidades se tiene que transferir desde los
Centros de Atencion Ambulatoria, en el caso de las especialidades el
mismo médico tiene que dar la cita subsecuente, por ejemplo un
paciente cronico de diabetes de Cardiologia viene se hace atender, le
entregan medicinas para tres meses y ese mismo especialista le entrega

la cita para después de esos tres meses”. (Diaz, 2014)

1.4  Estructura administrativa y médica del Hospital Carlos Andrade
Marin.

El (HCAM) se constituye en la actualidad como una Institucion de servicios

medicos con una vision de entregar servicios cada vez mas modernos, con el

mejor personal y equipo para atender la demanda de los beneficiarios. Asi se
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sostiene que “regido por politicas y normas dictaminadas por el Consejo
Directivo sobre la base de los principios de solidaridad, universalidad y
equidad, para brindar atencion médica integral, ética, actualizada vy
especializada, mediante la utilizacion de tecnologia de punta y capacitacion
continua en beneficio de la calidad de atencion y la satisfaccion de las
necesidades de sus afiliados y usuarios” (Hospital Carlos Andrade Marin,
2014). Cabe mencionar que el Hospital Carlos Andrade Marin posee autonomia
econdmica y administrativa siempre ligada bajo los preceptos que dictamina el
(IESS).

El HCAM dentro de su estructura mantiene como directrices el area médica y
administrativa, direcciones que gestionan la administracion de estos items. A
continuacion se puede constatar el respectivo organigrama del Hospital donde
se visualiza cada una de las areas antes mencionadas y su jerarquia. Debido a
los continuos cambios, las direcciones administrativas y médicas del HCAM se
modifican ya que por estrategias coyunturales se estima la necesidad del
nombramiento continuo de personas en los respectivos cargos. Los jefes de los
diferentes servicios son escogidos por medio de un concurso entre postulantes

o designados por la direccion del Hospital (médico y administrativo).

La potestad para dar los nombramientos para las distintas jefaturas es por
medio de concurso. Si existe el tema de los encargos provisionales hasta que
nombren el nuevo jefe, pero quien determina un cargo es solo el ente

dominador de la Institucién que en este caso el Director General del IESS.

El Hospital cuenta con equipos multidisciplinarios conformado por médicos,
paramédicos (tecndlogos, enfermeras) 70%, y personal administrativo

representado por un 30% con un total de 3200 trabajadores.
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1.4.1 Organigrama del Hospital Carlos Andrade Marin

En la actualidad se trabaja con el organigrama organico-funcional de los
hospitales nivel Ill. En este momento se esta cambiando la estructura organica
del Hospital Carlos Andrade Marin que saldra en los meses posteriores,
todavia sin fecha establecida. Para esto se trabajara con el organigrama actual

demostrando que el nivel jerarquico de la institucién es marcado hoy en dia.
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CAPIiTULO Il

LA COMUNICACION Y LAS ORGANIZACIONES

21 Laempresa hoy en dia

Es evidente que las transformaciones empresariales buscan que la gestion
corporativa se sustente en un estratégico manejo del managment empresarial,
colocando a la comunicacion como parte estratégica y fundamental dentro de la
practica institucional. Ahora, las empresas funcionan como organismos Vvivos
que operan gracias al trabajo de sus diferentes componentes, y donde cada
uno de éstos aportan de manera independiente, pero que confluyen en el
desarrollo de un trabajo que al final del dia representa el éxito empresarial.
Cada una de las organizaciones publicas o privadas, han modificado su forma
de gerenciar y han implementado acciones integrales que rompen la vision
individualista que se tenia anteriormente de las organizaciones lo que ha

conducido a que se materialice lo que podriamos llamar un todo corporativo.

Existen diferentes acepciones en lo que a empresa y organizacion se refiere,
pero que de acuerdo a su conformacion se puede afirmar que contienen el
mismo significado. Es decir, responden a una agrupacion de personas que
desean por medio del trabajo y el capital ofrecer productos y servicios para

satisfacer las necesidades de su publico objetivo.

‘Aunque las diferencias conceptuales de empresa u organizacion
diferencien la utilidad privada o publica, las dos aluden a un sistema de
interacciones que materializan una idea, de forma planificada, para
satisfacer demandas sociales cuya especificidad determina su actividad.
Que puede ser de utilidad privada o publica, pero que las dos
desembocan, segun lo hemos visto, en una misma integridad social y

econdmica”. (Hernandez, 2011).
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Cada organizacion internamente funciona de acuerdo a su filosofia y
management empresarial. Son sus propios objetivos, misién, vision, politicas y
directrices las que conforman la cultura corporativa, caracteristica esencial que
diferencia a una empresa de otra. Hay que destacar que la empresa funciona
como un sistema vivo, similar al organismo humano, donde cada parte u

organo tiene sus propias funciones, es decir:

‘Esta abierta a otro sistema mayor y ambos estan conectados
indisociablemente en relacion de interdependencia. Este otro sistema es
el entorno (social, material, econémico, cultural), que a su vez contiene
individuos, grupos, instituciones, empresas, mercados, opinién publica,

materias, energia, informacion”. (Costa, 2010, pag. 48)

A razon del Hospital Carlos Andrade Marin se conoce que su mision y vision
estdn enfocados en ser una entidad de salud lider en el pais y a nivel
internacional brindando a sus beneficiarios una atencién médica de calidad y

con la mas alta tecnologia.

La empresa no es otra cosa que un conjunto de partes que trabajan de forma
holistica y coordinan su accionar en un fin comun, relacionandose de manera
proactiva. De esta manera se manifiesta que, (Costa, 2010, pag. 48) “es un
sistema abierto, igual como los subsistemas que lo forman, y que, para
entendernos podemos traducir por direcciones, departamentos, ambitos
productivos. La empresa es, pues, un sistema vivo que esta conectado con el

sistema entorno”.

En este caso se puede destacar que el HCAM es un conjunto de varias partes
entre ellas el area médica y administrativa, que al final del dia,
independientemente de sus responsabilidades, trabajan coordinadamente para

brindar el servicio en funciéon de las necesidades del usuario final.
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2.2 La Comunicacidén y su rol dentro de las organizaciones

La comunicacion en el siglo pasado era entendida como un simple intercambio
de mensajes entre los seres humanos, pero a partir del crecimiento y desarrollo
de las sociedades se vislumbraron nuevos conceptos ligados a las

organizaciones.

‘Lo que llamamos comunicacion ya no son soélo los media y los
instrumentos tradicionales con los que ha sido confundida durante los
afnos del industrialismo. Su nueva dimensién estratégica y su naturaleza
vectorial hacen de la comunicacién y las relaciones una herramienta
insustituible para las decisiones estratégicas y la accion empresarial en
todas y cada una de las multiples y continuas manifestaciones”. (Costa,
2010, pag. 9)

Las distintas empresas tienen en la comunicacion un soporte integral que les
permite consolidar una gestién y planeacién eficiente en su linea de negocios.
Al ser la organizacion un organismo vivo donde todas sus partes se
interrelacionan, es fundamental que exista el intercambio de informacion entre
los distintos departamentos de manera natural, respondiendo a una necesidad
inherente en la empresa. Esto da hincapié a una Cultura de Comunicacién que
conlleva aplicar una visién estratégica de la comunicaciéon por medio de la

unificacion del mensaje interna y externamente.

Muchos procesos empresariales se han resquebrajado por su desigualdad de
definiciones entre lo que se dice y se hace. Por lo tanto, es de vital importancia
que la comunicacion estratégica empresarial busque posicionar a la empresa
para que sea reconocida por sus publicos objetivos no solo como un mero

‘producto’ sino como ‘imagen’

“La relevancia de la comunicacion se manifiesta en el hecho innegable
de que una organizacion no puede existir sin comunicacion, los

empleados sin ella no pueden saber lo que sus compaferos estan
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haciendo, los directivos no pueden recibir informacion sobre lo que
sucede y los supervisores no pueden girar instrucciones. Asimismo, la
colaboracion en el trabajo resulta imposible y la organizacion tiende

inevitablemente a desaparecer”. (Vasquez, 2010)

En este apartado cabe mencionar un término acufado por Joan Costa, la
Comunicologia que a decir de su propio autor (Costa, 2010, pag. 37)“es la
ciencia de las comunicaciones extraida del mundo académico y aplicado a la

empresa’.

Este nuevo concepto se concibe como una innovacion en las practicas dentro
de las organizaciones publicas o privadas. Con los avances y preocupacion por
el aspecto estratégico de los empresarios, se resume la necesidad de una
nueva practica comunicacional regida en un desarrollo holistico eliminando a la
especializacion. Todos los hechos comunican, incluso mas que las palabras.
Esta aseveracion evidencia la urgencia de incorporar destrezas que sean
coordinadas no solo en la accidn factual, sino también en la comunicacional

dentro y fuera de las organizaciones.

También se puede destacar que:

“La comunicacion es un factor de poder en las organizaciones porque
hace posible la cohesion e identidad de sus miembros. Constituye a su
vez, la identificacion, seleccion y combinacion de los medios eficaces
para el logro de los objetivos que se propone. Genera la coordinacion de
las acciones que se requieren para la realizaciéon de los objetivos”.
(RuizSandoval & Rebeil, 1998, pag. 14)

El papel estratégico que hoy por hoy tiene la comunicacion se constituye como
un hecho que coloca a las diferentes organizaciones dentro de la vanguardia
de alta direccion. Ha significado una completa transformacién que ha permitido

alcanzar resultados positivos en torno a la eficiencia, estrategia, proactividad,
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responsabilidad, reciprocidad y prevenciéon por nombrar algunos. Con esto se
ratifica el poder y el papel del DirCom dentro de las instituciones, ya que de
manera integral focalizara las acciones y estrategias en funcion de una
cohesion total de la empresa, porque como se destacé anteriormente, las
organizaciones funcionan como un todo que al finalizar su gestion impactara en

sus principales publicos de interés.

2.3 Comunicacién Organizacional

La comunicacion es la base principal en la planificacion estratégica y gerencial
de cada una de las organizaciones. Con el desarrollo y avance de las
comunicaciones ligadas a la empresa, nace la Comunicacion Organizacional
como una rama dedicada al analisis, elaboracion de planes y proyectos

comunicativos que impulsan el management empresarial de cada institucion.

“La Comunicacion Organizacional es aquella que dentro de un sistema
economico, politico, social o cultural se da a la tarea de rescatar la
contribucion activa de todas las personas que lo integran operativa y
tangencialmente y busca abrir espacios para la discusion de los
problemas de la empresa o institucion esforzandose por lograr
soluciones colectivas que benefician al sistema y que lo hacen mas
productivo”. (RuizSandoval & Rebeil, 1998, pag. 15)

Esta nueva disciplina se maneja como una directriz que, por asi decirlo,
encamina a las organizaciones al crecimiento paulatino y a la par de las nuevas
tendencias del entorno. Es decir, mantiene actualizada las herramientas
comunicacionales a usarse en la empresa para que ésta crezca y desarrolle
todos sus potenciales. Con el proceso continuo y permanente de las politicas
en la esfera comunicacional, las distintas areas de la empresa que antes se
veian dispersas como las Relaciones Publicas, el Mercadeo, Marketing,
Recursos Humanos y Publicidad funcionan ahora como un todo, es decir, cada
una de ellas se interrelacionan y son congruentes en la aplicacion de sus

gestiones en funcidon de cumplir objetivos, por esta razén:
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“En la actualidad las funciones de la comunicacidén organizacional estan
enmarcadas en un marco mucho mas complejo y amplio, pues a las
tareas primarias, se han sumado las de adaptar la organizacién al medio
circundante, hacerla compatible con el mismo, el potenciar su imagen a
partir de desarrollar su identidad, cultura y comunicacion, etc. En el
orden interno: crear espacios de articulacion de discursos y simbolos
comunes, fortalecer los constructos y los significados compartidos, velar
por el correcto funcionamiento de la implementacion de los canales,
redes, flujos, y demas vias de comunicacion interna, que las mismas
respondan a las politicas, objetivos, y misiones generales y de
comunicacion; sistematizar y compartir resultados y logros con sus

publicos internos, ente otras funciones”. (Vasquez, 2010, pag. 23)

En lo concerniente al trabajo interno del Hospital Carlos Andrade Marin, es
visible que existe una division muy marcada entre cada una de las areas del

Hospital, ya que no se aplica el trabajo en equipo, integral y una vision en red.

El papel de esta disciplina consiste en planificar todos los procesos que tienen
injerencia dentro de la comunicacion interna y externa de la empresa. Asi cita
(Vasquez, 2010, pag. 26) a “Trelles Rodriguez remarca la importancia que tiene
esta ciencia en permitir el analisis, diagndstico, organizaciéon 'y
perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los procesos
comunicativos en las instituciones, a fin de mejorar la interrelacion entre los

miembros, y entre éstos y el publico externo”.

La influencia de la Comunicacién Organizacional se entiende como una
estrategia insustituible en las practicas empresariales, ya que es el punto de
partida para el funcionamiento coherente, sistematico e integral de la gestion
empresarial. Con este apartado se puede relucir también que esta disciplina
permite ligar estratégicamente a la comunicacién con diferentes acciones
puntuales que trabajan desde el interior de las organizaciones, lo que a su vez
se ven manifestadas en el contenido, forma, directrices, acciones, objetivos y

enfoques para el crecimiento de las corporaciones.
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2.4 Comunicacion Interna

Cada organizacion en su interior es un conglomerado de personas,
personalidades, situaciones, problemas que forman parte sustancial de la
actividad y cultura corporativa. La Comunicacion Interna es una herramienta
que permite a los flujos de comunicacion actuar de una manera mas acorde,
adecuada, optima y directa a la hora de alimentar las comunicaciones entre los

Directivos y los Publicos Internos de la empresa.

‘La comunicacién interna ha dejado de ser la hermana pobre de la
comunicacion organizacional para convertirse en uno de los pilares
sobre los que se asienta la moderna gestion de la comunicacién. De ello
son testigos y parte activa empresas y organizaciones de distinto tipo en
todo el mundo, que han entendido que la realidad interna de cualquier
organizacion es compleja y que es necesario gestionar profesionalmente
el conjunto de las relaciones que se producen en su interior para lograr
una mayor implicacion de las personas, la integracion de todas las
voluntades personales en las de la compafiia y, como consecuencia de

lo anterior, el mejor funcionamiento interno”.(Losada, 2012, pag. 12)

Cabe recalcar, que la Comunicacién Interna sirve para incentivar a los
colaboradores en el cumplimiento de su trabajo, motivando y generando
nuevos comportamientos dentro de la misma, con el objetivo de conseguir un
excelente clima laboral. Es hoy en dia una teoria sustancial que apoya la
gestion de la empresa, de manera que la vincula y la hace visible con los
colaboradores, para generar mayor éxito institucional. Cada vez mas en este
tipo de ambientes competitivos, las compafias buscan que el valor agregado
de sus empresas salga por la iniciativa de sus propios colaboradores, por esta
razon la comunicacion interna entrega estratégicamente el direccionamiento
para que se puedan tomar acciones que mejoren, establezcan, coordinen,
planifiquen, impulsen y motiven a una respuesta positiva por parte del publico
interno, quienes poseen una activa participacidon para la consecucion de

resultados empresariales.
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‘En el mundo de las empresas, ya no se trata de hacer mejores
productos o prestar mejores servicios, se trata, mas bien, de lograr
visibilidad y de aparecer como diferentes; ya no se trata de ser los
mejores y aportar los datos de lo demuestren, sino de transmitir
sensaciones y lograr una identificacion emocional con nuestros publicos,
no se trata, por ultimo, de decidir lo que hacemos y después
comunicarlo, sino comunicar lo que podemos hacer y que todos los

publicos deciden si es lo correcto o no”. (Losada, 2012, pag. 7)

Es importante destacar que dentro de las organizaciones se acentua cada vez
mas la idea de poseer en sus filas la figura del DirCom, para que sea él quien
lleve la batuta de la Direccion de Comunicacién por ser un profesional
estratega y holistico. El sera el encargado de poner en marcha diferentes
pautas comunicaciones y que tome junto con la alta direccion decisiones que
potencialicen los objetivos empresariales empujando internamente al desarrollo
de la empresa. Por el momento dentro del HCAM no existe la figura del
DirCom, lo que se propondra a continuacion cuando se puntualicen las

estrategias y acciones a seguir dentro del Hospital.

2.5 Objetivos de la Comunicacion Interna

La comunicacion interna es aquella que gestiona por medio de herramientas y
estrategias comunicacionales, las actividades emprendidas para fomentar,
coordinar, estructurar e informar a todos quienes conforman la empresa sobre
las disposiciones de las autoridades, noticias de interés comun, y mas que
nada, producir un flujo de comunicacidon permanente entre todos los

colaboradores.

La interaccion de todo el personal es lo mas importante dentro de la empresa, y
esta es la base fundamental para que se lleguen a cumplir los objetivos de la
organizacion. Otro tema importante es el aspecto motivacional dirigido a los
colaboradores, quienes al sentirse integrados de forma positiva trabajan con
mayor entusiasmo en sus roles y actividades. Como se demuestra en una

encuesta citada en (Losada, 2012, pag. 19) “la comunicacion interna tiene
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como rol decisivo lograr que los empleados se sientan participes de la mision
empresarial de la organizacion en la que trabajan, algo que se lograria de dos
modos: incrementando la confianza de los trabajadores o aumentando su
motivacion para acudir a su actividad laboral. La eficiencia de su trabajo o su
rendimiento serian, por tanto, consecuencias derivadas de todo lo anterior y no

un objetivo en si mismo”.

