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DICTAMEN FAVORABLE

Guatemala 24 de octubre 2022

Estudiante de EPS de Licenciatura
OLGA LIDIA HERRERA VELIZE
Registro académico 9310726

Presente.

Para su conocimiento ¥ efectos se hace constar que:

Despucs de evaluar su rabajo académico de forma digital titulado: Diagnéstico ¥y ejecucidn del
plan de comunicacién externa, en el drea de consulta externa del Hospital Roosevelt v lucgo de
haber sustentado el examen privado v defensa de su provectos de EPS de Licenciatura en Ciencias de

la Comunicacion, es aprobado por unanimidad por parte del tribunal examinador.

Por tanto, se autonza el trabajo final en el acta de clerre respectiva v su entrega de forma digital en
un total de (6) cjemplares en CD's con el documento includo en formato PDF. los cuales debera
entregar una copia a la Institucion o Empresa donde realizo su EPS, una copia para su tramite de
colegiado v el resto a la coordinacion de EPS de Licenciatura para posteniormente ser entregados a

Biblioteca Central, Biblioteca Flavio Herrera v Secretaria de la ECC

Sin mis que hacer constar,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

g s

M.A Luis Arturo Pedroza Gaytin M.A. Marvin S
Coordinador Supervisor




CARTA DE SOLICITUD DE PRACTICAS

-
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Comunicacion

A2 M Guatemala, £ de febrero 2022
EPSL-2022

Dr. Marco Antonio Barrientos
Director Ejecutivo
Hospital Roosevelt /Depto. De Comunicacion
Presente.
Reciba un cordial saludo por parte de la Escuela de Clenclas de la © on de la Universidad de San Carlos de
Guatemala.

A través de la presente se extiende la solicitud para autorizar el Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en
Ciencias de la C acion del/la d Olga Lidia Herrera Veliz con namero de registro académico 9310720 y
Carné 2034895740101 quién manifestd el deseo de realizar su practica prof 1 en su pr on y para tal
efecto se requiere o sigulente:

. Extender una carta de %0on en papel bretado, firmado y sellado.

b. Proporcionar apoyo al/la estudiante en lo referente a proveer informacion y autorizacion para acthvidades
proplas del programa.

€. Asignar a un representante que labore en la empresa/! 5N como r ble directo del/la estudiante
practicante.

d. Brindar al estudiante la apertura que le permita desarrollar cada una de las fases del EPS de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion (Diagndstico, Plan y Elecucion de un proyecto de comunicacion).

e.  Autorizar que elfla estudiante Incluya toda la informacion que se derive del presente Ejercicio Profesional
Supervisado a través de un documento de informe final {IFEPS) el cual sera publicado en las Instandas que
corresponde [Bibliotecas de lo Universidad de San Carlos de G ia, BIbI de la la de Clenclas de
1a Comunicacion “Flavio Herrera™, colegio de Humanidades, asi como una copia Interna en la Coordinacion del
EPS de Licenciatura).

f. Autortzar que se supervise la practica profesional por parte de los docentes supervisores.

5. Garantizar, para el resguardo del/la d elc | de las corr .| ala
actual pandemia covid-19.

Atentamente
“ID ¥ ENSENAD A TODOS"

Coordinador EPS de L
cel. 42178224 / 55028866

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Edificio M2, Ciudad Universitaria USAC
Zona 12, Ciudad de Guatemala, CA.

WWW.ComUNICacion. usac.edu.gt @
(502)2418-8920

rrem

Copia estudiante / supervisor
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hospitals vet




Para efectos legales, Unicamente la/el autor (a)

es responsable del contenido del presente trabajo.
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Introduccion

El concepto de salud que ha sido aceptado por todo el mundo fue creado por la OMS
(Organizacion Mundial de la Salud) y la establece como un estado de completo bienestar, fisico,

mental y social.

Este proyecto fue elaborado con la finalidad de dar a conocer la informacion recopilada en la
elaboracién del diagnostico y ejecucion del plan comunicacional, tomandose en cuenta algunos
aspectos relevantes que dan una idea de la situacion actual en la que se encuentra el hospital
Roosevelt en la comunicacion externa con las personas que requieren sus Servicios,

especificamente en el &rea de consulta externa.

En el diagndstico se conocieron los canales de comunicacion eterna que posee el hospital, asi
mismo evaluamos la efectividad que tiene la comunicacion en esa area y por ultimo
identificamos el contenido de la informacién que transmiten a los pacientes y familiares de ese

nosocomio.