Para poner en marcha las acciones relacionadas con la Comunicacion Interna
de una organizacion es necesario contar con un Departamento de
Comunicacion que se encargue de todos los procesos en base a una estrategia
integral, que involucre activamente a todos los actores. La Comunicacion
Interna en este caso, se sirve de diferentes herramientas que plantean
programas, tacticas, acciones e indicadores que empujan a la organizacion
para que consoliden su notoriedad con metas cumplidas y objetivos

institucionales alcanzados.

Como se ha sefialado en este item la Comunicacién Interna trabaja para la
motivacion - coordinacion del publico interno, (colaboradores o empleados); y
frente a este hecho hay que mencionar que los publicos internos son distintos
de una empresa a otra y que cada uno de ellos responde a necesidades e
intereses diferentes, poseen roles en la compania lo que induce a que el
comunicador estratega (DirCom) investigue y los identifique de manera
cualitativa para poder emplear y trabajar en acciones de acuerdo a esos

parametros.

“Una regla esencial para hacer cualquier tipo de comunicacion con éxito
es conocer al publico al que se pretende influir. Es un principio esencial
en cualquier tipo de contexto comunicativo. Sin tener los datos
suficientes sobre nuestro publico —audiencia, stakeholders...-, sin
conocer suficientemente bien a al grupo de personas a las que tratamos
de acceder, es mucho mas dificil tener éxito en nuestros propésitos,

puesto que estaremos lanzando mensajes de manera aleatoria, es decir,
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con una capacidad desconocida para ser eficaces. De ahi la importancia
de contar con la mayor cantidad posible de informacion cualitativa sobre
ellos”. (Losada, 2012, pag. 21)

2.6 Laldentidad e Imagen Corporativa

La Identidad Corporativa se define como la verdadera esencia de la empresa,
lo que es, su verdadero concepto, practicamente es su reflejo y vendria a ser
aquel detalle diferenciador de otras organizaciones. Toda empresa comunica y
la identidad es la parte que primero se conoce y se visibiliza en los publicos
externos, muchas veces no importa si la organizacion subsiste o desaparece,
independientemente de eso, el comun de la gente seguira recordandola.
(Costa, 2010, pag. 125) “la Identidad se define por medio de cuatro parametros:
quién es (o qué es la empresa), qué hace (o para qué sirve lo que hace), como

lo hace (estilo, conducta) y como lo comunica (relaciones, informacion)”.

En lo que se refiere a la ldentidad se establecen varios segmentos sensibles
que buscan destacar y afirmar que todo comunica, por lo tanto a concepto de
Joan Costa, la ldentidad se encuentra conformada por: la identidad cultural,
identidad verbal, identidad visual, identidad objetual, identidad ambiental e
identidad comunicacional, todas ellas definidas por las percepciones de los
publicos estratégicos. “Los integrantes sensibles de la identidad” (Costa, 2010,
pag. 124).

Ambiental

Identidad

Objetual

Figura 1: Integrantes de la Identidad.
Tomado de: Costa, 2010. pag. 124.
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La Imagen Corporativa por otro lado es aquella que es interpretada por cada
uno de los publicos y se afianza en la conducta de la misma, y la cual ha sido

forjada de acuerdo al contacto y relacién entre la organizacion-individuo.

‘La imagen corporativa se puede definir como una evocacion o
representacion mental que conforma cada individuo, formada por un
cumulo de atributos referentes a la compania: cada uno de esos
atributos puede variar, y puede coincidir o no con la combinacién de
atributos ideal de dichos atributos”. (Pintado Blanco & Sanchez Herrera,
2013, pag. 18).

En torno a este tema entre identidad e imagen corporativa hay que destacar
que la una es el reflejo de la otra, y la imagen se va determinando en todos los
procesos cotidianos, o que se materializa con la forma de presentarse de cada

una de las organizaciones.

Finalmente, la identidad de la empresa es lo que ella hace y dice (lo podriamos
llamar su conducta) mientras que la imagen es todo lo que proyecta la
organizacion por medio de su conducta, es asi que de ésta depende la idea o
concepto que los publicos tengan de ella. (Costa, 2010, pag. 126) “Por eso,
comunicar, expresar la identidad por todos los recursos posibles, es construir la
Imagen. Y éste es el primer reto del DirCom y el mas permanente”. Para este
trabajo se manifiesta un deterioro de la imagen e identidad del HCAM, para lo
cual se expondran estrategias que permitan que el cambio sea integral y la

imagen y su reputaciéon dentro de sus publicos se eleve positivamente.

2.7 La Auditoria de Imagen Global

Es muy importante para las empresas conocer cual es la percepciéon y estado
de su imagen corporativa frente a sus publicos de interés, por tal razon la
Auditoria de Imagen Global se constituye como una herramienta fundamental y

estratégica dentro de las acciones del DirCom de la institucion. Es ademas
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necesario sefalar, que este tipo de investigacion es sistematica y es aquella

que refleja mas a precision la situacion real de la empresa.

Este diagnodstico sistematico y exhaustivo recae sobre cinco tipos de

cuestiones:

e “El conocimiento del estado actual de la imagen, en todos los
aspectos sefialados, en los publicos de la empresa.

e La identificacion de los publicos estratégicos en la comunicacion
de la empresa, es decir, los receptores y los emisores que
determinan la constitucion de la imagen de la empresa (mapa de
publicos), y evaluacion del papel que estan cumpliendo esos
publicos en la formacioén de la imagen.

e La explicitacion de los principios estratégicos “oficiales”, la
identificacion de los patrones dominantes de los emisores
principales, y diagnéstico de las pautas culturales y estrategias
perceptuales de los receptores.

e La evaluacion del grado de encuentro o desencuentro de la
imagen actual con las sensibilidades, las aspiraciones, los
patrones culturales, las estructuras ideoldgicas y los esquemas
valorativos que tienen esos publicos estratégicos.

e La evaluacion del grado de coherencia de los rasgos y atributos
de la imagen real de la empresa en los pubicos estratégicos con
los objetivos de imagen expresados por la alta direccion y
supuestamente formulados por el DirCom en el plan estratégico

de comunicacién”. (Bosovsky, 2011)

Los resultados que nos estrega la Auditoria de Imagen Global permiten al
DirCom y su equipo determinar qué acciones se deben realizar para modificar,
potenciar, cambiar o ajustar procesos dentro de la empresa, es decir, con todos
los datos expuestos se conocera a ciencia cierta cual es la verdadera imagen

de la empresa frente a sus stakeholders. Con esto se planteara si lo que se ha
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hecho hasta la fecha en la organizacion realmente esta alineado con los

objetivos, constituyendo asi un diagndstico totalmente integral.

Este tipo de investigaciones son necesarias sin importar si la empresa se
encuentra en su mejor momento, siempre es bueno conocer cual es la realidad
de la organizacion para poder tomar decisiones estratégicas e inclusive poder

prevenir cualquier situacion que genere una posible crisis.

“La Auditoria establece en primer lugar los tipos de publicos a investigar,
y en principio no se fija qué cosas en concreto se quieren investigar, sino
que se buscan los dos grandes parametros: las opiniones y las actitudes
de los publicos diversos en relacién con la empresa. Las opiniones y las
actitudes son indicadores que revelan mucho mas alla de las simples
percepciones, y siempre son mas valiosos que éstas, porque reflejan las
experiencias vividas en y con la empresa. Quienes solo opinan por sus
percepciones son los no clientes, pero quienes aportan informacion
critica son los que tiene relaciones o implicaciones, y por tanto,
experiencias personales con la empresa. Asi, la Auditoria recoge
material sensible y diverso, tanto como la diversidad de los publicos
consultados. La informacién obtenida sobrepasa en mucho el sentido
inmediato de “imagen como producto de sensaciones y percepciones”.
(Costa, 2010, pag. 107)

Son muchos los conceptos que se pueden investigar en torno a la empresa
dentro de una Auditoria de Imagen Global, cada una de las aristas representan
un estudio exhaustivo por parte del investigador que reflejara resultados
importantes. Cabe recalcar que por cuestion de tiempo y presupuesto en
muchas ocasiones no se puede realizar una investigacion completa, pero el
investigador conforme a las necesidades puntuales de la empresa puede hacer
énfasis en ciertos puntos a conocer. A continuacion se detallan los aspectos a
investigar dentro de la Auditoria de Imagen Global que son citados por
(Bosovsky, 2011):
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“En términos generales:

Analisis de la vision de la alta direccion sobre la imagen actual de la
empresa.
Analisis de los puntos fuertes, débiles, amenazas, oportunidades de

la imagen.

Personalidad de la empresa y de la marca:

Analisis de los rasgos que configuran la personalidad corporativa de

la organizacion en conjunto con el estudio de su imagen.

Analisis de datos basicos de la empresa y del contexto, entorno y

competencia:

Determinacion de fendmenos econdmicos, empresariales,
socioculturales, tendencias que intervienen de manera dominante en
el contexto de la empresa que afectan su situacién e imagen.
Identificacion de los principales competidores.

Analisis de las caracteristicas objetivas basicas de la empresa.

En el caso de los publicos externos:

Identificacion de los principales publicos externos con los que la
empresa se relaciona.

Evaluacion de la notoriedad de la empresa en la percepcion de los
publicos.

Valoracion del conocimiento que los publicos externos tienen de la
empresa.

Valoraciéon del conocimiento que los publicos tienen del maximo lider
y/o fundador de la empresa.

Valoracién del conocimiento que los publicos externos tienen de la

marca, de sus productos y sus servicios.
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Diagndstico de la imagen que tienen de la empresa, de la marca, de
sus productos y servicios: identificacion de atributos éticos, estéticos,
funcionales.

Identificacion de las principales formas y canales de contacto entre
los publicos externos y la empresa.

Conocimiento de la percepcion y valoracion que los publicos tienen
de los locales de la empresa.

Analisis del contenido del manual de identidad corporativa.

Efectos de imagen producidos por los protocolos de atencion a los
clientes.

Percepcion que los publicos tienen del sitio Web de la empresa.
Efectos de imagen que tienen los precios percibidos o imaginados
por los publicos en los productos y servicios.

Imagen de la calidad de los productos y servicios de la empresa.
Imagen que los clientes tienen de los empleados de la empresa, de
su calidad, de su profesionalidad, de su disponibilidad para atender a
los clientes.

Motivaciones y/o rechazos de los profesionales del sector.

A profundizar con los publicos internos

Sentimiento de pertenencia, identidad, identificacion con la empresa.
Conocimiento de la vision y la mision de la empresa, e identificacion
con las mismas.

Grado de compromiso y sentimiento de responsabilidad e implicacion
en los objetivos de la empresa.

Diagnéstico del clima laboral

Valoracion de los rasgos y caracteristicas que definen la cultura
corporativa.

Sentimiento de estabilidad o de precariedad de los empleados de la
empresa en sus puestos de trabajo.

Imagen que los empleados tienen de los altos directivos, de los

mandos medios, del conjunto de los empleados de la empresa en
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general y de los compaferos, ambiente de trabajo, condiciones
laborales.

Imagen que se tiene de los cambios internos de la empresa.
Opiniones sobre la comunicacion interna, la transparencia u opacidad
informativa, el nivel de la informacion.

Imagen de aspectos como: condiciones de trabajo, calidad de puesto

del trabajo, nivel salarial, ambiente.

Andlisis de la comunicacion en general:

Identificacion y evaluacibn de los sistemas y canales de
comunicacion existente.

Identificacion de los emisores relevantes de la empresa, sus roles
formales e informales, sus lugares en el organigrama, sus canales de
comunicacion, los publicos particulares a los que se dirige.

Analisis de los temas dominantes en las principales actividades de
comunicacion de la empresa.

Deteccion de posibles barreras o circunstancias que obstaculizan el
éxito de la comunicacién de la empresa.

Existencia o no de un plan formal de comunicacién. Si existe se
analiza el plan.

Existencia o no de un plan de comunicacion de crisis.

Existencia o no de un DirCom.

El nivel de fragmentacion de las distintas funciones y ambitos de
actuacion de la comunicacion en la empresa.

Existencia o no de un programa formal de gestion de la reputacion
corporativa.

Existencia o no de un gabinete de prensa propio o externo.
Existencia o no de revista impresa.

Analisis de las caracteristicas, contenido y funciones del sitio web de
la empresa.

Analisis de las formas y los contenidos de la comunicacion a través

de intranet.
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e Andlisis de las actividades de relaciones publicas, los proyectos de
sponsoring, patrocinio y mecenazgo, las acciones de animacion
sociocultural, las actividades de marketing social y marketing con
causa, la comunicacion periodistica de la empresa a través de sus

portavoces propios o de un gabinete de prensa externo.

7. A nivel de conceptualizacién y consultoria

e Diagnostico de la integracion, coherencia, congruencia, sinergia, o
bien nivel de dispersién, existencia de contradiccién, etc., entre los
distintos mensajes, comportamientos y elementos de identidad de la
empresa.

e Diagnostico del nivel de coherencia y/o de gap entre los objetivos
estratégicos de imagen formulados por la alta direccion de la
empresa y la imagen real de la empresa en los principales

stakeholders.”

Este tipo de investigaciones es necesario que las realice una persona externa a
la empresa con el apoyo y seguimiento del DirCom para tener los resultados

mas objetivos e imparciales.

Para el presente trabajo se realizara una Auditoria de Imagen en el HCAM
donde se buscara conocer sobre el flujo y canales de comunicacion utilizados,
el nivel de percepcidon de sus publicos de interés, el analisis de los puntos
comunicacionales fuertes y débiles, el sentimiento de pertenencia de los
colaboradores, el nivel del clima laboral, existencia de herramientas de

comunicacion y su alcance, es decir si existe o no la figura del DirCom.

2.8 El Mapa Tipolégico de Publicos

Para dar marcha a cualquier tipo de estrategia comunicacional dentro de una
empresa, es de vital importancia contar con la identificacion de los publicos
estratégicos de la empresa, ya que nuestras estrategias y acciones puntuales

dentro de la organizacion estan dirigidas a ellos. Cada uno de los tipos de
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publicos estara jerarquizado de acuerdo al nivel de relacién que tengan con la
empresa. Como se plantea por parte de Joan Costa, la légica de las
agrupaciones es la clasificacion de los publicos en base a la clase de interés
concretos que vinculan a la empresa con las distintas tipologias sociales, y
reciprocamente. “El Mapa de publicos implica la jerarquizacién de éstos segun
la importancia estratégica que tiene para la empresa, empezando por los
publicos internos y stakeholders continuando con los externos hasta los mas
distantes (opinién publica)” (Costa, 2010, pag. 108)

El Hospital Carlos Andrade Marin, de acuerdo al concepto de Joan Costa sobre
el Mapa Tipolégico de Publicos, presenta el siguiente listado estratégico y

jerarquico de sus publicos:

1.
Empleados/Tercerizados|

2. Jefes de Servicioy
Gerencias

3. Directores
administrativoy médico

4. Consejo Directo del
IESS

1. Pacientes

2. Familiares de
pacientes

Campo Social 2. Proveedores

3. Medios de
comunicacién

5.- Piblico en General

Figura 2. Mapa Tipoldgico de Publicos del HCAM.
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2.9 La Constelacion de Atributos

La Constelacion de Atributos no es otra cosa que la representaciéon mental de
las imagenes que tienen los individuos de acuerdo a un tépico en especifico.
Para que el DirCom pueda obtener los datos necesarios y realizar
acertadamente la Constelacion de Atributos se requiere que primero realice la

Auditoria de Imagen Global como se plantea:

‘Esta fase es posterior al diagndstico, en la cual las opiniones
expresadas por los encuestados son recodificadas sintéticamente en
“atributos”, que son las palabras-clave que permiten operar con ellas
gracias a este proceso de simplificacion verbal, ya que las frases
transcritas en la investigacion no son susceptibles de ser operativas.

La Constelacion de atributos es, pues, un meétodo asociativo que
muestra la estructura de la Imagen y permite dos modos de
aproximacion a ella segun la percepcion y expectativas del publico. El
primer modo (Constelacién) es totalmente abierto y espontaneo, y se
elabora después de las consultas con los publicos. El segundo (basado
igualmente en la Constelacidn) se elabora a priori por el DirCom en
funcién de la estrategia global de la empresa: es un auténtico Modelo
prospectivo, tal como hemos mostrado precedentemente”. (Costa, 2010,
pag. 112)

Mediante la investigacion realizada dentro del HCAM y de acuerdo a las
respuestas obtenidas por parte de las personas encuestadas y entrevistas
realizadas, se puede determinar el grupo de atributos que definen la conducta
de la institucion percibida por parte de sus publicos. Con este planteamiento,
ademas de hacer mas visible los atributos, permite que podamos llegar a

concluir la imagen que tiene el HCAM en la actualidad.
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CONSTELACION DE ATRIBUTOS-HCAM

Calidad de
servicio

(3.5)

Reciprocidad
2)

Atencion al
paciente

(25)

Especialziada

(4)

Jerarquia

(€8]

Figura 3: En este cuadro valorado del 1 al 5, el numero 1= es el atributo mas negativo
que se presenta en el hospital, mientras que 5= refleja el atributo 6ptimo/positivo que se
tiene de la institucion

Con lo que se pudo conocer, el tema de especialidad es el atributo que alcanzo
mayor reconocimiento mientras que el tema de la jerarquia, el rumor, la
comunicacion y la motivacion fueron los items que mayor impacto negativo
reflejan de la institucion haciendo que la imagen que se tiene no sea la mas

adecuada en lo que respecta a la percepcion de sus publicos.
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2.10 La Cultura Organizacional

Cada una de las empresas al igual que una sociedad poseen un conjunto de
acciones, valores, costumbres, creencias que definen su accionar. Estas
caracteristicas no son otra cosa que la forma en la cual la empresa trabaja y
responde a sus publicos externos conforme a la congruencia de

comportamientos.

‘Dentro de la organizacién, el término cultura (delimitado por los
adjetivos “organizacional” o “corporativa”) se traduce en “el conjunto de
normas humanas y sociales que forman una empresa o institucion”, es
decir, la manera en la que se comportan los integrantes de un grupo u
organizacion y que tiene su origen en un conjunto de creencias y valores
compartidos. También puede definirse como “el grupo de normas o
maneras de comportamiento que un grupo de personas han desarrollado

a lo largo de los afios”. (Losada, 2012, pag. 30)

Las empresas o instituciones que tienen en su linea de negocio el servicio
demuestran su verdadera Cultura Organizacional por medio de la atencidon que
brindan a sus publicos externos, lo cual se ve reflejada y se medira en la
satisfaccion que éstos tengan de la organizacion, asi se ratifica (Losada, 2012,
pag. 31) que “la Cultura corporativa puede definirse como el “cOmo se piensan

Fell

y hacen las cosas aqui”, y toda organizacion tiene la suya propia”.

Los factores que permitan gestionar los elementos internos dentro de la
organizacion, sustentan el uso de las estrategias comunicacionales para
mejorar y optimizar acciones que posibiliten una buena Cultura Organizacional.
Carlos Losada en su material tedrico cita a Villafafie (1999) sobre cuales son

las funciones de la Cultura Organizacional:

1. “Construye la identidad corporativa, diferenciandola de las de

otras organizaciones y favoreciendo el consenso sobre la misién.

2. Cohesiona internamente a la organizacion, identificando a sus
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miembros, creando sentido pertenencia y orgullo corporativo o

legitimando las formas de influencia y poder.

3. Favorece la implicacion del personal en el proyecto empresarial,
haciendo converger los intereses individuales y corporativos o
promoviendo la interseccion de los valores personales con los de

la empresa.

4, Determina el clima interno, mejorando las condiciones para el
desempefio, convirtiéndose en un mecanismo de autorregulacion

y contribuyendo a resolver problemas internos”.

Por lo tanto, es notorio que en la organizacién se reunen varias formas, valores
y comportamientos de individuos, que con el tiempo se adaptan una Cultura
Organizacional ya instaurada en la empresa, y que también se nutre de las
conductas individuales de sus trabajadores. En este sentido, se puntualiza y
reconoce que cada institucion tiene su propia Cultura Organizacional, la misma
que es el reflejo del manejo interno de todas sus areas y que repercuten en la
imagen e identidad corporativa. En este sentido, cada una de los
comportamientos del Hospital como tal en su conjunto, reflejan una imagen de
falta de planificacién, mala coordinacién, por nombrar algunas; ya que al final
repercute en el indice de percepcidon de los publicos estratégicos. Cuando se
mantiene una Cultura Organizacional 6ptima, las empresas forjan un mejor
clima laboral, mayor motivacién, mayor indice de pertenencia y une mas al
equipo de trabajo, lo cual evidentemente es una falencia considerable en el
HCAM.
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CAPITULO llI

ANALISIS DE LA IMAGEN E IDENTIDAD CORPORATIVA DEL HOSPITAL
CARLOS ANDRADE MARIN

Previo a la realizacion de la propuesta para procesos de comunicacion interna
fue necesario realizar una Auditoria Interna que reflejo6 la situacion
comunicacional actual de la institucidon. Los publicos estratégicos del hospital,
entre ellos los publicos internos (colaboradores) y el publico externo (pacientes)
fueron consultados sobre cual es la percepcion que tienen del HCAM, lo cual
reveld debilidades, flaquezas y problemas que deben ser resueltos de manera
inmediata.

La investigacién se realizé a través de entrevistas puntuales al personal,
pacientes del hospital y se realizaron encuestas a sus publicos de interés.
Previamente se efectud un recorrido por las instalaciones del HCAM, y asi se
constaté fisicamente como se encuentra el manejo de las herramientas de

comunicacion.

3.1 Resultados de la Auditoria de Imagen Global realizada en el
Hospital.

Al encontrarnos con un universo de 3 200 colaboradores en el Hospital
(contando a los tercerizados) se realizaron las encuestas respectivas para
obtener respuestas que nos den una dimensidon mas precisa de la percepcion
de los publicos. En las encuestas se indagaron tematicas como: el clima
laboral, informacién oportuna, herramientas de comunicacion usadas, el tipo de
comunicacion, su frecuencia y medios de informacion, ademas de la calidad de
servicio.

Para poder obtener el numero significativo de encuestas a realizarse, se utilizé
la siguiente formula que arrojé como resultado que la muestra representativa

del publico interno seria de: 390.

V= 4FPQON (Ecuacion 1)
" T 40P +(N—1).E>
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De igual manera, en las entrevistas se abordo la situacion actual en temas de
comunicacion interna, herramientas comunicacionales utilizadas, el clima
laboral, si existe la informacién necesaria por parte de la institucion, cémo se
maneja el rumor, acciones para motivacion del personal, etc. Una de las
personas consultadas, Vanessa Celedon, coordinadora de Relaciones Publicas
del HCAM, senaldé que desde el afio pasado la comunicaciéon dentro del
Hospital ha mejorado. Esto se debe a que, se implementaron acciones que
modificaron el manejo de la comunicacion interna y externa de la institucion.
Sin embargo considera que aun hace falta mucho por hacer. Entre estas
medidas se puede nombrar a la sefialética interna, reduccion del rumor,
organizacion de capacitaciones para el personal, motivacion a los
colaboradores por medio de obsequios, pantallas informativas para los
pacientes, actualizacién de las comunicaciones formales de la institucion con el
uso de los franelégrafos (carteleras), un trato mas personal con los publicos
internos y externos, el uso y disefio de la pagina web del Hospital. (Ver anexo
1)

Dos colaboradores sefialaron que el manejo de la comunicacion en beneficio
del cliente interno y externo es minimo. Manifiestan que al ser un Hospital de
primer nivel depende mucho de las areas o servicios que los empleados se
enteren sobre las novedades oficiales del Hospital, ademas coinciden que no
existe planificacion interna y que la gran mayoria de la informacion que se
genera es informal, es decir por rumores. No existe un trabajo coordinado entre
el area administrativa y el area médica. Al tener esta division tan marcada
genera malestar y la falta de respeto a cada una de las responsabilidades tanto

del area administrativa como médica.

Ademas, los colaboradores coinciden en que falta desarrollar incentivos. Por
ejemplo capacitaciones y/o cursos auspiciados por el Hospital que sirvan para
la especializacion del personal en cada una de sus areas. Esto permite el
crecimiento y desarrollo personal como profesional, sefalé Fabian Murillo del
Laboratorio de Patologia y el médico residente Andrés Leodn Fierro del servicio

de Nefrologia del HCAM. (Para leer las entrevistas completas ver anexo 2 y 3)
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Con los resultados obtenidos en las encuestas, se exponen a continuacién los
modelos de encuesta utilizados para el publico interno y externo, cada uno con
sus respectivos graficos donde se puede visualizar de mejor manera los

resultados con porcentajes.

ENCUESTA HCAM
PUBLICO INTERNO
1. ¢Considera que los carteles informativos colocados dentro de la

institucion contienen informaciéon de relevancia y estan instalados en
lugares visibles?

Si NO

2.- ;Cree que el HCAM mantiene informados oportunamente a sus
colaboradores?

Si NO

3.- ¢Como cree que es el trato que tiene el Hospital con el trabajador?

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO

4.- ;Cree que las acciones tomadas por parte de las autoridades del
HCAM hacen que sus colaboradores se sientan motivados?

Si NO

5.- ¢Como es el ambiente laboral dentro de la Institucion?

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO
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6.- ¢Visita frecuentemente la pagina web del HCAM?

Si NO

7.- ¢El Hospital les ofrece el servicio de Intranet donde ustedes pueden
encontrar informacion relacionada con beneficios, cursos, seminarios,
cambio de autoridades, parqueaderos, horarios, casos médicos de éxito
y/o complicados, solicitudes?

Si NO

De ser negativa su respuesta, ¢le gustaria que el Hospital utilice el
Intranet para mantener informado a sus empleados?

Si NO

8.- ¢Como se ha enterado de las diferentes informaciones que se han
generado dentro de la Institucion?

Por los directores del Hospital

Por su jefe

Por sus companeros de trabajo
Por personas externas al
Hospital

Por el Departamento de
Relaciones Publicas

9.- ¢Considera usted que la informacién compartida dentro del Hospital
proviene de:

Una fuente oficial Rumor/Fuente no oficial

10.- La informacion manejada dentro del hospital se da de forma:

Ascendente / Descendente
(autoridad empleado)
Descendente / Ascendente
(empleado / autoridad
Horizontal (doble via)
autoridad-empleado/empleado
autoridad
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11.- ¢Cuadles herramientas comunicacionales son utilizadas dentro del
Hospital?

Revista interna

Correo electréonico

Boletin informativo interno

Carteleras

Pantalla informativa

Memos

Parlantes

CUADROS CON RESULTADOS

Interrogante 1:

¢Considera que los carteles informativos colocados
dentro de la institucion contienen informacion de
relevancia y estan instalados en lugares visibles?

=5
= pO
Interrogante 2:
éCree que el HCAM mantiene informados
oportunamente a sus colaboradores?
™ 5

Ll (']




Interrogante 3:

¢Como cree que es el trato que tiene el Hospital
con el trabajador?

A% 2%

B EXCELENTE
® BUEND
% REGLULAR

5 MALOD

Interrogante 4:

¢ Cree que las acciones tomadas por parte de las
autoridades del HCAM hacen que sus colaboradores
se sientan motivados?

L

B 5

B NG
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Interrogante 5:

¢Como es el amblente laboral dentro de la Institucién?

% 2%

W ENCELENTE
LET
# REGULAR
EMALD
Interrogante 6:
¢Ha visitado la pagina web del Hospital Carlos
Andrade Marin?
5

END
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Interrogante 7:

¢El Hospital les ofrece el servicio de Intranet donde
ustedes pueden encontrar informacion relacionada con
beneficios, cursos, seminarios, cambio de autoridades ,
parqueaderos, horarios, casos médicos de éxito y/o
complicados, solicitudes?

18%

Bs

#ND
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Interrogante 7.1.

De ser negativa su respuesta, {le gustaria que el
Hospital utilice el Intranet para mantener informado
a sus empleados?

0%

5

BND




Interrogante 8:
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¢ Como se ha enterado de las diferentes
informaciones que se han generado dentro de la
Institucion?

B Por |los directores del

Hesgpital

B Por su jefe

¥ Por sus compafieros de
trabajo

B Por parconas externas al

Hezgpdtal

5 por el Departamento de
Relaciones Plbficas

Interrogante 9:

iConsidera usted que la informacion compartida
dentro del Hospital proviene de:

B | na fuente oficial

¥ Rumar/Fuente no oficial




Interrogante 10:

La informacion manejada dentro del hospital se da
de forma:

B hzcendente / Descendente
[autorndad empleadal

B Descendente |/ Ascendente

10%

® [empleado / autoridad

Interrogante 11:

¢Cudles herramientas comunicacionales son utilizadas
dentro del Hospital?

3% B Revista interna

¥ Correo electrénico

¥ Boletin Informativo Interno
¥ Carteleras

B pantalla informativa

B ifemaos

B Pardantes

44
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Por otro lado, para conocer la percepcion de los publicos externos (pacientes),
se realiz6 una encuesta a 150 pacientes del area de Consulta Externa. Ellos
estdn mas expuestos al manejo comunicacional del Hospital. No se consideré
ingresar al area de Hospitalizacion por respeto a la condicién de los pacientes.
La muestra fue tomada de un universo aproximado de 1500 personas, ya que
no se cuenta con un numero exacto de pacientes diarios en Consulta Externa.
Esta encuesta buscaba conocer si la institucion les brinda la informacion
necesaria. Asimismo como los niveles de satisfaccion con respecto al servicio
recibido. También si las herramientas comunicacionales utilizadas actualmente
en el HCAM poseia informacion de interés para ellos.

En el siguiente apartado tendremos el modelo de encuesta y correspondientes
los resultados.

ENCUESTA HCAM

PUBLICO EXTERNO

1.-¢ El Hospital le informa adecuadamente sobre los procedimientos
internos que usted debe seguir para obtener atencién médica?

Si NO

2.- ¢ Cual fue el grado de amabilidad del personal médico y administrativo
que lo atendié dentro del Hospital?

Fueron muy amables

Fueron amables

Fueron poco amables

Fueron nada amables

3.- ¢Coémo considera usted que es la seializaciéon dentro del Hospital?

Es muy facil orientarse y saber
adoénde dirigirse

Es muy dificil orientarse y saber
adonde dirigirse
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4.- ;Como se ha enterado usted de informacién importante: por ejemplo
sobre nuevos servicios, nuevas areas dentro del Hospital?

Por las pantallas informativas

Por las carteleras informativas

Por los guardias

Por el propio personal médico y
administrativo

Por las islas de informacion

Por otros pacientes

5.- ¢Obtuvo la informacién/ayuda necesaria e inmediata frente a sus
requerimientos dentro del Hospital?

Si NO

6.- ¢ Ha visitado la pagina web del Hospital Carlos Andrade Marin?

Si NO

De ser su respuesta afirmativa, considera que la pagina web es:

Tiene la informacion necesaria:
| NO

Es amigable : Sl NO




CUADROS CON RESULTADOS

Interrogante 1:

47

{El Hospital le informa adecuadamente sobre los
procedimientos internos que usted debe seguir para
obtener atencién médica?

m5

ENO

Interrogante 2:

¢ Cudl fue el grado de amabilidad del personal
médico y administrativo que lo atendid dentro del
Hospital?

45

‘ W Fusron may amables

® fueron amables
B fueron poco amables

B Fueron nada amahles




Interrogante 3:

¢Como considera usted que es la sefalizacion
dentro del Hospital?

B Es muy facil orientarse
y saber a donde
dirigirse

B Es muy dificil orientarse
y saber a donde
dirigirse

Interrogante 4:

éComo se ha enterado usted de informacion importante o
que usted necesitaba dentro del Hospital?

B por las pantallas informativas
B Por fas carteleras informativas
B Por los guardias

B Por el prapio personal medico
v administrativo

B Por fas islas de informacion

% Por otros pacientes
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Interrogante 5:

¢Obtuvo la informacién/ayuda necesaria e
inmediata frente a sus requerimientos dentro del
Hospital?

|5
B0
Interrogante 6:
¢Ha visitado la pagina web del Hospital Carlos
Andrade Marin?
B5)

BND
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Interrogante 6.1:

Tiene la informacién
necesaria:

S

B ND

Es amigable :

B

BND
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3.2 Diagnéstico y analisis de la situacion comunicacional interna del

Hospital Carlos Andrade Marin.

El Hospital Carlos Andrade Marin es una institucion de salud que brinda
atencion médica a jubilados y afiliados al Seguro Social Ecuatoriano, el mismo
que diariamente recibe a centenares de pacientes de todas las clases sociales,
edades y que dentro de su estructura cuenta con personal médico y
administrativo. Al ser una casa de salud de tercer nivel y de alta especialidad
cuenta con un equipo médico y administrativo encargados de brindar un

servicio y atencién a diario.

En su propia estructura, el HCAM posee el departamento de Relaciones
Publicas que esta a cargo de manejar estrategias vinculadas al manejo de la
comunicacion interna y de la imagen publica del Hospital.

De acuerdo a la investigacion llevada a cabo para este analisis, se pudo
determinar la condicion comunicacional actual que atraviesa el HCAM vy la
percepcion de sus publicos frente a la gestion realizada.