Se determind un plan de comunicacién basado en los resultados que se obtuvieron del
diagnostico, donde fue notario el desconocimiento y poco uso del publico objetivo (pacientes
de la consulta externa), de informarse por medio de las diferentes plataformas sociales que tiene

el hospital y la interaccién con las mismas.

En este orden de ideas, el plan estratégico consistio en implementar varias estrategias las que
abarcaron los tres aspectos principales encontrados, los cuales se trabajaron en conjunto con

el personal del departamento de comunicacion social del hospital Roosevelt.



Justificacion

Este proyecto es importante ya que las comunicaciones externas de una compafiia o institucién
permiten definir la imagen, mejoran su visibilidad y su posicionamiento. Una buena publicidad
es crucial, se debe cuidar y pulir las comunicaciones es el primer paso para que el lenguaje

Ilegue al publico de manera exitosa.

El Hospital Roosevelt es una unidad de salud publica de tercer nivel, y un ente de referencia para
problemas de salud que no pueden ser solucionados en diferentes sitios hospitalarios de otro
nivel de atencidn, requiere una atencion especializada y de un equipo multidisciplinario
capacitado, para lo cual posee profesionales en las diferentes ramas de la medicina brindando

atencion de eficiente en los servicios que proporcionan.

El presente proyecto se llevd a cabo principalmente para conocer la problematica de
comunicacion externa que tienen el hospital Roosevelt, con el propésito de determinar las
causas que limitan que la comunicacion no fluya de manera eficiente e inmediata con emisor y

receptor.

Este proyecto es importante, para fortalecer la informacion del emisor hacia el receptor y el uso
adecuado de los canales de comunicacion y asi lograr una comunicacion externa efectiva con los

pacientes de la consulta externa del hospital Roosevelt.

Es transcendental el desarrollo de este plan ya que esto permite a los estudiantes, pacientes, y
publico en general conocer las deficiencias comunicacionales que tiene este nosocomio y permite

aportar ideas y acciones que ayuden a mejorar los procesos comunicacionales.

El aporte de esta investigacién me deja en lo personal, abundar en nuevos conocimientos sobre
comunicacion externa, ya que es un tema de suma importancia y necesaria para que los
pacientes de la consulta externa del hospital estén informados constantemente a través de todos

los medios y canales oficiales que maneja el nosocomio.



Antecedentes

En la Universidad de San Carlos en la Escuela de Ciencias de la Comunicacion se encuentran
trabajos de investigacion que han realizado los estudiantes del Ejercicio Profesional Supervisado
relacionados con estrategias de comunicacion en diferentes entidades privadas, gubernamentales
y no lucrativas, ahora ya graduados, ampliando asi una base de referencia de consulta general

para futuros profesionales de las ciencias de la comunicacion.

En octubre 2019 se realizé un informe final del Ejercicio Profesional Supervisado de la Sefiorita
Jennifer Alejandra Mansilla Rodriguez, titulando el tema “CANALES DE COMUNICACION
EXTERNA NO VERBALES UTILIZADOS EN EL EDIFICIO CENTRAL DEL HOSPITAL
ROOSEVELT”, en el cual se aborda el tema de la falta y la importancia de sefializar las areas

externas del hospital.

Entre sus conclusiones es establecer un proceso comunicativo, lo visual es importante, porque
transmite la idea de una forma mas natural, tomando en cuenta la utilizacién de simbolos y

signos universales para su facil comunicacion”.

También indica que las estrategias y acciones propuestas fueron en beneficio de este nosocomio,
ya que es uno de los hospitales nacionales con mayor afluencia de personas y su infraestructura
es amplia, por lo cual era de suma importancia reforzar y crear la sefializacion para mejorar la

ubicacion de clinica y/o servicios que cada persona visita.
De manera que el trabajo de investigacion muestra la importancia del anélisis de los procesos de
comunicacion, ya que el hospital Roosevelt es uno de los més grandes e importantes en la red de

salud en Guatemala.

Por otro lado, el campo de la comunicacion es extenso, el cual se puede evaluar de diferentes

maneras y aplicar a lo largo de la vida.