En el ultimo periodo de 2013 llegd al area de Relaciones Publicas una nueva
coordinacion. En esa administracion se modificé e implementaron acciones que
buscaban re direccionar el aspecto comunicativo en el tema de proyectos,
sefialética, mapas de ubicacion, atencion al usuario, merchandising, pantallas
informativas. Asi lo sostiene la coordinadora de Relaciones Publicas del

Hospital Carlos Andrade Marin, Vanessa Celeddn:

“Hicimos este afio un mapa de ubicacion tipo Disney World para que la
gente se ubique desde la planta baja, subsuelo y el primer piso. Sélo se
hizo de la primera etapa, obviamente, porque era un plan piloto, y estos
mapas se entregan en el area de informacion, también hay las pantallas

touch y también tenemos los mapas enormes afuera en los pasillos para
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que la gente se ubique, falta mejorar, pero por lo menos empezamos con

algo pequeno para ir mejorando”. (Ver anexo 4-5)

“Con este equipo de 2013 hemos hecho un trabajo que nunca se habia
hecho, entonces entre ello fue motivarlos por medio de pequefios
presentes, o diplomas en los talleres son cosas que se les explica les
pueden servir en otra institucion, se les capacita y esa es la intencion
que se tiene, obviamente yo no puedo regalarles y vaya a este taller y
por eso de debe realizar una capacitacion dentro de las posibilidades.
Son también los pequefos detallitos, tratos, y sobre todo lo mas
importante es lo que si trato es de a todos saludarlos con el nombre, que

todos se sientan bien, hacerlo mas personal, (hola, ¢cdémo estd como se

siente?) y el director administrativo tiene la misma mentalidad”.
(Celedon, 2014)

il
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Grafico 1: Mapa disefado para representar Grafico  2: Pantallas  informativas
la ubicacion dentro Hospital Carlos utilizadas como medio de comunicacién
Andrade Marin. interna.

Tomado en el pasilo de ingreso a Tomado en las gradas de acceso al area

Consulta Externa HCAM. de Hospitalizacién-HCAM.
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Cada una de las acciones emprendidas, especialmente en el 2013, fueron el
inicio de cambios significativos, sin embargo continian siendo insuficientes
para los publicos del Hospital. De acuerdo a testimonios de varios empleados
del HCAM, las informaciones o herramientas comunicacionales no tienen el
efecto esperado, porque nunca se han enterado por medio de boletines
internos y tampoco por las carteleras, asi lo asevera Fabian Murillo del
Laboratorio de Patologia del HCAM: “nunca me he detenido a leerlas, a veces

se ven cosas colocadas pero no llaman la atencion”.

En total son 12 los franelégrafos con los que cuenta el hospital, pero no todas
tienen informacién adecuada y actualizada. Por ejemplo, la que se encuentra
en el area de Hematologia estaba en pésimo estado y tenia publicada

informacion correspondiente a junio de 2013.

Grafico 3: Franelégrafo que refleja el descuido y mal uso de
esta herramienta de comunicacion.
Tomado en el servicio de Hematologia. Tercer piso — HCAM.
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Los cambios y presentacion de la informacion también repercuten en la imagen
del hospital ya que las carteleras se encuentran en los pasillos, servicios, pisos,
gradas de acceso por donde circula tanto el publico interno como externo. En
este sentido, el médico residente Andrés Ledn Fierro del servicio de Nefrologia

comenta que:

“Se ponian a veces memorandums, noticias o cursos. Por ejemplo,
cuando habia un curso de actualizacién, uno iba, se inscribia y asistia al
curso. Pero también habia veces en las que estaba la misma propagan
muchisimo tiempo y no la retiraban. En una cartelera via al area de
Cirugia Vascular estan todavia mis notas publicadas del internado... En
ciertos lugares es un descuido total. Hay veces que ponen propaganda
de se vende alguna cosa y eso es prohibido por el hospital, eso no se
puede hacer. Deberia haber un encargado de limpiar diariamente las
carteleras porque hay cosas que no pueden estar dentro del hospital,
como la propaganda a menos que sea autorizada por la direccion y sea
referente a cosas cientificas netamente. La cartelera mejor mantenida
era la de la subida del primero al segundo piso cuando entras al
hospital”. (Le6n, 2013)

Es evidente que se contaba con carteleras que no estaban en su mejor estado,

pero si habia otras que contenian informacion interesante y mejor ordenada.

Grafico 4: Cartelera informativa donde se colocan notas de interés y
actuales dirigidas al publico interno.
Tomado en las gradas de acceso al area de Hospitalizacién-HCAM
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Grafico 5: Cartelera con informacién de relevancia, actual, de interés y
con mejor presentacion.
Tomada en el area de Consulta Externa de Ginecologia — HCAM.

Otra herramienta comunicacional utilizada dentro del hospital son las pantallas
informativas. Estan dirigidas a los pacientes y se encuentran en las salas de
espera. Estas tienen informacién en temas de salud, tips de cuidado, recetas
para una dieta sana, ademas de los cambios de horario de atencion y los
nuevos servicios que ofrece el hospital. De acuerdo con este tema se discrepa
que los contenidos de estas pantallas hagan referencias a tips de salud, asi lo

sostiene el Dr. Andrés Ledn:

“El problema es quién les da la informacion, por ejemplo para las
plasmas. Como pueden sacar en un hospital que el jugo de hierba de
algo va a ayudar para la amigdalitis...? Estas en un hospital de tercer
nivel, docente, cientifico, numero uno del pais y sacan en el plasma que
el jugo de algo te va a ayudar...? No tiene sentido. Cada area maneja

las cosas como le da la gana y no hay quien le diga nada”. (Ledn, 2013)
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Grafico 6: Pantallas informativas utilizadas para dar consejos de salud

dirigidos a los pacientes.
Tomado en la sala de espera de Cuidados Intensivos. HCAM. 4to piso.

En lo que respecta a la sefalética cabe mencionar que aun no se puede
observar una continuidad, mismo estilo e igualdad. Existen nombres que
identifican muy bien al lugar donde se encuentra o debe dirigirse la persona,

otros no y muchos de los rétulos en muy mal estado. (Ver anexo 6)

Consulta Externa

Grafico 7: Disefio de sefialética interna utilizada en el HCAM.
Tomado en el corredor de Consulta Externa.
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NOLOGIA b DEPARTAMENTO
ISR i DE CIRUGIA

Grafico 8: Sefalética improvisada. Mal Grafico 9: Sefalética utilizada en pocas

manejo de comunicacion. areas del hospital.
Tomado en el servicio de Nefrologia. Tomado en el servicio de Cirugia General.
HCAM HCAM

Grafico 10: Disefio actual de linea grafica Grafico 11: Mapa de ubicacion dirigido al
HCAM. publico.

Tomado en el servicio de Reumatologia. Tomado en el area de informacion, entrada
HCAM principal HCAM
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Todo este material valida que se debe ejecutar acciones en base a una
estrategia comunicacional que solvente y transmita cohesion, unidad y una red
de funcionamiento. Falta muchas acciones que resulten positivas para los
publicos internos y externos, quienes por los resultados expuestos en las
encuestas y las entrevistas realizadas no se sienten conformes. (Ver anexos 7-
8-9)

Los empleados no sienten que las informaciones lleguen a tiempo y estan
conscientes que predomina el rumor dentro del Hospital. Otro aspecto que se
destaca es que no es una institucién dinamica y que tampoco es reciproca con
la gente que forma parte de su equipo, no se sienten motivados, se encuentran
dispersos y existe una division muy clara entre el personal administrativo y

meédico.

3.3 Laldentidad Corporativa percibida por los publicos estratégicos.

Los publicos internos y externos poseen una percepcion negativa respecto a la
identidad del Hospital Carlos Andrade Marin, ya que el descontento con la
institucion tanto por el servicio y motivacion que reciben es muy marcado. Son
pocos los resultados de las encuestas y entrevistas efectuadas a los
empleados que evidenciaron un acercamiento por orgullo, pertenencia y trabajo
en equipo, lo que es un punto que se debe resolver de manera inmediata para

gue no repercuta en anos posteriores en contra de la reputacion del HCAM.

Todo comunica por parte de una empresa, pero sin embargo los colaboradores
de la institucién aun reflejan su descontento e influyen en la identidad del

Hospital de adentro hacia fuera.



59

3.4 La Cultura Organizacional del Hospital Carlos Andrade Marin

Al ser una institucién de salud publica existen costumbres muy arraigadas
especialmente en los colaboradores que trabajan por mas de 20 afos,
independientemente del area en el cual se desenvuelven (médicos-

administrativos).

Los cambios politicos constantes que ha sufrido la institucién desde su apertura
y el mismo hecho de ser parte del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,
han influido en la percepcién del hospital en sus publicos y dentro del clima
laboral, que si bien es cierto no es malo tampoco deslumbra con un porcentaje

positivo alto.

“El clima laboral del Hospital en general es del IESS, yo creo que el
hospital tiene un gran equipo, calidad humana, pero si falta algo de la
cabeza general que es el IESS. Los cambios constates de rotacion de
personal, no hacen bien a la gente, puedes estar 5-6 meses y cada uno
viene con su proyecto. Yo he tenido en mi periodo cuatro jefes, y me
quedo con los proyectos y luego explicarles a cada uno de qué es lo que
se trata es retomar el asunto y separa todo, entonces me ha costado
mucho”. (Celedodn, 2014)

Los colaboradores no conocen la misién, visidbn del hospital a pesar que
muchos de ellos laboran por mas de 15 afios, ese es otro aspecto que
indiscutiblemente separa y hace que cada uno trabaje indistintamente y no
como un todo. Todas estas caracteristicas se convierten en un reto del DirCom
o del coordinador del area de Relaciones Publicas, para que sea él quien
implemente una estrategia que solvente este problema y modifique esta forma
de gestion y de comportamiento bastante obsoleta que sigue creciendo en las

nuevas generaciones de colaboradores.



Grafico 12: Mision y vision del Hospital Carlos Andrade Marin.
Tomado en el ingreso principal al HCAM.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE PROCESOS PARA LA ADMINISTRACION Y GESTION DE
LA COMUNICACI’ON INTERNA DEL HOSPITAL CARLOS ANDRADE
MARIN; Y SU GOBIERNO CORPORATIVO.

4.1 El Sistema de Comunicacion Interna.

A pesar que en el HCAM se cuenta con un departamento de Relaciones
Publicas, aun dentro de la mas alta jerarquia del hospital, ésta area no es vista
como una parte estratégica y aliada de la alta direccidén, sino mas bien es
tomada como un departamento ejecutor de acciones sin tener un papel

relevante en la toma de decisiones dentro de la institucion.

Hoy en dia las empresas ven al area de comunicacion como sus principales
aliados, quienes ayudan, (Costa, 2010) “proponen, asesoran a los directivos de
las instituciones para que sus decisiones repercutan de manera decisiva y
positiva en el éxito empresarial, de esta manera se determina que el
departamento de comunicacién trabaja y conoce del estado de todas las partes
que conforman la organizacion, lo que conlleva a que al estar al tanto pueda
sugerir estrategias acordes y puntuales que sostengan una correcta gestion
empresarial, claro esta sin que esto signifique una intromision dentro de las

otras areas”.

Con todo este antecedente, se conoce que el area de comunicacion debe tener
dentro de su equipo a la figura del DirCom, quien es un profesional
principalmente estratega encargado de liderar, proponer, asesorar, orientar,
desarrollar estrategias integrales, holisticas ligadas al desarrollo y manejo
optimo de la comunicacion interna y externa de la institucion, ademas de estar

siempre al lado de la direccion.
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El objetivo y funciones generales del DirCom son:

e “Contribuir al liderazgo del Presidente o maximo ejecutivo de la
empresa.

e Vectorizar, desarrollar y controlar la politica de comunicacion y la
Imagen de la empresa o del grupo.

e Coordinar las Comunicaciones Institucionales y la Reputacién al mas
alto nivel

e Disefiar los Planes Estratégicos Globales, de Comunicacién y de
actuaciones.

o Reforzar o cambiar la Cultura Organizacional.

¢ Integrar las comunicaciones en las esferas Institucional, Organizacional
y Mercadoldégica.

e Ejercer una asesoria interna a través de su Direccion de Comunicacion.

e Asegurar activos de la compania con prevencion y gestion de Crisis”
(Costa, 2010, pag. 87)

De acuerdo a estos objetivos generales que deben ser realizados por parte de
la figura del DirCom, es necesario que dentro del organigrama del HCAM figure
la direccién de Comunicacion del lado de la Alta Direccién, y por supuesto con

la figura del DirCom liderando al equipo.

El Sistema de Comunicaciéon Interna del Hospital Carlos Andrade Marin debe
solventarse en una estrategia comunicacional integradora que sea propuesta y
manejada por el DirCom en conjunto con un equipo de trabajo, y asi obtener
resultados exitosos. Al ser una institucion que se debe al (IESS) debe estar
alineado con el Plan Estratégico del mencionado Instituto, y de esta manera
emplear estrategias en funcion de los objetivos que como IESS buscan, y al

mismo tiempo, a los objetivos del HCAM.

Con un sistema de comunicacién interna basado en la estrategia holistica que
integre a todos sus publicos internos para el mejor desempeino, motivacion y

satisfaccion de los mismos, la institucion funcionara de mejor manera haciendo
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que los colaboradores/empleados se sientan parte activa e importante del
hospital, lo que por consecuencia hara que la institucion refleje un crecimiento

positivo considerable.

Al tener una estrategia en la cual basarse, con sus respectivas tacticas y
acciones hacen que las ejecuciones comunicacionales sean mas certeras, con

menos tropiezos y mas efectivos.

El HCAM al ser un hospital con un niumero de colaboradores considerable, es
oportuno por parte del area de Relaciones Publicas en conjunto con la
direcciéon administrativa y médica del hospital se trabaje en acciones que
engloben no sélo el flujo de informacién, sino que motiven y fortalezcan la

Cultura Organizacional.

4.2 Estrategias y acciones de comunicacion interna.

De acuerdo a lo generado en el analisis anterior, se propone realizar varias
estrategias y acciones comunicacionales que conduzcan al departamento de
Relaciones Publicas del HCAM a obtener y mejorar la labor de acuerdo a las
necesidades y requerimientos de los colaboradores y de la propia institucion.
Asi se obtendran resultados positivos en torno al clima laboral, desempefio,

ejecucion y gestion corporativa.

En la actualidad se llevan a cabo varias acciones comunicacionales por parte
del equipo de Relaciones Publicas, pero se sugiere los siguientes puntos para

que la Comunicacion Interna repercuta de mejor manera en los colaboradores.

El HCAM mantiene una gestidn totalmente mecanicista, lo que la convierte en
una institucion que aun se mueve y toma decisiones de acuerdo a procesos
que ya hace varios afos funcionan y que no han permitido que las gestiones,
decisiones, procesos y acciones se han dinamicos, vanguardistas, y esto al
final del dia, simplemente la convierte en una institucion de salud con procesos

un tanto caducos.
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Por medio del desarrollo de estrategias comunicacionales se pueden realizar

acciones que de manera ordenada lleven al éxito.

‘La estrategia se refiere a la definicion del marco de abordaje del
proyecto, es el modo en que disefiamos nuestra participacion en el
contexto. Define las “jugadas propias” frente a las situaciones del
contexto. Cuando hablamos de estrategia no hablamos de medios o
canales de comunicacion, sino que hablamos de un posicionamiento

frente al contexto y sus condicionantes”(Manucci, 2011, pag. 50)

Las diferentes organizaciones desean desarrollar gestiones en base a procesos
integrales, por esta razon los directivos han visto la necesidad inmediata de
contar con estrategias y acciones que abarquen lo macro y que enfrenten a los
diferentes hechos que pueden atravesar las empresas, por lo tanto, en lo que
ha comunicacién respecta, es ahora una aliada estratégica que no soélo apoya y
maneja la comunicacion interna, sino también repercute en la Identidad, Cultura

Organizacional y Reputacion Corporativa.

Las acciones por otro lado son:

“Son intervenciones especificas que se van disefando de acuerdo a la
dinamica de las circunstancias y tacticas de la organizacion para
sostener los objetivos estratégicos. Las acciones son puntuales,
cambian y se redefinen constantemente. Por ello deben estar
organizadas de acuerdo a parametros tacticos para que tengan
coherencia. En este caso hablamos de “lo que vamos a hacer”, pueden
ser acciones mediaticas, personales, clasicas o a través de medios
innovadores. Pero cada una de estas acciones deben estar organizadas

bajo procesos tacticos”. (Manucci, 2011, pags. 51-52)

Como lo sostiene Manucci, las acciones no pueden ser aisladas sin una
estrategia que las guie y las direccione. Son puntos clave y netamente

operativos que posibilitan que la estrategia sea cumplida. Para el caso del
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Hospital Carlos Andrade Marin se ha visto la necesidad de plantear estrategias
de comunicacion interna que alineen las acciones para que no se ejecuten de
forma dispersa, y que en realidad acoja a todos los colaboradores quienes no
sienten unién, motivacioén, interés, reciprocidad e informacién por parte de la

institucion y sus autoridades.

4.3 Propuesta de estrategias y acciones de Comunicacion Interna para
el HCAM

En base a los resultados obtenidos en las interrogantes (2-8-9) de la encuesta

a los publicos internos que hacen referencia a: la inmediatez de la informacion

dentro de la institucién y la forma en la que los colaboradores obtienen la

informacion en el Hospital se propone la siguiente estrategia con sus

respectivas acciones:

ESTRATEGIA 1: Posicionamiento del area de Relaciones Publicas dentro del
Hospital Carlos Andrade Marin.
Acciones:

e Colocar dentro del organigrama de la institucion al area de Relaciones
Publicas como departamento estratégico y dentro de la Alta Direccion.

e Denominar al area de Relaciones Publicas como Direccion de
Comunicacion del HCAM.

e Realizar una presentacion formal del area en el auditorio del hospital
dirigido inicialmente a los jefes de servicio a cargo del Jefe del Asegurado y
del coordinador/a del area.

e Elaboracion de un triptico informativo sobre el area de Relaciones
Publicas/Direccion de Comunicacion para que sea entregado a los

colaboradores del hospital, tanto médicos como administrativos.

Desarrollar un Plan Estratégico de Comunicacion para el HCAM dirigido a
sus publicos de interés por parte del DirCom para ser presentado a la alta
direccion.

Acorde a las respuestas obtenidas en las preguntas (3-4-5) de la encuesta a

los publicos internos sobre trato de la institucion a los empleados, motivacion al
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colaborador y el clima laboral existente se propone la estrategia y acciones

abajo nombradas:

ESTRATEGIA 2: Vinculacién de los colaboradores con la institucion por medio

de incentivos y capacitacion.

Acciones:

Implementar cursos/capacitaciones para meédicos y personal
administrativo que auspicie el HCAM como parte de un programa de
incentivos.

Realizar reuniones informativas dirigidas hacia los colaboradores para
que sean los primeros en enterarse sobre las novedades del Hospital.
Organizar visitas mensuales por parte del director administrativo y
meédico del hospital a las diferentes areas, y de esta manera obtener un
contacto mas directo-personal entre los directivos y colaboradores.
Convocar a los colaboradores para que conozcan sobre los proyectos a
implementarse en el HCAM.

Determinar a voceros oficiales para que sean quienes informen a los
colaboradores sobre hechos, informaciones, temas de importancia.
Identificar a colaboradores lideres dentro del Hospital para que sean
aliados de la Alta Direccién y quienes divulguen informacién oficial.
Capacitar a los empleados administrativos, técnicos y médicos del
HCAM en las areas de gestion y atencion al cliente para que el servicio

ofertado sea el mas adecuado para el publico externo.

Segun los datos expuestos en las preguntas (1-2-6-7-10-11) de la encuesta a

los empleados; asi mismo como las respuestas a las interrogantes (1-3-4-5-6)

de la encuesta a los publicos externos relacionadas todas con el manejo de la

informacion y las herramientas comunicacionales utilizadas dentro de la

institucion se expone la siguiente estrategia con sus acciones:
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ESTRATEGIA 3: Implementacion de canales y herramientas de comunicacion

adecuados para cada uno de los publicos de interés

Acciones:

Disenar el servicio de Intranet para la institucidon que contenga toda la
informacion de interés para el colaborador. Este portal debe ser facil de
acceder, con informacion actualizada constantemente ya que sera un
motor de busqueda esencial para los colaboradores, ademas que
permita un feed back.

Elaborar e implementar redes sociales donde se pueda publicar
informacion relevante de eventos realizados, visitas importantes,
capacitaciones y reconocimientos al personal, implementacion de
nuevos equipos, informacion de interés para los pacientes, etc. Para
este punto es necesario contar con un community manager quien sea el
administrador de los contenidos.

A partir de la implementaciéon de la Intranet, crear un correo electréonico
institucional para cada uno de los colaboradores para que las
informaciones relevantes sean enviadas de wuna forma mas
personalizada. Con el departamento de Informatica se crearia la cuenta
en los celulares de los empleados para que las informaciones lleguen de
manera directa y facil de acceder.

Elaborar un Manual de Bienvenida dirigido a los colaboradores nuevos
para que conozcan mas detalles sobre la institucion y sientan desde el
primer dia que son bienvenidos a la institucion.

Implementar un boletin informativo interno que sea entregado a todas
las areas del Hospital y colocado en las carteleras ubicadas en cada
piso; de igual manera publicado en la Intranet. Es la informacion oficial
transmitida por parte de los directivos a los empleados y debe responder
a las necesidades del colaborador.

Disefiar una revista bimensual del HCAM dirigido con contenido de
interés para el publico interno. Consejos practicos, informacion sobre los

programas de incentivos para los empleados, nuevos beneficios.



68

Elaboracion de una carta del director administrativo y médico del
hospital, con el objetivo de generar mayor acercamiento entre la alta
direccion y los colaboradores. Puede ser publicada en la intranet, asi
mismo como en la revista institucional.

Realizar reuniones o brainstorming integrado por representantes de las
areas afectadas para encontrar soluciones y tomar decisiones que
permitan resolver el problema.

Crear un grupo médico que evalue previamente los requerimientos de
compra de medicamentos, para que tras esta supervision el personal
administrativo encargado de las adquisiciones pueda adquirir los
productos. Beneficio y resultados positivos para la institucién.

Coordinar reuniones meédicas, administrativas y técnicas para que los
colaboradores de las diferentes areas conozcan sobre cada una de las
responsabilidades, y de esta manera tratar que los publicos lleguen a un
mejor entendimiento.

Coordinar jornadas internas deportivas o casas abiertas para que los
publicos internos puedan conocerse y asi fortalecer las relaciones
interpersonales.

Formar un equipo editorial conformado por el area de Relaciones
Publicas y un grupo de médicos especialistas con el objetivo de
seleccionar informacién médica de interés para ser colocada en las
pantallas informativas que estan dirigidas a los pacientes.

Crear un broadcasting o parrillas de programacién con contenido
generado internamente para las pantallas informativas que se
encuentran ubicadas en las salas de espera y corredores del hospital.
Colocar en cada una de las areas, consulta externa y en la pagina web
del HCAM los requisitos para cada uno de los examenes a realizarse en
el hospital y asi hacer que los pacientes obtengan la informacién
adecuada previo a su examen o cita médica.

Capacitar a los guardias de seguridad del Hospital, para que ellos que
son el vinculo informativo entre el paciente y la institucion entreguen la

informacion veraz y de manera oportuna.
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Redaccion de Storytelling que se traduce en invitar a los colaboradores a
escribir, contar una historia o una anécdota dentro del Hospital, esto
hace que las relaciones sean mas personales y que los mensajes de
unidad y representatividad se fortalezcan.

Redisefar la pagina web del Hospital e informar a los colaboradores y
publico externo sobre la existencia de la misma.

Elaborar un manual de imagen que permita tener las bases para el

tratamiento de la linea grafica del hospital.

De igual manera, conforme a los resultados de las preguntas (8-9-10) de la

encuesta al publico interno en torno al manejo, canal y tipo de informacién den

el HCAM se propone la siguiente estrategia y acciones:

ESTRATEGIA 4: Prevencion de crisis interna y gestion del rumor.

Acciones:

Elaborar un Plan de Crisis por parte del DirCom con el objetivo de
prevenir conflictos que afecten a la institucion dentro y fuera de ella.
Designar voceros oficiales para momentos de Crisis.

Informar oportunamente y de manera oficial sobre el acontecer de la
institucion para evitar que el rumor se propague.

Designar un vocero oficial (de preferencia al director administrativo o
meédico) para que sea uno de ellos quien informe a los colaboradores
con credibilidad.

Identificar a los lideres negativos de la institucion con quienes se debe
generar un acercamiento para que se vuelvan aliados de la institucion y
no alimenten el rumor.

Desmentir lo mas pronto posible el rumor para que no crezca generando
mayores dudas y cuestionamientos. Si el rumor es externo enviar un
boletin de prensa para que se conozca de la fuente oficial el hecho con

el objetivo que la reputacion e imagen empresarial se vean afectados.
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Para finalizar, acorde a los resultados obtenidos en las preguntas (2-3-4-5-7)
de la encuesta al publico interno se formula la siguiente estrategia con sus

pertinentes acciones:

ESTRATEGIA 5: Conocimiento y pertenencia por parte de los colaboradores a
la Institucion.
Acciones:

¢ Planificar eventos de distencién para el personal con el objetivo de que
se conozcan como companeros de trabajo, entregar distinciones y se
cree el relacionamiento con la institucion mas alla de la relacion
empresa-trabajo.

¢ Informar a los colaboradores sobre los objetivos que persigue el HCAM
para fortalecer la Cultura Organizacional.

e Motivar a los colaboradores para una mejor calidad de servicio, y de esta
manera elevar la identidad e imagen corporativa del HCAM en los
publicos externos.

e Implementar el Branding Interno para conseguir que el HCAM (marca)
se gestione desde adentro de la Institucion y por medio de los
colaboradores crear reforzar el reconocimiento positivo del Hospital.
(Identidad y fidelidad)

Estas cinco estrategias comunicacionales reflejan un planteamiento integral y
holistico, que busca mejorar, corregir y modificar las falencias o debilidades
comunicacionales existentes dentro del HCAM, las cuales no permiten la
consecucion de resultados positivos en torno a las percepciones de los
publicos internos y externos del Hospital. Conforme a este apartado se expone
un Plan de Comunicaciéon DirCom que abarca cada una de los objetivos,

estrategias y acciones a desarrollarse en el Hospital Carlos Andrade Marin.
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4.4 Responsables de la gestion de Comunicacion Interna del Hospital.

La figura del DirCom es indispensable dentro de la institucion, por lo tanto éste
se convertira en la persona indicada para ser el principal auditor interno de los
procesos de comunicacion en el hospital. Es una realidad que el equipo de
comunicacion interna a parte de establecer las acciones a realizarse, debe ser
quien esté 100% pendiente si lo que se lleva a cabo esta dando los resultados
esperados, si los mecanismos utilizados son los correctos, si el publico interno
esta percibiendo las acciones de manera positiva; incluso debe estar atento a
todos los cambios, repercusiones y clima laboral, ya que estos puntos pueden

modificarse en cualquier momento.

En este sentido, para que la gestion de comunicacion interna del HCAM se
efectie de manera 6ptima es ineludible que esté cobijado bajo estrategias y
acciones que integren y trabajen en la consecucion de resultados a mediano y

largo plazo.

Es el departamento de Relaciones Publicas o la Direccion de Comunicacion el
que lidera las acciones, pautas y asesoria en la toma de decisiones
estratégicas dentro del hospital con los altos directivos. En este caso,

encontramos:
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7

D ir C O m « Estratega de comunicacion
Analista de comunicacién o « Contenido
periodista * Redaccién

« Imagen publica
e Relacion con los medios de comunicacion y clientes
externos

Analista de imageny RRPP /
Disefiador Grafico

Community Manager / Web « Contenido Web
2.0. « Manejo de Redes Sociales

Analista de herramientas « Contenido de audio y video
audiovisuales « Pantallas, audioparlantes, contenido fotografico

Analista encargado de la
atencién a las necesidades
del publico externo

e Sugerencias, inquietudes, requerimientos.
 Contenido y coordinacién con las islas de informacion.

Figura 4: Responsables de la gestiéon de Comunicacioén Interna.

Con un equipo conformado por los profesionales anteriormente propuestos se
podra cubrir las diferentes aristas comunicacionales del HCAM, con lo cual se
prestara mayor atencion a las diferentes necesidades de los colaboradores y se
ejecutaran trabajos integrales siguiendo los lineamientos del Hospital y del
IESS. Se designara a una persona de cada una de las areas para que sea
quien surta la informacion oportuna de lo que pasa en los servicios al

departamento de Relaciones Publicas o Direccion de Comunicacion.

4.5 Indicadores para establecer un Autodiagnostico de la Gestion de

comunicacion Interna aplicada.

Cada una de las herramientas de comunicacion interna que se pretenden
implementar dentro del HCAM es medible, por lo tanto estaran bajo el
diagnostico de varios indicadores que permitiran conocer sobre los resultados
que se estan obteniendo durante el proceso. Asi se da la definicion de los

indicadores que son:
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“Procesos de evaluacion consiste en el disefio de una serie indicadores de
gestion que permiten monitorear el proceso y redefinir las acciones. A
través de los indicadores se evalua el resultado de los procesos
desarrollados y se establece un esquema de prioridades para la redefinicién
y creacion de nuevas acciones. Junto a los procesos, formulas y
metodologia para la definicién de los indicadores se establece una meta
para cado uno. A partir de los resultados comparados con esta meta se
activan los puntos positivos, estables o criticos segun se haya alcanzado o

no ese nivel establecido”. (Manucci, 2011, pag. 55)

Indicadores a aplicarse en el Hospital Carlos Andrade Marin:

Nivel de . . Nivel de visitas
., Nivel del Clima ..
Aceptacion del laboral a la pagina Web
Intranet del HCAM
Cgr}tldad de Nivel de
visitas a las Encuestas .
. Percepcion
redes sociales
Nivel de Nivel de Nivel de
Participacion Satisfaccion Motivacién
Figura 5: Indicadores para auto diagnostico.

Como toda implementacién de estrategias y acciones comunicacionales por
parte de Relaciones Publicas, es de suma importancia que se efectue una
auditoria externa para conocer desde una vision imparcial y neutra el verdadero
estado comunicacional del HCAM. Quien realice la correspondiente auditoria
trabajara guiado por parte del DirCom o del responsable designado dotandole
de la informacion importante, lo contactara con los principales directivos y les

presentara a las personas que puedan guiar su investigacion.
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Para conocer el estado de la comunicacion utilizando los indicadores
anteriormente expuestos, se sugiere que sean utilizados de acuerdo a la propia
necesidad de la institucion o coyuntura, o de ser el caso con una periodicidad
anual y asi estar mas cerca de la realidad comunicacional. Por otro lado, la
Auditoria se debe realizar cada dos afos, en el momento que se asume una
nueva direccion de comunicacion o por cambios estructurales del hospital que

requieran conocer cual es la realidad y qué estrategias y acciones aplicar.

4.6 Propuesta de procesos comunicacionales alineados con la gestiéon
de la Institucion (Plan Estratégico desarrollado desde la perspectiva

DirCom de Joan Costa Segales).

El HCAM al ser una institucion que cuenta con un gran numero de
colaboradores es necesario que el departamento de Relaciones Publicas tome
acciones comunicacionales totalmente alineadas con los objetivos estratégicos
del Hospital. La propuesta de procesos enmarca una guia estratégica que
prioriza la consecucion y alcance de metas por medio de un Plan Estratégico
de Comunicacion que identifique y trabaje en red agrupando a la Comunicacion

Organizacional e Institucional de acuerdo a objetivos, acciones y recursos.

Como es una institucion publica, existe una politica muy jerarquica a cual hay
tratar de minimizar. Hacer que la comunicaciéon extienda de una manera

horizontal organizando y trabajando en conjunto por medio de procesos.

La Direccion de Comunicacion es la encargada manejar la comunicacion
interna del hospital, decidiendo de manera estratégica qué es lo que se
comunica y que no, marcando una red de apoyo entre las distintas areas
dejando atras el tema y concepto individualista que es un aspecto primordial

que aun prima dentro del HCAM.
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4.7 Cobdigo de Buen Gobierno Corporativo para el Hospital Carlos

Andrade Marin.

Cuando se habla de Buen Gobierno Corporativo no es otra cosa que hacer que
las diferentes empresas e instituciones sean coherentes entre lo que dicen y
hacen dentro y fuera de ellas. Concibe que la toma de decisiones sea con
mayor eficiencia, transparencia y responsables; y por si fuera poco es
totalmente pluralista porque reune varias visiones de los integrantes de la
institucion lo que enriquece aun mas las acciones empresariales. Como lo
destaca (Pizzolante, 2012, pag. 40) “cuando hablamos de Buen Gobierno
Corporativo, nos referimos al conjunto de reglas segun las cuales una empresa
toma decisiones, y que define la forma como es manejada y las

responsabilidades que asume”.

En torno a este apartado considero nombrar varios de los puntos que
potenciaran una correcta ejecucion de un Buen Gobierno Corporativo en el
Hospital Carlos Andrade Marin lo que acarreara a la institucion de salud

reputaciéon y confianza:

a) Determinar un Consejo Directivo regulador que supervise las decisiones
de alto impacto tomadas por la direccién del hospital.

b) Establecer mecanismos que posibiliten auditorias externas en el HCAM.

c) Constante divulgacion de los valores corporativos dentro del hospital
para el afianzamiento e identificacion de los colaboradores.

d) Generar un sentido de pertenencia por parte de los empleados mediante
un sistema de recompensas.

e) Apertura y aplicacion de un sistema de medicion de gestion interna para
todos quienes son parte del HCAM.

f) Reciprocidad de la institucion con su entorno y la practica de la
Responsabilidad Social Empresarial.

g) Normas internas que regulen el accionar de la institucidn, las cuales

deben ser cumplidas e informadas a cabalidad.
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h) Aplicar las normas internacionales vigentes para las instituciones de

salud, que permita al paciente contar con un servicio de calidad.

4.8 Conclusiones y recomendaciones de acuerdo a los resultados y

propuesta para la administraciéon y gestion de la comunicacion interna en
el HCAM.

CONCLUSIONES

El area de Relaciones Publicas del Hospital Carlos Andrade Marin
necesita mejorar por el bien de la institucion, de su publico interno y
externo partiendo que desde un inicio deberia ser considerada como

Direcciéon de Comunicacién Empresarial.

Tras haber determinado que los empleados del Hospital Carlos Andrade
Marin no conocen mucho de la informacion que el hospital genera, una
red interna de comunicacién como el intranet podria ser la gran solucion

para este problema.

El area de Relaciones Publicas del Hospital Carlos Andrade Marin
necesita mas organizacion y planificacion para saber bien qué, donde,
como y cuando publicar la informacion, tanto para su publico interno
como externo, ya que existe informacion especifica para ciertas areas
del hospital, informacion sélo para médicos o sélo para pacientes que
debe ser clasificada.

Las herramientas de comunicacidon deben ser mejoradas y mas
organizadas. Las carteleras, los parlantes, la sefalética, rotulos, mapas,
pagina web, entre otras cosas deben reflejar claramente la imagen de
una institucion con orden, de primer nivel que brinde confianza a los

pacientes.