CAPITULO 1
Diagnostico de comunicacion

1.1La institucion

El hospital es una entidad gubernamental regida por el Ministerio de Salud Pdblica y Asistencia
Social, siendo el encargado de organizar la red de servicios del sistema de salud en tres niveles,
con el objetivo de atender las distintas problematicas de salud de acuerdo al grado de atencion que éstas
requieren, buscando optimizar los recursos humanos y técnicos con los que se cuenta en cada nivel. En el
nivel tres de atencidn, estan los hospitales nacionales y especialistas, que reciben los casos que no pueden

ser atendidos en los hospitales de nivel dos.

El hospital Roosevelt es la institucion sanitaria en donde se prestan los servicios médicos integrados,
con adicion de otras especialidades. Posee mayor capacidad resolutiva en los campos de Especialidades
Médicas y Tecnolégicas; siendo un centro asistencial que atiende a personas que habitan en la
ciudad capital y en el resto del pais, referentes desde los nosocomios de los departamentos y

locales.

De igual manera brindan atencién a los habitantes de otros paises que viven o estan de paso por
nuestro pais, ofreciendo servicios méedicos y hospitalarios especializados de manera gratuita en
las diferentes especialidades y subespecialidad, como la medicina interna, cirugia, ortopedia,

traumatologia, maternidad, ginecologia, pediatria, oftalmologia.

1.2 Perfil institucional
Es un centro hospitalario publico muy importantes que tiene la ciudad capital su trabajo ha

permitido preservar la vida de muchas personas en diferentes situaciones.

Son un centro hospitalario que atiende a toda la poblacion que habita en la ciudad capital y en

todas las regiones del pais, asi como pacientes referidos de hospitales departamentales, también a



ciudadanos extranjeros que estan de paso o viviendo en el pais, brindando atencion hospitalaria

especializada.

La atencidn es para adultos y nifios las 24 horas del dia y los 365 dias del afio, dando atencién a

pacientes en medicina nuclear, servicio de laboratorio y diagnoésticos por imagenes.

El equipo de trabajo del Hospital Roosevelt estd conformado por mas de 3100 colaboradores que
estan divididos en personal médico, enfermeria, auxiliares, técnicos, trabajo social, nutricion,

atencion a los usuarios, personal de intendencia, seguridad y administrativo.

Junto a este equipo laboran alumnos de ciencias médicas de las universidades como: San Carlos
de Guatemala; Rafael Landivar, Francisco Marroquin y Mariano Gélvez. Como también un
grupo de voluntarios que trabajan para brindar una atencion calida y mas humana para los

pacientes.

1.3 Ubicacién geogréafica

El hospital Roosevelt, se encuentra ubicado en la Calzada Roosevelt y 5ta. Calle, zona 11,
Ciudad de Guatemala
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1.4 Origen e historia

Esto comenzo en 1942, durante la reunion de Relaciones Exteriores de América, celebrado en

Rio de Janeiro, se buscd promover el bienestar general de los pueblos americanos.

En agosto de ese afio, el instituto junto con el Gobierno de Guatemala y el Servicio de
Cooperativo Interamericano de Salud Publica, comenzaron a trabajar en pro de la salud del pais.
De tal manera, se emprendio con la construccion de un hospital con capacidad de 300 camas, con

vigilancia tanto técnica y administrativa para la construccion.

Se escogio la antigua finca “La Esperanza” ubicada en la Zona 11 de la ciudad capital, en donde
se comenzo a construir a final de 1944, con estos cambios y nuevas transiciones, el proyecto

tuvo maltiples cambios.

Fue hasta el 15 de diciembre de 1955 que el Hospital Roosevelt inici6 formalmente sus
instalaciones, con el pasar de los afios, se agregaron nuevas unidades al hospital siendo una de

ellas el laboratorio de Radiois6topos y consultorio para nifios.

La obra fue encargada al ingeniero Héctor Quezada, inducida por el Instituto de Asuntos

Interamericanos y suscrita por el Gobierno.

¢Por qué el nombre Roosevelt?

El nombre del hospital fue dado en distincion al presidente estadounidense Franklin Delano
Roosevelt, siendo su gobierno el que apoy6 en gran parte la construccion de uno de los
emblematicos hospitales de la capital guatemalteca. Llevando su nombre la calzada que conecta

la ciudad con el occidente del pais.



La construccion termind en 1955, Guatemala aportd Q. 7 millones 260 mil 166.33, y el Gobierno
de Estados Unidos don6 Q1 milldn, lo cual dio un total invertido de Q8 millones 282 mil 831.33.

Para el gobierno de Castillo Armas la prioridad era la salud, por lo cual dijo a los guatemaltecos:
Tenemos derecho a vivir mejor, y nacer mejor y que nuestras enfermedades sean sanadas, para la

convivencia individual de cada uno y para la debida proteccion social de todo el pueblo.

En 1962 es inaugurado en el Hospital Roosevelt el Nuevo Laboratorio de Radioisétopos El
equipo fue adquirido en Estados Unidos por gestion de la comision de energia nuclear por un
valor de Q45 mil. La gestion para la compra de este aparato empezd en mayo de 1958. Asi
mismo, se informd que la compra se debia a que en Guatemala habia médicos adiestrados en el
uso de ese moderno equipo. La inauguracion estuvo a cargo del embajador John O Bell

estadounidense.

En 1964 se Inaugura el XV Simposio de Medicina Forense, Romero Augusto de Leon,
presidente del Organismo Judicial, inaugura el XV Simposio de Medicina Forense, mientras
el doctor José Duarte, junto a los galenos Alberto Behar, Arias Tejeda y Jaime Cohen preparaban
en el laboratorio del Roosevelt la exposicién del funcionamiento de un rifién artificial, el cual era
el Unico que existia en Centroamérica. Este seria utilizado para el tratamiento de envenenamiento

y trastornos severos en la funcion de los rifiones.

En 1968 se llevd a cabo una de las mayores innovaciones a los servicios del hospital Roosevelt
fue la clinica para el nifio sano, la cual seria un anexo del departamento de Pediatria. Esta
seccion era una de las pocas que funciona en el mundo, dijo el Dr. Gustavo Castafieda jefe de
dicho departamento. Este lugar servia para atender a entre 35 y 40 nifios por dia y a las madres

de estos las instruian en cuidados preventivos.



En 1969 Lucy Darion de Arenales, en representacién de la primera dama, Sara de Méndez
Montenegro, entrega un pulmoén artificial, cinco aparatos y una maquina lavadora de pachas

para el recinto de leche, que utilizarian para la sala de nifios prematuros del hospital.

1.5 Integracion y alianzas estratégicas

El hospital Roosevelt trabaja con los lineamientos del Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social (MSPAS) quien da las directrices a la red hospitalaria, sin embargo, realizan alianzas

estratégicas con entidades Internacionales como:

1) Embajada de Estados Unidos de Norteamérica

2) Agencia de Estados Unidos para el desarrollo Internacional (USAID)
Estas apoyan a las siguientes fundaciones:

a) FUNDANIER: Fundacion para el nifio enfermo renal

b) Unidad de quemaduras pediatricas

c) Unidad de Atencion Integral el VIH e infecciones cronicas, Dr. Carlos Adolfo Mejia
Villatoro.

Esto con el fin de apoyar a los pacientes con enfermedades crénicas.

1.6 Departamentos o dependencias de la institucion

El organigrama administrativo y de servicios del Hospital Roosevelt muestra que el
establecimiento es dirigido por una Direccion Ejecutiva, que cuenta con dos brazos principales:

la Junta Directiva del Cuerpo Médico del Hospital Roosevelt y las Universidades.

La Direccion Ejecutiva se subdivide en Consejo Directivo, Consultivo, Administrativo,
Comision de Proyectos, de Gestion de Riesgos, Auspicio de Asistencia Social, Gestion de
Calidad, Mesa de Dialogo, Departamento de Supervisién Interna, Departamento Juridico,

Departamento de Comunicacion Social y Unidad de Gestion de Servicios y Atencion al Usuario.

Finalmente, la Direccién Ejecutiva se divide en Direccion Médica, Direccion de Servicios
Técnico y Apoyo y Gerencia Administrativa y Financiera, que a su vez se subdividen en otros

departamentos menaores.



a) Subdireccion de enfermeria

La Subdireccion de Enfermeria es la responsable del cuidado directo y continuo del paciente,

durante las veinticuatro horas del dia.
b) Departamento de admisién e informacion

Se dedican a documentar pacientes con datos exactos recabados del Documento DPI, asi como
proporcionar informacion de pacientes a familiares via personal o telefonicamente por parte del
Area de Call Center de Este Departamento. Se trabaja con el Sistema de Documentacion
Clinica —SADC- y nuestro principal objetivo son los pacientes a quienes atendemos con calidad
las 24 horas del dia, los 365 dias.