Es importante determinar métodos o personas que posibiliten un

acercamiento entre el area administrativa y médica del Hospital, de tal
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manera que ambos conozcan las necesidades y requerimientos de cada
una de las areas, permitiendo asi el crecimiento en conjunto del Hospital

Carlos Andrade Marin.

El departamento de Relaciones Publicas del Hospital Carlos Andrade
Marin necesita poner mas atencién a sus colaboradores ya que estos no
conocen y no se sienten parte de los objetivos que persigue el Hospital.
Son personas que trabajan sin ningun tipo de motivacién generando un
mal clima laboral que afecta al publico interno, externo y a la imagen que

refleja el hospital.

El HCAM necesita mas trabajo en el area de Relaciones Publicas y
comunicacion. Se debe usar herramientas que den a conocer toda la
informacion referente a la institucion, mejorando el clima laboral, las
relaciones internas de cada area de servicios y los gremios a los que

representan, la imagen y opinion publica hacia la institucion.

RECOMENDACIONES

El mundo actual esta vinculado a la tecnologia, misma que avanza a
pasos agigantados dia tras dia. Asi como se ha modernizado en parte el
sistema de atencién al cliente externo, se lo debe hacer también con el
cliente interno por medio del uso de correos propios de la institucién,
desechando vias que no son mas que un desperdicio de recursos. Este
correo podria ser el método de registro en un sistema a través del cual,
los empleados conozcan todo lo referente al Hospital. Asi se sentiran

mas integrados y comprometidos con la institucion.

El disefio es parte fundamental dentro de la comunicacion y éste va mas
alla de simples estimulos visuales. Por esta razén, la linea grafica del
HCAM debe comunicar y conjugar los aspectos graficos con el mensaje
previamente definido por la Direccion de Comunicacion. Es necesario

ademas elaborar un Manual de Imagen en el cual se identifiquen los
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puntos claves para el uso de la marca, desde la papeleria oficial,
material publicitario hasta las distintas herramientas de comunicacion a
ser disefiadas, sin olvidar que todo esto responde a la necesidad del
publico estratégico de contar con una comunicacion visual que transmita
los valores instagibles de la marca, lo que representara al final del dia un

alto nivel de recordacion para ellos.

La falta de comunicacion directa ha afectado el ambiente de trabajo,
pues existe mucha distancia entre directivos y empleados. Si bien hay
una jerarquia que respetar, deberia prevalecer una comunicacion mas
informal, frontal, donde cada persona exprese libremente una idea,
orden, o comunicado oficial, de manera que todos se sientan parte de

una decision tomada.

En las reuniones sobre temas médicos podria abrirse un espacio
dedicado a las necesidades del publico interno. Un foro abierto donde
cada uno exponga las problematicas que sufre cada area, pero que
ademas se planteen soluciones que satisfagan cualquier necesidad,

fomentando de esa manera el dialogo directo y la comunicacion interna.

El publico interno se sentira mas motivado y comprometido si tuviera la
facilidad de una red Wi-Fi disponible las 24 horas. Los turnos de muchos
de los médicos se extienden hasta la madrugada, por lo que esta
herramienta seria de mucha ayuda en su labor. Inclusive en la misma
podria funcionar el correo interno para solicitudes, comunicados

urgentes, y otro tipo de informaciones.

El estudio reflejo claramente que los guardias de seguridad del Hospital
son las principales fuentes de comunicaciéon para clientes internos y
externos, por lo que se deberia brindar capacitaciones especiales a

estas personas para mejorar la atencion.
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Anexo 1
Entrevista a Vanessa Celeddon- Coordinadora de Relaciones Publicas

Hospital Carlos Andrade Marin.

1. ¢Como es en la actualidad la Comunicacion dentro del Hospital?

En el Hospital trabajan contando también a los empleados tercerizados
(seguridad-alimentacion) 3209 personas. La comunicacién con ellos se da por
medio del Quipus que es el Sistema de Comunicacion Interna del Gobierno,
con el objetivo de utilizar cero papeles; ademas folletos informativos que se
pegan en los posters y mediante las reuniones que se realizan con los jefes de
cada area.

La comunicacion interna aun falta, en este afo se quiere trabajar para
implementar la revista interna del HCAM, se desea también el Intranet pues no
existe, hay una general del IESS pero no funciona como se quisiera. Nosotros
como HCAM, si no me equivoco somos uno de los pocos hospitales que tiene
una pagina independiente, y por ello queremos crear la comunicacion interna
mediante el Intranet.

También lo que hacemos como comunicacion interna es entregar pequefos
presentes al personal, como son blocs de notas; en Navidad un pequefio
detalle, esferos, una cosa para que se sientan con carifio, y saben ademas que
aqui en Relaciones Publicas los recibimos. Ese trabajo se deberia hacer en
conjunto con Recursos Humanos, pero RR.HH ven realmente otra parte como
la planificacion, el pago, el contrato, es decir, no hay un trabajo en conjunto
entonces nosotros como Relaciones Publicas tenemos a parte de dar la
atencion al cliente, realizar comunicacion externa, ver la imagen visual del
Hospital y también tenemos que ver la comunicaciéon interna, la gestion de
calidad y asi se convierte en muchas areas de responsabilidad.

También se ha hecho tripticos informativos y hacemos capacitaciones con y sin
el Departamento de Docencia: por ejemplo capacitaciones en como se debe
atender al publico. Ademas tenemos colocados varios acrilicos en las puertas

donde se encuentran mensajes de la institucion para los publicos internos y



externos. Es funcion de RRHH pero nosotros nos estamos tomando esa

atribucion.

2. ;Coémo es el flujo de comunicacién dentro del hospital?
Lastimosamente en el Hospital se maneja el rumor y se lo ha tratado de
terminar, realmente todos vienen a preguntar a Relaciones Publicas para ver si
una informacién es verdad o no, y en ese momento comentamos lo que
realmente sucede, cortamos el rumor y lo comunicamos al director. En ese
instante, lo que hacemos es que se realice una reunion en el auditorio del
Hospital para llamar a todo el personal, obviamente no pueden venir todos
porque estan en distintas atenciones, pero posteriormente se comunica
mediante un oficio remitido a cada jefe coordinador de area para que explique

el tema a su equipo de trabajo.

3. ¢Crees que existen areas que tienen mas acceso a la informacion

que otras?

Si totalmente. Nosotros como Relaciones Publicas tenemos acceso a todas las
areas porque todos vienen a nosotros. Sabemos lo que pasa en
mantenimiento, sabemos lo que pasa en limpieza entonces nosotros somos un
canal de comunicacion a la Direccién. Muchas veces puede no verlo bien el
area, porque a veces te dicen pero por qué hace eso, nosotros sabemos que
es su area pero si usted no toma medidas nosotros tenemos que ir a avisar qué

es lo que esta sucediendo.

4. ;Qué papel ha tomado la institucion en ser reciproco con sus
trabajadores?

De lo que tengo entendido, no es por llevar mérito, pero este equipo de 2013

hemos hecho un trabajo que nunca se habia hecho, entonces entre ello fue

motivarlos por medio de pequefios presentes, o diplomas en los talleres son

cosas que se les explica les pueden servir en otra institucidn, se les capacita y

esa es la intencion que se tiene, obviamente yo no puedo regalarles y vaya a



este taller y por eso de debe realizar una capacitacion dentro de las
posibilidades. Son también los pequefios detallitos, tratos, y sobre todo lo mas
importante es lo que si trato es de a todos saludarlos con el nombre, que todos
se sientan bien, hacerlo mas personal, (hola, ¢ cémo esta como se siente?) y el

director administrativo tiene la misma mentalidad.

5. ¢Cual es la apertura que tiene un trabajador en comunicarse con su

jefe directo o autoridades de mas alto rango?

Lastimosamente en un sistema publico existe mucha jerarquia, entonces la
gente de informacion me manda a mi el oficio para que yo lo realice. Yo tengo
una ventaja, mi area donde yo me puedo saltar, yo tengo un jefe que es el Jefe
del Asegurado pero trabajo directo con la direccion. Se le llama la atencion si
una persona de un rango menor al del jefe sobresale o se salta ese rango, y asi
lo dice el sistema publico, pero muchas de las personas lo que hacen es
sentarse en relaciones publicas y nos comentan lo que esta sucediendo y
nosotros le comentamos al director y él habla con el jefe para saber qué

sucede sin dar nombres y ahi se van entrando en el tema.

6. ¢Como estaba el area de Relaciones Publicas al tomar usted el
cargo a inicios del aino 2013?

El equipo era muy bueno, pero habian pasado con distintos jefes con quienes
no tenian buena relacion o so6lo habian trabajado haciendo eventos. Encontré
un equipo en un area donde no habia muchos tripticos, no era posible que el
area no la tuviera y eso se esta trabajando en este afo. El anterior afio no
dimos tanto abasto pero lo hicimos, se hacian 5 proyectos al afio y todo era
eventos, entonces el afo anterior hicimos 25 proyectos entre ellos colocar
acrilicos en las puertas, campafa interna sit & watch, tripticos, material
promocional, la revista interna para realizarla, un video motivacional, cuadros
colgados en las salas de espera, maquinas de café, también estan en las
habitaciones o donde se hacen radioterapias techos iluminados con paisajes

para que la gente se relaje. La musica, se pagd los derechos de autor, se



arreglaron los parlantes para que la musica se escuche, el counter de
informacion de la entrada, faltan dos mas counter por arreglar, la compra de las
televisiones internas estan en los corredores, lo que hicimos con ellas fue que
se quiere comprar mas con informatica, para que la gente mire en las salas de
espera. La tv con videos institucionales y la tv para que vea en qué esta el
usuario, e eliminar los acrilicos que tiene los nhombres en papeles, senalética,
los nombres de los médicos.

Este afio se desea cambiar toda la sefalética, se quiere ver si es posible con
una empresa y toda hacerla igual, como dicen las leyes internacionales de
salud, es un proceso que esta empezando y esperemos que salga, y un poco
mas de material promocional para nuestro publico porque aqui también

hacemos atencion al usuario y campanas de salud. Hacemos bastantes cosas.

Se crearon las rampas para que las personas con discapacidad se parqueen,
con la nueva construcciéon habran mas parqueaderos para los trabajadores y

para el publico.

Hay mucha gente en el Hospital que no maneja computadora, maquina de
escribir todavia y se encontré una manera de informarles por ejemplo del caso
de los parqueaderos con las areas de Seguridad y Mantenimiento que son los
encargados de los parqueaderos fue crear hojitas y dejarlos puestos en los
autos, por ejemplo estimado compariero le recordamos que el dia de mafiana

no habran parqueaderos disponibles por tal motivo.

7. ¢Como es el uso de las carteleras?
Son total 12 franelografos que se tienen en el Hospital, los maneja una persona
de Relaciones Publicas quien diariamente esta recorriendo viendo y sacando
informacion, ademas se pone de acuerdo con los diferentes servicios, (ya que
cada franelografo esta destinado a un servicio, no todos pero si la mayoria)para
colocar los cursos o informacion de los médicos, obviamente los que pasan por
ahi saben que ese es el franelografo de Cirugia General entonces lo revisan,

son mas informativos para el personal, que para el usuario, el usuario mas se



entera por el circuito cerrado de television o los puntos de informacién o por los
altos parlantes, entonces nosotros no tenemos mucho que informar al usuario.
Lo que hemos hecho con el usuario en torno a las citas médicas, es que
estadistica si un médico no viene tiene que venir otro médico para que atienda
la consulta, si no se le tiene que llamar al usuario, lo que implementamos
también para avisarle que el médico no va a asistir, pero evitamos eso, ya
cuando son citas del Call Center no se puede hacer nada porque no lo

manejamos, pero hay algunas cosas que si podemos nosotros solventar.

8. ¢Como has visto o has realizado un diagnéstico del clima laboral?

El clima laboral del Hospital en general es del IESS, yo creo que el hospital
tiene un gran equipo, calidad humana, pero si falta algo de la cabeza general
que es el IESS. Los cambios constates de rotacion de personal, no hacen bien
a la gente, puedes estar 5-6 meses y cada uno viene con su proyecto. Yo he
tenido en mi periodo cuatro jefes, y me quedo con los proyectos y luego
explicarles a cada uno de qué es lo que se trata es retomar el asunto y separa
todo, entonces me ha costado mucho; estos proyectos yo creo que si los
hubiera trabajado en 7 meses, y lo hice en tiempo record igual un afo, pero
obviamente discutiendo, peleando, luchando y eso me desgasto y lo reconozco
diciendo que este seria mi ultimo afio en el hospital, porque yo tengo que dar
un buen trabajo a mis companeros, al servicio, al usuario, y si estoy cansada
no lo puedo hacer y ¢ por qué estoy asi?, porque no hay una linea, no es como
una multinacional que la cabeza sabe y te dice esto se hace asi, hay muchos
cambios en la politica que hacen que no haya un control diario de lo que se
tiene que hacer.

Tengo cosas diarias como boletines de prensa para manejar con comunicacion,
entrevista a los medios, paginas web, esas son cosas diarias, pero para
mejoramiento eso es lo que falta y falta personal, y al ser un hospital la gente
debe tener mas espacio, mas capacitaciones, un poco mas de creatividad, aqui
la gente que viene al hospital viene con problemas, y al tener problemas viene
mal, triste y responde de manera grosera, entonces todo el personal de este

hospital esta predispuesto a recibir groserias, todos. Y también se debe decir



que nuestro target de usuario no es educado culturalmente , vienen de toda las
clases sociales, y puedes recibir insultos que para ellos puede ser lo mas
normal, y no ha habido por parte de recursos humanos algo motivacional para

el personal, no.

9. ¢Crees que los trabajadores conocen a conciencia de la mision,

vision, objetivos, cultura organizacional del Hospital?

Ellos saben cual es nuestra misién y vision. Nuestra mision saben que es
perfectamente ser uno de los mejores hospitales, dar la mejor atencion y
mejorar la calidad de vida, porque no podemos salvar la vida a todos, pero si
podemos brindarles una mejor calidad de vida. Nuestra vision es ser el mejor
hospital del pais, seguir manteniéndonos, seguir mejorando constantemente.
Lo saben, estan puestos es en ciertos acrilicos para que lo vean, y si han

sentido cambios pero ya es un tema mas politico.

La gente es calida, es buena, hay un equipo consolidado, pero ya no depende
del Hospital, éste se ha manejado bien, ya viene de las cabezas altas el
consolidar con el area de Recursos Humanos de la Direccién Nacional cual
seria el fin general, que se viera a esto como una multinacional seria el
objetivo. Creo que ha mejorado totalmente el hospital en las ultimas
administraciones, no por ningun tema politico, pero el cambio es notorio, ya no
hay rejas en las puertas, tienes donde sentarte, tienes donde tomarte un cafe,
paredes bonitas, atencion, tienes donde ir a quejarte, un centro de informacion,
areas verdes, realmente el hospital ha cambio totalmente pero a manera
positiva y el publico lo siente, el personal lo siente porque éste esta sentado en
un bonito escritorio, con un teléfono IP, ya no esta con un teléfono disco,
entonces hay cambios en los cuales ellos se han sentido motivados de alguna
manera, ahora tienen una computadora, una impresora, tienen los servicios
que necesitan para trabajar, podra faltar si pero ha habido un cambio muy

bueno.



10. ¢ Qué tipo de contenido se coloca en las pantallas?
Los contenidos que les damos a los pacientes son tips de salud, de los
servicios que brindamos nosotros, y de los cambios que podrian haber, por
ejemplo feriados donde la atencion al publico cambia, recetas de comida sana
y los servicios, por ejemplo el servicio de Oncologia esta brindando tal terapia,
es de salud para el usuario y también con temas de interés nacional, y creo
que, no sé a nivel nacional si el IESS este afio, nos tiene alguna idea que sea
general, pero el Hospital dentro de lo que pudo hacer fue adquirir estas

televisiones y entregar informacion.

Relaciones Publicas depende del director del Hospital, pero también da un
apoyo y soporte a la Direccion Nacional de Comunicacion del IESS, pero ellos
solo hacen comunicacion externa. El area de Relaciones Publicas del HCAM es
un area muy fuerte en el hospital, es el mando medio donde todo el mundo
sabe que por aqui puede llegar a la direccion y que tiene la apertura para

todos.

11. ¢ Como se maneja la senalizacién dentro del Hospital?
Hicimos este afilo mapa de ubicacion tipo Disney World para que la gente se
ubique desde la planta baja, subsuelo y el primer piso. Sélo se hizo de la
primera etapa obviamente porque era un plan piloto, y estos mapas se
entregan en el area de informacién, también hay las pantallas touch y también
tenemos los mapas enormes afuera en los pasillos para que la gente se
ubique, falta mejorar, pero por lo menos empezamos con algo pequeio para ir

mejorando.



Anexo 2

Entrevista al Lic. Fabian Murillo, Citometria de Flujo — Laboratorio de

Patologia Hospital Carlos Andrade Marin.

1. ¢Cuadl es su percepcion de acuerdo al manejo informativo dentro
del Hospital?

La informacién que nos llega no es de manera inmediata, si nos llegan los
oficios nos llegan retardados, a veces incluso conoce el jefe pero no lo
comunica, cuando las cosas son oficiales nos llega por oficios, pero no es
inmediato. Existen rumores, por ejemplo la una secretaria pasa a la otra
secretaria y ésta a su vez a su amiga, pero informaciones asi reales o un
documento, salvo que sean muy importantes como para que llegue a los
trabajadores, pero de ahi informacion que no tiene mucha relevancia pasa
inadvertida. Por ejemplo que te avisen que este dia se va a cerrar tal puerta,

eso no llega.

2. Se les comparte informacion sobre cambios de autoridades, algun
cambio de area?

Toda esa informacion se da por chismes, por comentarios o te topas con que

ya estan hechas las cosas, entonces de acuerdo a esos temas no se maneja

ningun tipo de informacién, mas bien se conoce por otros lados.

3. Dentro del Hospital existen carteleras, ;usted se ha detenido a
leerlas?
Nunca me he detenido a leerlas, a veces se ven cosas colocadas pero no

llaman la atencion. Son cosas a veces sélo informativas.

4. Usted ha mirado las pantallas informativas?

Tampoco me he detenido a verlas, igual como empleado lo que haces es llegar

a tu puesto de trabajo y a cumplir una obligacion, esa informacion creo que



esta mas ligada a los pacientes, porque ellos tienen el tiempo de espera para

poder ver, nosotros algo vemos pero pasamos, ademas eso te quita tiempo.

5. ¢Qué apertura tiene el trabajador para poder llegar a las
autoridades?

Eso es imposible, a lo mucho puedes llegar a hablar con tu jefe, si tu legas a

instancias mas altas ya es un problema porque siempre estan ocupados o

primero tienes que pasar las secretarias y ellas son las que te autorizan,

porque no es el jefe, porque ellas son quienes te dicen si puedes o no.

6. Crees que el Hospital de alguna forma motiva a los trabajadores,
por ejemplo capacitaciones, talleres, reconocimientos?

De parte de la Institucidon hacia nosotros no. En mi caso no ha habido ese

apoyo, son cosas que por trabajo a uno mismo le toca hacer, uno mismo busca

pero no porque la Institucion lo haga por motivar a sus trabajadores, por

ejemplo tu necesitas un curso de relaciones humanas, desde que llevo

trabajando aqui no se han dado ese tipo de situaciones, y si seria necesario.

7. ¢Ha visitado la pagina web del HCAM?
Nunca la he visitado, como institucion la del IESS esa si, sé que existe la

pagina pero no la he visto.

8. ¢Crees que seria necesario que se implemente dentro del Hospital
el servicio del Intranet?

Si, por supuesto. Creo que estuvieron pensando eso, pero a veces hacen las
cosas sin planificarlas, por ejemplo quitaron el tema de entregarte a fi
personalmente los roles de pago y nos dijeron vamos a implementar el correo
electronico dentro de la Institucion para que tu recibas el rol en un correo
personal, pero por la cantidad de gente se saturd y luego los suspendieron.
Entonces si instituciones o empresas pequefas con menos gente manejan si la
red es mucho mas facil comunicarse, por eso al menos en esta institucion

grande deberian implementarlo.



9. Qué herramientas de comunicacion considera que podrian ser
utilizadas dentro de la Institucion?

Por ejemplo existen revistas en el Hospital, pero cientificas mas no de caracter

comunicativo, quizas en esa revista haya alguna informacién de otro tipo pero

creo que deberia haber una revista informativa.

10.¢Cual crees que es la percepcion del paciente frente al servicio y
atencion que entrega el Hospital?

La percepcion de la gente es siempre y cuando le das un buen servicio. Si uno
llega y le atiende al paciente primero y le das todo lo que necesita él se va a ir
contento y eso es lo que de deberia hacer aqui; pero por ejemplo en mi caso,
no tengo reactivos y llega el paciente y yo le digo sabe no hay reactivos, no le
puedo hacer el examen, ese paciente no va a tener la mejor disposicion,
entonces esto varia un poco. Pero en general no es muy buena la percepcion

que se tiene.

11.,Como es el clima laboral dentro del Hospital Carlos Andrade
Marin?

Creo que es bueno, no es malo, bueno dentro de lo que te relaciones si es

bueno, pero como le digo aqui necesitas un poco mas de interaccion entre

companero.

12. ;Como cree que es la senalizacion en el Hospital?
Yo me pierdo en el Hospital, un dia hicieron senalizacion pero remodelaron el
Hospital y ahora toda esa informacién y esa senalética ya no sirve de nada,

porque tu te vas y encuentras servicios cambiados, y eso no se ha actualizado.

13. ¢ Usted conoce sobre la Misién y Visiéon del Hospital?
Nosotros no conocemos e€so, y mas que nada eso se da por la falta de difusion.
Igual hay carteles, pero a cualquiera de los trabajadores si se les pregunta no
sabe. Sélo sabes que es una institucion que brida el servicio de salud pero

nada mas. Falta conocimiento de ese punto, no hay comunicacion.



14. ;A su percepcion considera que hay areas del Hospital que
reciben mas informacion que otras?

Por ejemplo el area de Patologia no recibe la informaciéon, como nosotros

decimos, estamos en un area que las noticias aqui no llegan, por lo menos

arriba que hay mas gente administrativa y pacientes se enteran de todo. Esta

area es un poco aislada y creo que al igual que nosotros estan aislados de

informacion.

Aqui no hay comunicacion con el empleado, y si alguna autoridad toma alguna
decision, no dice bueno comuniquemos, por ejemplo cuando nos quitaron el
parqueadero no nos dijeron por qué, después nos enteramos que iban a
construir y nunca construyeron. Y posterior a eso no hicieron nada, y otra vez
retomaron los parqueaderos pero solo son asignados a determinadas personas
que ellos escogen.

Tu le preguntabas el que estaba en ese momento encargado del tema y él te
respondia diciendo que en ninguna ley se plantea que la institucién como tal

deba darte parqueadero, esa fue la salida de ellos.

15. Se les informa oportunamente de cambios o se les consulta sobre
proyectos que se piensan realizar en el Hospital?

No, por ejemplo cuando construyeron la planta de aguas aqui cerca, nunca nos
informaron y tampoco creo que supieron el problema que iba tener y que iba a
despedir olores horrorosos, son cosas y decisiones sin estudios técnicos,
simplemente dijeron aqui se puede construir y ya. Nadie nos comunicé, todos
veiamos que construian y nadie sabia nada hasta que empezé a funcionar y
ahi nos avisaron que era una planta de tratamiento de aguas. Por ejemplo eso

si nos afecto.

Yo creo que no hay ningun tipo de comunicacion, incluso en cosas tan simples
como en el cambio de secretarias del servicio, nadie presenta a la nueva
companera de trabajo. Y deberia bajar una de las personas de arriba para

contar sobre ese cambio. Parecen cosas simples pero son importantes.



Anexo 3

Entrevista al médico residente Andrés Ledén Fierro perteneciente al

servicio de Nefrologia del Hospital Carlos Andrade Marin

1. ¢Como era la comunicacion entre ustedes y los directivos?

Se mandaban oficios, memorandum, algunas otras cosas via escrita. El
Concejo directivo del Hospital se reunia y se conversaba con los jefes de area
a quienes se les entregaba el oficio. Nosotros teniamos una reunion todas las
mafanas para conversar todos los casos clinicos y todo lo que habia pasado
durante la guardia y al final nos decian que tuvieron una reunién con las
autoridades, nos leian el memorandum y luego se pegaba en la secretaria de la
oficina del jefe. Cuando se trataba de una orden directa era mas personal con
el jefe. Cuando eran comunicacién entre servicios (areas) mandabamos una
interconsulta por el sistema de la S400 explicando la razén de la interconsulta.
El doctor que esta de turno, ve la interconsulta en la computadora a la hora
generada y el dia generado, entonces tiene que ir para responder la

interconsulta, mientras no responda, la interconsulta queda pendiente.

2. (Es un sistema que manejaban solo las areas médicas del hospital

o siendo un administrativo también lo pueden manejar?

Si podian, pero necesitan su clave y usuario personal. Todas las personas del
hospital podian, bueno, excepto los auxiliares de enfermeria porque no
necesitaban, las enfermeras si porque necesitaban poner sus informes, los

administradores no necesitaban mucho pero si tenian acceso.

3. ¢Cuando habia algun cambio en general en el hospital, les

comunicaban a sus trabajadores o se enteraron por rumores?

Habia ocasiones en que las resoluciones se daban de un dia a otro, o de un
momento para otro. Habia muchas veces que llegabamos al trabajo y nos

topabamos con alguna orden y tocaba acatarlo.



4. ;Existe el rumor?

Bastante, el rumor dentro del hospital, inclusive entre compaferos. Alguien
pasa por la oficina del director y alcanza a oir alguna cosa y enseguida vuela el

rumor. El rumor y el chisme es muy frecuente.

5. ¢Las carteleras que hay en el hospital, alguna vez te detuviste a

leer la informacion que estaba ahi?

Si.

6. ¢Qué te parecia esa informacién?

Se ponian a veces memorandums, noticias o cursos. Por ejemplo cuando
habia un curso de actualizacion, uno iba, se inscribia y asistia al curso. Pero
también habia veces en las que estaba la misma propagan muchisimo tiempo y
no la retiraban. Por ejemplo en una cartelera via al area de Cirugia Vascular
estan todavia mis notas publicadas del internado... En ciertos lugares es un
descuido total. Hay veces que ponen propaganda de se vende alguna cosa y
eso es prohibido por el hospital, eso no se puede hacer. Deberia haber un
encargado de limpiar diariamente las carteleras porque hay cosas que no
pueden estar dentro del hospital, no debe haber dentro del hospital ningun tipo
de propaganda a menos que sea autorizada por la direccion del hospital y sea
referente a cosas cientificas netamente. La cartelera mejor mantenida era la de

la subida del primero al segundo piso cuando entras al hospital.

7. En una institucion publica la jerarquia pesa mucho. ;Cémo hacias

para comunicarte con tu jefe?

En medicina es un poco diferente. En los hospitales docentes como el HCAM la
situacion funciona como en rango militar, pero no tan estricto. El capitan se
encarga del teniente, el teniente del sub teniente, el sub teniente del
sargento... En el Hospital es el R4 sobre el R3, sobre el R2, sobre el R1.

Dividen en interno y externo. Sobre los residentes estan los especialistas. La



diferencia entre el rango militar y el rango de los médicos es un rango donde se
debe ensenar, entonces tiene la obligacion. Por ejemplo un interno que no
sepa algo o saque mala nota era culpa del encargado o residente. Si el interno
no sabia algo bien podia ir donde el R2 y preguntarle, eso no quiere decir que
no podia ir al R3 o al R4 y no me iba a responder. Claro que puedo hacerlo y
no pasa nada, pero se lo hacia de esa manera para estar mas unidos y juntos y
hacer una tutoria mas personal.

Frente a un paciente critico esta el R3 y el R2. El R2 se puede parar de cabeza

pero el que toma la decision final es el de rango mayor del hospital.

8. ¢Si existen nuevas ideas que se puedan implementar para el
hospital, habia la libertad para ir donde la autoridad y plantearle esa

idea?

Dependia de la autoridad y de la situacién. En ciertas areas dependia de quien
esté en el cargo y no habia ningun tipo de trabas. Pero si habia ideas para
hacer cambios en la parte administrativa la cosa se trababa. Habia que hablar
con el jefe y él tenia que socializar la idea cuando se reunia con el Directorio y
el Concejo Directivo del Hospital y si aparecia alguien en contra, esa idea no se

daba nunca. Si era por ese lado, era muy dificil, muy complicado.

9. ¢Existia un problema de intereses?

s

Sl, y mas en una institucion como el IESS que tiene muchisimos intereses

ocultos y muchisimos intereses de por medio.

10.¢:Sé que hay una revista en el hospital que es cientifica?

Si, 100% Cientifica que se llama CAMBIOS, avalada por la Sociedad
Internacional de Investigacion Cientifica, es un 6rgano de difusion cientifica
oficial hecho para que las investigaciones y los estudios que se hagan en el
hospital sean publicados de una manera mucho mas facil, porque acceder a

una revista internacional es mas complicado por la parte econdémica. Eso si, se



valoraban las mejores investigaciones, los mejores articulos y eso se

publicaba.

11.¢Una revista donde recibas informaciéon, no solo médica, sino

conocer de muchos tépicos podria hacerle falta al hospital?

Al Hospital le faltan muchisimas cosas. Las areas médicas tienen una divisiéon
enorme con la parte administrativa por una simple razén: la parte administrativa
no entiende lo que es ser médico y la parte médica no va a entender lo que es
administrar. Toda institucién de salud debe estar en base a la necesidad
médica y no administrativa. Deberia haber una revista y un érgano de difusion

cientifica para los médicos y algo administrativo para los administrativos.

12. ¢ Pero si te das cuenta, el hospital son ambas partes?

Si, pero al administrativo no le sirve de nada la revista cientifica. Hacer una
revista que tenga contenido para todos es una buena idea porque va a ayudar
a la gente a unirse. También podria crearse una revista informativa para el

paciente.

13.¢Hay una division muy marcada en el hospital. Los administrativos

por un lado y médicos por otro?

Bastante, y si hablamos de médicos también hay una divisién entre médicos y
enfermeras, y entre enfermeras y estudiantes.

Por ejemplo, tuvimos un caso de un paciente que necesitaba de un
medicamento que es muy caro, que cuesta mas de 100 délares la ampolla.
Este medicamento esta muy lejos del alcance del comun denominador del
paciente del HCAM porque es muy caro. La revista cientifica dice como
evidencia 1A que para induccién del trasplante y la prevencion del rechazo
agudo e hyper agudo del injerto se debe utilizar este medicamento. Los
medicos mandamos la proyeccion de la compra de este medicamento para el
paciente que va a ser trasplantado al area administrativa y nos dijeron que es

muy caro y que veamos mejores opciones, porque hay otras opciones para eso



pero son mas baratas. Entonces no tienen criterio para oponerse a una
situacion como esas porque no son meédicos y no tienen ni idea. Ellos nos
buscan lo mas barato y el ahorro para el hospital. Ahi se crea la division del
hospital. EI médico lo que quiere es que el paciente salga bien y la vida del
paciente salga adelante, al administrativo lo que le importa es que el hospital se

ahorre.

14.;Se puede hacer algo para que las personas conozcan mas de lo

que hace la otra?

Se ha venido pidiendo desde hace mucho tiempo atras y es que el manejo de
enfermedades en base a protocolos de evidencia. En muchas areas hay
pegados en la pared los protocolos a seguir pero los administrativos no hacen

caso de esos protocolos.

15.¢,Un administrativo que les entienda podria ser una solucion para

que los dos puedan ir a la par?

Lo que deberian hacer caso es a la evidencia. Deberia haber un comité de
farmacia, un Comité de Bioética, un Comité Cientifico de aprobaciéon de
protocolos. Asi se puede enviar un protocolo al Comité donde especialistas y
gente muy ilustrada en el asunto apruebe el protocolo y el administrativo lo
compre, sin discutir.

Muchas veces los médicos caemos en creer que somos mas y mejores, pero
es que también nosotros somos los que vamos a tratar a los pacientes y somos

nosotros los que sabemos lo que necesitamos.
16.¢;Pero también pueden pedir cosas que no necesitan y generan un
gasto innecesario?

Por eso mismo deberia crearse ese Comité y que muchas veces se planted

que se arme.



17.¢Quién deberia estar ahi?

Gente que tenga en su curriculum un amplio historial de publicaciones
cientificas, que sea autoridad dentro del hospital, promueva la docencia y la

investigacion y sea especialistas en la materia que se esta tratando.

18.¢Hay esas personas en el hospital?

Un montén. En el hospital del Seguro Social hay unos genios, de sacarse el
sombrero. Hay profesores que son invitados a dar seminarios en otros paises
donde los mejores estudiantes tienen como premio asistir a sus charlas. Lo
tienen aca sin darle mucha atencion.

En el HCAM encuentras eminencias, hay monstruos de la docencia. Por eso el
hospital era el numero uno en docencia del pais. Uno se queda impresionado
de la capacidad que tiene el hospital. Cuando se tiene gente de ese nivel, los
que estan alado no se quieren quedar atras y van a estudiar y se van a
preparar para salir adelante, y el nivel del hospital mejora. Pero para eso debe
haber una persona que deje de ver por los intereses econdmicos solamente,
que igualmente son importantes. Debe ser una persona muy habil para que
pueda encontrar medios de financiamiento para ese tipo de medicamentos
caros.

Ahi es donde estan las brechas tan grandes, hay veces que ni siquiera se
saludan. Desde las secretarias, porque muchas veces no quieren comunicarte
con el jefe porque tienen 20 afos en el mismo lugar y un médico puede ser

nuevo y tener solo un par de meses
19.¢.La mentalidad de muchos de los que trabajan en el HCAM se
quedé atras?

Muchisima gente de la vieja guardia que se quedd y se siente duefo de un

lugar y no lo quiere soltar.



20.;Crees que la institucion motiva al trabajador para seguirse
preparando, brindandole beneficios, las facilidades necesarias, y

no solo para los médicos?