C) Departamento de consulta externa

Desde el 13 de marzo de 2020 debido a la covid-19 con el cierre de las consultas externas todo
el personal médico y personal de enfermeria de las consultas externas fue trasladado a otros
servicios del hospital para apoyar con la emergencia mundial, por lo que no hubo actividad de

atencion a los pacientes ambulatorios de las diferentes especialidades.

d) Emergencia de adultos

Es un pilar importante para la atencion de pacientes, en las zonas urbanas de la ciudad de
Guatemala, ademas de ser la puerta de entrada para funcionamiento del sistema de referencias
medicas provenientes de los hospitales nacionales, seguridad social y de instituciones de

caracter privado, tanto a nivel local como a nivel nacional.

e) Departamento de gestion del servicio y atencion al usuario:

Es la unidad de calidad y apoyo, instancia para que el usuario pueda tener la atencion coherente,

eficiente y eficaz, para obtener el producto o servicio en el momento y lugar adecuado.

f) Departamento laboratorios clinicos y patologia
Proporcionar servicios de apoyo para el diagnostico médico, mediante atencidon personalizada

por médicos especialistas y Personal Téecnico en el area del Laboratorio Clinico e
7



histopatoldgico con preparacion académica constante; manejando procesos de vanguardia en

todos los estudios que realizan.

9) Banco de sangre

Es la unidad encargada de proporcionar apoyo médico y técnico especializado mediante la
ejecucion de procedimientos para obtener, recolectar, conservar, aplicar y proveer sangre

humana, asi como para analizar y conservar, aplicar y proveer componentes de esta.

h) Departamento de pediatria

El Departamento de Pediatria del Hospital Roosevelt, dependencia del ministerio de salud
publica y asistencia social del gobierno de Guatemala, fundada en 1957, brinda la atencién

médico-asistencial a la poblacion pediatrica de 0 — 12 afios que solicita su atencion.
) Departamento de resguardo y vigilancia

El Departamento de Resguardo y Vigilancia se encarga de velar por la seguridad de nuestro
centro asistencial, estando al cuidado del personal, pacientes y vehiculos que ingresan y egresan

diariamente al hospital.

)} Departamento informatica

Con una red conformada por méas de 350 computadoras y similar nimero de usuarios, 150

impresoras, 500 puntos de red y miles de metros de cable de red:

» Mantenimiento y reparacion constante a las computadoras, impresoras, cableado, etc.

= |nstalacion de computadoras, revision y configuracion de sistemas operativos, revision,
instalacion y configuracion de impresoras y escaner

= Instalacion del software de necesario para el funcionamiento de las aplicaciones para
equipos nuevos o reparados (Office, Antivirus, Windows y aplicaciones propietarias como
SADC, SAHHRR, SICOMAR, BASAHR, SIAHR, SIAHAD, etc.)

= Atencidn a usuarios

= Dictamenes técnicos sobre estado de equipo de computacion (computadoras e impresoras)



= Mantenimiento y configuracion de los distintos servidores (SQL, Datos, DHCP, Dominio,
DNS, Antivirus y Proxy)

1.7 Organigrama de la institucion

Figura 2 Organigrama

Estructura Organica
ospital

oosevell

Autoria Hospital Roosevelt

1.8 Mision
La mision segun el Hospital Roosevelt es brindar servicios hospitalarios y médicos
especializados de encamamiento y de emergencia, de acuerdo con las necesidades de cada

paciente, en el momento oportuno y con calidad, brindando un trato calido y humanizado a la

poblacién. Ofrecen a estudiantes de ciencias de la Salud, los conocimientos, habilidades y



herramientas necesarias para formarlos como profesionales especialistas, en la rama de la salud,

en respuesta a las demandas de los tiempos modernos.

1.9 Vision
Ser el principal hospital de referencia nacional del sistema de salud publica del pais, brindando

atencion médica y hospitalaria especializada, con enfoque multiétnico y culturalmente adaptado.

1.10 Objetivos institucionales

Desarrollar acciones de promocion, prevencion y rehabilitacion de la salud y brindar atencion
medica especializada a la poblacion referida por los establecimientos de la red de servicios de
salud que requieran dicha atencion. Esta atencion médica especializada, requiere alta tecnologia,
recursos humanos especializados, materiales y equipos.
Valores

= Puntualidad

= Honestidad

» Integridad
= Equidad
= Justicia
» Respeto

» Responsabilidad

Filosofia
Es una institucion compuesta de hombres y mujeres con una mentalidad positiva y propositiva,
convencidos de las infinitas potencialidades de los humanos:
e El valor de la vida humanay la integridad del ser humano.
e La salud como base para el desarrollo integral de las en Guatemala en los valores de
trabajo, como el mejor camino para reafirmar cotidianamente la independencia de la

nacion
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1.11 Pablico objetivo

Personas que habitan en la ciudad de Guatemala, departamentos y zonas aledafias que requieran

los servicios médicos hospitalarios de especialidades y subespecialidades

1.12 Diagnostico

El diagnostico de comunicacion es una valoracion objetiva del funcionamiento de las acciones,
canales, contenidos e iniciativas de comunicacion en las que se encuentra trabajando una

empresa o institucién. Es el inicio de la planificacion estratégica de esa mision.

En la conferencia del propedéutico impartida a los estudiantes del Ejercicio Profesional
Supervisado a los estudiantes graduandos de la licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, la
licenciada Brenda Chacdn nos indica que es un “proceso de investigacion estructurada, basada
en el analisis y la recopilacion de informacion, que tiene como objetivo recabar informacion
sobre los procesos de comunicacion, interna y externa de la institucion objeto de estudio, a fin
de someterlos a examen minucioso para identificar los ruidos y barretas que se estén
produciendo, con el propdsito de obtener insumos empiricos para mejorar, fortalecer y/o

potencializar la comunicacion”.

El diagnostico parte de la evaluaciéon de la identidad corporativa (qué y quiénes somos, que
buscamos, con base en qué principios, hacia donde vamos), la identificacion de los publicos
(internos y externos), y la manera en la que la institucion objeto de estudio se comunica con

estos para alcanzar sus objetivos estratégicos.

1.12.1 Pregunta de Investigacion

¢Como se realiza la comunicacion externa en el Hospital Roosevelt?

1.12.2 Objetivo general

11



a) Conocer el proceso de comunicacién externa del hospital Roosevelt en el area de consulta
externa.

1.12.3 Obijetivos especificos

a) Identificar los canales de comunicacion externa
b) Evaluar la efectividad de la comunicacion externa
c) Identificar el contenido de la informacion que se transmite a lo externo

1.3 Metodologia
Segun Tamayo y Tamayo, 2007, cientificamente la metodologia es un procedimiento general
para lograr de manera precisa el objetivo de la investigacion, por lo cual nos presenta los

métodos y técnicas para la realizacion de la investigacion

1.13.1 Descripcion del método

Este diagnostico esta enfocado en el método descriptivo con base a la definicion del libro
Investigacion Documental (Investigacion Cientifica), del Lic. Reynerio Vésquez Premio
Literario Interamericano Caracas, Venezuela Flasoes 1994, en el cual se hace referencia que
este método investiga hechos que se observan directamente, delinea lo que es, comprende la
descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, composicion o proceso de

los fendmenaos.

El proceso de la investigacion descriptiva se basa en la recoleccion y tabulacion de los datos.

Supone un elemento interpretativo del significado o importancia de lo que se describe.

Segin Sampieri, los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusién unida, para efectuar inferencias

resultado de toda la investigacion obtenida.

En el cual se incluirdn los métodos de: observacién, documentacion, entrevistas y encuestas, 1os

cuales ayudaran a resolver de mejor manera este diagndstico.
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1.13.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion

a) Observacion

La primera técnica del diagndstico fue la observacion, es una técnica que consiste en observar
atentamente el fendmeno, hecho o caso, tomar informacion y registrarla para su posterior
andlisis. La observacion es un mecanismo primordial de todo proceso de investigacion; con ella

se apoya el investigador para alcanzar el mayor nimero de datos.

En este diagnostico se utilizé la observacion No participante, donde el investigador es un
espectador juicioso, en el cual utiliza sus cinco sentidos para detectar las variables que incluyen
en la comunicacion interna y externa del hospital. Dicha observacion fue realizada durante dos
dias, el primer dia 17 de febrero fue en las instalaciones del departamento de comunicacion del
hospital Roosevelt y el segundo dia 18 de febrero en las diferentes areas del hospital, ubicado en

el area metropolitana de la zona 11 de la ciudad de Guatemala.

El objetivo de la observacion fue conocer, identificar y evaluar de manera precisa el proceso de
comunicacion externa del departamento y su funcionamiento, asi como los canales de
comunicacion utilizados, esto contribuird para elaborar el cuestionario de preguntas de las
encuestas, las cuales se realizaran posteriormente y asi planear el proceso de recoleccion de los

datos.