No, no da nada absolutamente. Nosotros hemos salido adelante por nosotros,
porque nosotros como médicos nos hemos puesto retos de mejorar, pero la
institucion no nos da facilidades de cursos, postgrados, actualizaciones, no nos
da motivaciones (si hasta el sueldo nos bajan), tienes mas trabajo, les importa
mas la parte administrativa, les importa la cantidad y no la calidad.

El populismo es infundado por este gobierno 100%, a pesar que el HCAM
siempre tuvo ese tipo de problemas, ahora se te trata mal con una sonrisa.
Antes le mandabas a la “miércoles” al paciente, y ahora le dices con una
sonrisa muy elegante que no le vas a atender. La diferencia es en la manera,
pero la situacion sigue siendo la misma, mas aun porque antes de Correa
habian mas de 2 millones de afiliados, y ahora hay mas de 8 millones. Todos
vienen al hospital bravisimos, se creen con el mismo derecho, tratar mal a todo
el mundo y entran pateando al perro, y toca atenderle porque sino te denuncian

y mas bien hay que tener cuidado.

21.;Una persona que administra el hospital deberia...?

Deberia ser médico.

22.; Pero hay un director médico y uno administrativo?

Si, pero deberia ser uno solo. Y si son los dos, los dos deberian ser médicos
pero entonces uno deberia ser especialista en Administracion de Instituciones
de Salud porque ha pasado por turnos, ha tenido que estudiar, ha pasado por
como atender a los pacientes y por las necesidades del hospital y puede llegar

a un acuerdo con el economista que le va a manejar el dinero del hospital.



23.Ustedes tienen la revista médica que es para su medio, hay las
carteleras que son para todos aunque con sus respectivos
problemas, ;qué opinas del intranet, donde puedan encontrar
informacién oficial y actualizada, sino otra informaciéon que a

ustedes como trabajadores les sirven?

Si seria perfecto. Seria muy buena idea si se logra implementar.

24.;Qué opinidn tienes del area de Relaciones Publicas?

Dejan mucho que desear, pero no es culpa de ellos que no puedan hacer

mucho, lo que pasa es que estan atados de manos.

25.;Qué esperas del area de Relaciones Publicas?

Es muy importante dentro del hospital porque es la imagen del hospital hacia
afuera. Estan atados de manos porque dependen de otras oficinas. Si a alguien
se le ocurre una propaganda por el bienestar del HCAM tiene que primero pedir
autorizacion a la central y validar y etc... Hasta que eso pase, ya se me ocurre
otra cosa entonces para que van a hacer algo...

Si bien es cierto que el HCAM es parte del IESS, deberia tener su

independencia.

26.;Has entrado a la pagina del HCAM?

Si
27.¢Qué te parece la pagina del HCAM?

Poco amigable, es un relajo esa pagina. Debe haber esa independencia para
que el departamento de Relaciones Publicas pueda manejar la imagen del
hospital, para que inclusive el paciente tenga confianza de acudir al hospital,
pero si el IESS no deja que el HCAM salga a flote, no se va a poder. Se
deberia poder tomar decisiones en torno a la institucion porque no es lo mismo

manejar el Banco del IESS al HCAM. Ni siquiera el Hospital San Francisco es



igual al HCAM porque el Hospital San Francisco es nivel 2 y el HCAM es nivel

3.
28.El departamento de Relaciones Publicas me comenté que cambié
un poco la manera de llevar la comunicacion dentro del hospital por

medio de senaléticas, plasmas, mapas internos...

Si, pero el problema es quién les da la informacion, por ejemplo para las
plasmas. Como pueden sacar en un hospital que el jugo de hierba de algo va a
ayudar para la amigdalitis...? Estas en un hospital, de tercer nivel, el hospital
docente cientifico numero uno del pais y sacan en el plasma que el jugo de
algo te va a ayudar...? No tiene sentido. Cada area maneja las cosas como le

da la gana y no hay quien le diga nada.

29.;Si hay una persona del area médica que me pueda echar una

mano?

Eso seria perfecto, porque el hospital deberia trabajar en equipo. El director de
Relaciones Publicas deberia llamar al doctor de cada area y preguntarle que

debe publicar.

30.Los plasmas estan colocados en diferentes salas. ¢Esas plasmas
deberian tener informacion referente al area donde se estan

haciendo atender?

Si, es una gran idea. Y las que estan en los pasillos generales o junto a los
ascensores tener tips como horario de visitas, o por ejemplo no traiga flores
porque las flores en un hospital cultivan pseudomona y su le hace mal a su

familiar.

31.Conozco que la percepcion de muchos pacientes que se pierde, a
veces ni la misma gente que trabaja ahi sabe donde queda alguna

cosa



Totalmente, yo mismo nunca supe dénde queda la oficina de relaciones
publicas, nunca supe, hasta ahora no sé. No conozco muy bien a las personas

que trabajan ahi, conozco a un par de personas pero a nadie mas.

32.;El area de Relaciones Publicas deberia hacer algo al respecto?

Si, deberian salir y decir esto es asi, o0 esta aqui, haga esto o haga aquello.

Relaciones Publicas deberia encargarse de eso.

33.Hubo veces que el departamento de Relaciones Publicas sacaba un
boletin a los medios de comunicacion donde la gente se enteraba,

pero no los trabajadores.

Si, pas6 muchas veces que llegamos al trabajo y nos enteramos de algo. Por
ejemplo con el cambio de la agenda de consulta externa. Todos los pacientes
se reprogramaron con la renuncia de algunos médicos y el doctor que iba a
atender a 3 pacientes se encontré con una agenda de 8 pacientes, y todo fue

un problema porque no hubo comunicacion.

34.En Relaciones Publicas afirman que se traté de retribuir en Navidad
a la gente que trabaja ahi con una funda de caramelos, un block de

notas, y una tarjeta de Navidad.

No nos dieron nada, en mi area éramos 15 médicos y no recibié ni uno. En otra
area recibio uno y en otra 3 o 4. Solo en un Cirugia General recibieron todos

porque sino el doctor encargado se enoja. Yo no recibi nada.

35.Es decir que hay ciertas contradicciones. En el area de Relaciones
Publicas hay cuadernos, toma todos, afiches, block de notas,

esferos, capsulas, y cosas asi.

Yo lo unico que tengo es un pastillero de tres puestos, no tengo nada mas, a mi

nunca me dieron ni un esfero, ni una hoja, nada.



36.Hay areas que se enteran ultimos de las cosas, por estar alejados

de las demas areas.

Debe ser, es mas, hay areas que deberian reubicarse. Por ejemplo Patologia,
esa es un area muy importante, es un area que deberia explotarse, no estar
donde esta. Medicina Interna es un relajo, ;como puede medicina interna
compartir un piso con Infectologia?. Corrijo, ¢;como Infectologia puede
compartir un area con alguien? Cuando debe ser un area unica, exclusiva y
aislada, donde se pueda dividir pacientes de VIH, con Hepatitis B, Hepatitis C,
Gangrena, Pseudomona, etc. Ademas, si teniendo las precauciones necesarias
de aislamiento, los pacientes se contaminan porque son complicaciones
esperadas, y las bacterias viven en el hospital y son bacterias altamente
resistentes a antibioticos, peor todavia compartiendo un piso.

37.Pero esto no seria cargo del area administrativa.
Exactamente. Los administrativos que tengan la bondad de dar un area
exclusiva.
38.¢Alguna vez viste la planta que se cre6 que esta junto a Patologia
que sale de las aguas residuales? Huele muy mal.
Claro, por ese lado llegas al area de la morgue.
39.:No se consideroé la afectacion que iba a tener esa planta para esas
areas ahi?

Si, y no solo eso, sino que por el otro lado tienes una tercera salida a consulta
externa. Todas esas son situaciones administrativas. Tu misma puedes llegar a
la conclusién de ¢qué area es la responsable del 60% de los problemas del

hospital? El area administrativa.

40.Pero, ¢ por desconocimiento no por mala fe?

Por lo que sea.



41.Los parlantes son de mucha utilidad en hospital. ;Crees que
también puede ser un medio como para compartir mas informacion

de la que ya se comparte?

No, los parlantes deberian ser para temas muy puntuales porque a veces tu
estas pasando visita, a veces necesitas concentracion, estas estudiando, el
paciente necesita silencio.

Hay musica, y no deberia haber musica. El paciente necesita silencio, necesita
reposo. Por los parlantes se deberia decir lo estrictamente necesario. Pero los
anuncios y la musica instrumental no, eso no es de un hospital. Tal vez en los

pasillos, pero no para el area de hospitalizacion.

42.Como trabajador de ahi, ¢sabias la mision, la visiéon, qué es lo que

buscaba el hospital?

El hospital busca lograr la mejor atenciéon a la mayor cantidad de pacientes
posibles del afiliado al seguro social, con las mejores instalaciones, con la
mejor calidez y algunas cosas mas.

43.;Crees que lo conocen todos?

De cierta forma si, y de cierta forma no. También hay cierta division en las
personas que conocen 0 no conoces. Por ejemplo, el médico va a conocer
menos porque debe dedicarse a hacer su trabajo, llegar a atender pacientes,

curar pacientes, hacer actividad cientifica y ya.
44.Pero también son parte de la institucion. No puede llegar solo a
atender a sus pacientes y se va.
Pero eso buscan.
45.;Eso es porque no hay reciprocidad en las acciones que tiene el
hospital con ustedes?

Es que no hay. ;Qué me terminé dando a mi el hospital?. Yo regalé tres afios

de mi trabajo al hospital y un gracias alguna vez? Yo le quiero al hospital, yo



amo al hospital, si me llamaran de nuevo al hospital yo regreso sin pensarlo,
pero asi como le adoro al hospital hay cosas que me dan iras, y por eso me

duele mas y me enoja mas que no esté como tiene que estar.

46.;Mucho de los cambios o proyectos permanentes que se pueden
dar en el hospital no se dan por el constante cambio de

autoridades?

Si, en eso estamos de acuerdo. También hay enemistad dentro de las mismas
lineas politicas. Ademas de que se supone IESS es una institucion

independiente, tiene mucho que ver el gobierno y no deberia ser asi.

47.Pero el estado contempla el Seguro Social, y una parte del Seguro
Social es el IESS, es donde esta todo el mundo sin importar la

dependencia laboral que tengas.

Y se supone que el IESS es la entidad mas importante. Es una burocracia y el
IESS esta lleno de burdcratas, y eso se lo quiere trasladar al hospital y de
cierto modo ya se ha metido porque todos son jefes, ninguno es quedado. Yo
soy el subdirector, del subdirector, del subdirector; yo soy el asesor, del

asesor, del director. Es una burocracia estupida, sin sentido.

48.;Como crees que se sienten los empleados con el HCAM, no con el
IESS?

Tu le llegas a querer al hospital porque el médico que duerme ahi, que vive ahi
tiene muchas vivencias que en ningun otro lado del mundo va a tener. Tu llegas
a quererle a la institucion porque dejas tu vida ahi y parte de tu tiempo por el
paciente, por la vocacion que como medicos tenemos de atender y no ver a la
persona que esta sufriendo. El médico, al contrario de lo que dicen que somos
frios, es la persona que ve mas de cerca el sufrimiento humano, mira dia a dia
la muerte, la vida y todo el tiempo esta en round con el dolor de los pacientes,
de los familiares y la salud. EI médico es una persona muy especial porque

sabe perfectamente como el paciente se siente y como el familiar se siente y



tiene la capacidad de no expresarlo, eso se llama arte, y por eso la medicina es
considerada un arte.

Al tener todos esos sentimientos y toda esa vocacion, tu le llegas a querer a
ese hospital y tu le llegas a querer al lugar donde tu te formaste y donde tu
salvaste vidas y donde recibiste un gracias, no de la institucion, sino del
paciente. Tu le llegas a querer al hospital, no por lo que el hospital te da a ti,
sino por lo que tu dejas, por el servicio que tu brindas al ser humano y al
paciente.

Hace 3 dias me enteré que una de mis pacientes se murio, y me doli6 mucho
porque era una paciente que yo la traté por mas de un ano. Yo le daba la
medicacion, yo le hacia las interconsultas con los otros servicios, yo iba a
buscar a los médicos de los otros servicios cuando no venian para que la
vengan a ver, yo le preparaba las didlisis, yo conversaba con ella todas las
mafanas para saber que es lo que siente, una paciente enferma renal crénica
de 48 afios de edad que tenia un sindrome, le dio la enfermedad renal, tenia
osteoporosis, tenia osqueolosis que no se podia arreglar por cirugia, tenia
hyper tensién arterial, dependia totalmente de terceras personas que era el
esposo, y la sefiora siempre estuvo consciente. Nunca perdié la memoria,
nunca se desorientd, y cuando yo me despedi ella llord, junto con los otros
pacientes que yo tenia, y me dijeron que ellos viven debido a lo que yo hice por
ellos, y que me iban a agradecer toda la vida. Hace 3 dias esta sefiora se muri6
y el esposo me entrego la carta que ella me habia dejado a mi antes de
morirse. Cuando estuvo en cuidados intensivos le dictd la carta al esposo
donde me agradecia y me decia frases de Dios y frases de la Biblia, dandome
animos para yo seguir vivo aqui mientras ella ya esta descansando tranquila.
Esas son las cosas que a mi me hacen querer a la profesion y al hospital, no
por lo que me dan, ni me pagan todavia en el IESS.

Por lo que yo soy defensor del HCAM, siendo consciente de sus ventajas y
desventajas, es por lo que yo dejé ahi y vivi ahi. Si tU me preguntas si le
quieres al hospital por la institucion, no. Lo que tiene que ver es lo que yo pasé
ahi y vivi ahi. Ni agua caliente tenia yo para bafiarme ahi a las 5h00. A veces

no nos cambiaban ni las sabanas.



Al hospital yo le doy la gratitud, ellos no me dan la gratitud, yo le doy la gratitud
de lo que yo aprendi, de lo que yo vivi y de lo que yo salvé ahi. Al hospital le
falta crecer, sobre todo en la parte de comunicacion y en la parte administrativa
mucho mas. La parte médica a la parte administrativa le lleva unos 30 afios de
diferencia. Nos falta mucho, cualquier cantidad y nos falta muchisimo por
aprender, pero la parte administrativa no hace nada por crecer, solo se sientan

en un escritorio cumpliendo sus 8 horas y se van.

49.Pero los roles de médicos y administrativos son diferentes.

En todo momento debes tener retos, y si el area administrativa se queda sin

retos y le cortas las alas, no va a mejorar.

50.¢,Como crees que es la informacién del hospital al paciente?

Flojisima, muy floja. El paciente no sabe cuando le cambian las citas, no puede

ni siquiera hacer citas.

51.¢;Ahora ya no manejan el call center?

Es que no servia para nada. El call center servia para que mas gente llegue a
emergencias.

Los pacientes que ya son cronicos y tienen su tratamiento ya conocen a donde
ir, pero el paciente nuevo esta jodido, no sabe nada, no hay la informacion
necesaria. Nosotros pusimos nuestro propio letrero hecho en computadora e
impreso, aunque ahora ya he visto que estan poniendo un poco de

senalizacion.

La seguridad es otra cosa que falta. Se nos robaron computadores de la
residencia de médicos. Debe haber cierta independencia para que todas las
areas puedan crecer con los roles que a cada uno le corresponden. No

depender de la institucion grande, porque ahi les cortan las alas.



52.¢;No crees que es un poco dificil?

Es un ideal.

53.De todas maneras, en los ultimos anos si ha cambiado el hospital.

Era bien triste. De cuando yo era estudiante aca si ha cambiado mucho, pero

hay mucho por mejorar todavia.

54.;Como es el clima laboral?

Hay de todo. Yo me llevaba con el 85% de las personas. Yo pedia favores y me
hacian favores y haciamos las cosas mas por favor, no tanto por las
interconsultas porque hasta que respondan una cosa en el sistema... Hay una
camaraderia entre médicos, no asi con las enfermeras, son otro gremio y
muchas veces no hace caso de las indicaciones del médico, y las auxiliares
peor. Yo me llevaba bien con las enfermeras de de mi area pero hubo otras con
las que tuve discusiones y otras me tenian miedo y unas me tenian un carifio
enorme. Entonces mucho depende de cdmo se desenvuelva uno en la

institucion.

55.Y, ¢los administrativos?

Ni los vemos porque ellos trabajan en el quinto piso del bloque del fondo,
tienen otra entrada aparte, un ascensor al fondo, y los directivos entran por otro
lado.

La parte comunicacional es un relajo. Necesitamos una persona que sepa
manejar la comunicacion del hospital y haga un giro, un cambio total a esa

institucién.
56.Ante una crisis en el hospital, como una demanda o una denuncia
por parte de alguien, ¢ el respaldo que tienen es solo médico?

Si, no hay respaldo de la institucion. Me respaldo en el servicio. Si hay un

problema con Nefrologia, Nefrologia resuelve y lo comunica.



Anexo 4

Anexo 5




Anexo 6

Anexo 7

SENOR AFILIADO

Si usted necesita utilizar una Silla de
Ruedas, favor acudir a la Oficina de
Relaciones Publicas, portando dos
documentos que pueden ser, del
paciente o del familiar, conducir la
silla con precaucién, con la finalidad
de no atropellar a las personas que
circulan por los pasillos. Luego de
recibir atencién médica, devolver la
Silla de Ruedas en la Oficina de
Relaciones Publicas, en donde debe
retirar sus documentos.

Gracias por su colaboracién
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Anexo 9
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