La observacion del recorrido del hospital se Ilevé a cabo con base a una serie de variables a
observar tales como: identidad corporativa, gestion de comunicacion, medios y canales, clima
laboral, ambito de comunicacién externa, Responsabilidad social empresarial, manejo de crisis

entre otros.

b) Documentacion
Es aquella que determina las fuentes escritas 0 grabadas, es decir, documentadas como son

textos, periddicos, revistas anuarios, grabaciones o filmaciones etc.
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Para este proyecto se utiliz6, los materiales digitales del sitio web oficial de

www.hospitalroosevelt.gob.gt, memoria de labores de los afios 2020 y 2021, sitio web oficial de

www.establecimientosdesalud.mspas.gob.qgt.

c) Entrevista
Segun Taylor y Bogan (1986) la entrevista es un conjunto de repetidos encuentros entre el
entrevistador y sus informantes, encaminados hacia la comprension de las perspectivas que los

informantes tienen con respecto a sus vidas, experiencias y situaciones vividas.

Durante el proceso se efectué una entrevista no estructurada, para dar un margen de libertad
muy amplio, dado que esta se construye a medida que el sujeto responde, las entrevistadas
fueron con la coordinadora del departamento de Comunicacion, asi como la asistente de

promocion o encargada de las redes sociales del area de comunicacion.

La primera entrevista fue con la Coordinadora de Comunicacion Sharon Avila indica que son la
parte oficial de la comunicacion interna y externa del hospital, dando a conocer todas las
actividades que son en beneficio de la poblacion guatemalteca, para los pacientes en plan de

salud de prevencion o en las emergencias.

Esto se hace por medio de las redes sociales oficiales del hospital, Facebook, Instagram y
Twitter, emitiendo comunicados de prensa, haciendo algin video con el Dr. Marco Tulio
Barrientos, director del hospital con algunas unidades que se ven involucradas en temas de salud

0 emergencia y con médicos especialistas segun el tema a tratar en su momento.

Las redes también se utilizan para informar sobre visitas de pacientes, cambios de horarios y
alguna labor social para encontrar a familiares de los pacientes internados en las diferentes
especialidades.

Es el encargado de convocar a los medios de comunicacion y coordinar las conferencias de

prensa, para tratar temas de prevencion de salud y alertas de emergencia a nivel nacional.
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Mencion6 que licenciada Lilian Roméan es la encargada de manejar las redes sociales, quien
desarrolla anualmente las estrategias las cuales deben estar enlazadas con el cumplimiento de la

estrategia general de comunicacion que tiene el hospital.

La segunda entrevista, se llevd a cabo con licenciada Lilian Romén ella inicio laborando desde
el 2014, después de haber realizado su Ejercicio Profesional Supervisado sobre el tema de la
implementacion de redes sociales en el hospital.

Anteriormente solo se tenia un manual de identidad, luego se cre6 Facebook y Twitter que
fueron los més conocidos, los primeros dos afios de labor ella trabajo para implementar las

campanfias en las redes sociales.

Actualmente ella administra las redes sociales, ya que el departamento cuenta Gnicamente con
dos personas, apoyandose para desarrollar y mantener la imagen del hospital.
Durante varios afios se ha mantenido la misma linea grafica para que los seguidores reconozcan

la imagen del hospital.

Se desarrollan campafias cada 3 meses las cuales son compartidas a los seguidos en sus
diferentes plataformas virtuales, sin embargo, la pagina Web es compartida con el area de
informatica quien lleva a cabo todo lo relacionado a desarrollo de programacion y un parte de

informacion que ellos generan.

A pesar del poco presupuesto que tiene el departamento, siempre reciben el apoyo total de la
direccion del hospital y de todos los futuros profesionales que deseen apoyar y aportar sus

conocimientos y proyectos en beneficio de los pacientes del hospital.

d) Encuesta
Segun presentacion de las técnicas de recoleccion de datos de Licenciada Evelin Hernandez, la
encuesta es la técnica mediante la cual se adquiere informacion de una parte de poblacion o

universo a lo que se le denomina muestra.
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Las preguntas que se realizan a través de ella estan relacionadas estrechamente a los objetivos,
para la realizacion de la encuesta de este diagnostico se definié una muestra de 80 personas, la
misma se realizé de manera presencial en las diferentes areas de la consulta externa, siempre
cumpliendo los protocolos de salud COVID-19, el propdsito de la encuesta era conocer la
percepcion de la comunicacion externa de los pacientes que asisten a la consulta externa del

hospital.

Para ello se realizaron preguntas de tipo demografico, geografico, canales de comunicacion

entre otras.

1.13.3 Interpretacion de los resultados

Tabla 1 Tabla de Consensos y Disensos

Tabla de Consensos y Disensos

Preguntas

Consensos

Disensos

Cudl es el proceso de comunicacion
externa que tiene el hospital?

Son la comunicacion oficial del
hospital

Cudles son los canales que utilizan para
informar a su publico objetivo?

medios de comunicacién y redes
sociales,

Cudl es la funcion principal del
departamento de Comunicacion del
Hospital?

Dar a conocer las actividades de
prevencion y de emergencia a los
beneficiados del hospital

Desarrollar campafias informativa
digitales

QUué tipo de informacion genera el
hospital para sus pacientes y familiares?

Cambios de horarios, nuevas
especialidades, implementacion
nuevo servicio, temas de salud,
enfermedades

Doénde se desarrolla la informacion que
genera el hospital en temas de salud?

En el &rea de comunicacién con la
Coordinadora de comunicacion y
encargada de redes sociales

En caso de una emergencia nacional,
como le hacen saber a las personas los
cambios generados?

Se convoca a los medios de
comunicacion y el Director del
hospital es quien informa

Qué tipo de comunicacién externa
utilizan?

Web corporativa, redes sociales,
comunicados, notas y conferencias
de prensa

De qué manera informa el hospital a la
poblacién nuevos beneficios o
especialidades

Por sus redes oficiales, con carteles
en las entradas principales y clinicas
de especialidades

Autoria propia

En este cuadro de consensos y disensos podemos corroborar que las personas que laboran en el
departamento de comunicacion de 8 preguntas coincidieron con 7, teniendo una diferencia de
respuesta en la pregunta 3, la cual cada una indica su principal funcion en el departamento de

acuerdo con las actividades que desarrollan.
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Podriamos decir que en un 87.5 % tienen consensos, lo que muestra confiabilidad en la

informacion.

Pregunta 1: Su Género

Figura 3 Género

Género

® Hombres ® Mujeres

Fuente: Autoria propia

De esta forma se demostré que la mayor parte que respondid la encuesta son mujeres, de 80

encuesta se muestra que el hospital Roosevelt es méas visitado por este género.
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Pregunta 2: Rango de edad: Figura 4 Edad

Edad

m18a35 =3650 =51enadelante

Fuente: Autoria propia

Para obtener méas informacion demografica se coloco el rango de edad que asiste a la consulta
externa del hospital, siendo el mayor porcentaje el rango de 18 a 35 afios, siendo 35 personas

gue estan dentro de este promedio de edad.
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Pregunta 3 Etnia Figura 5 Etnia

Etnia
0%

0%

b

= Maya Xinca Garifuna Ladino

Fuente: Autoria propia

Guatemala es una sociedad multiétnica, pluricultural y multilingtie donde conviven los pueblos

indigenas maya, xinka, garifunay los ladinos.
Por ello se incluyo esta pregunta se incluyo, la cual al observar algunas variables en las personas

nos indicarian su etnia, esto con el fin de evitar incomodar a las personas con esta pregunta, la

grafica muestra que la mayor cantidad de encuestados eran ladinos, siendo 70 personas.
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Pregunta 4 ¢En qué zona o departamento vive?

Figura 6 zona o departamento

1%

m Occidente

M Sur

® Ciudad capital
Interamericana

= Norte

M El Salvador

Fuente: Autoria propia

También se incluy6 la pregunta del lugar o departamento donde viven las personas llegan a la
consulta externa del hospital, el resultado de la encuesta arrojo que mas de la mitad de las
personas residen en las zonas 7, 11, Mixco, Ciudad Quetzal y Quetzaltenango las cuales
pertenecen al area del Occidente, siendo ellas 33 personas, le sigue el area Sur con 20 personas

que viven en Zona 12, 21, Villa Nueva, Amatitlan, Suchitepéquez y Puerto de San Jose.

En la ciudad capital con 16 personas que viven en las zonas 1, 5 y 8, en la carretera
Interamericana con 7 personas que residen en San José Pinula, Fraijanes y Jutiapa, en el area
Norte 3 personas, en la zona 16,18 y Palencia, por ultimo, una persona que venia de El
Salvador, con esto podemos decir que en varias regiones del pais requieren los servicios del

hospital y que la mayoria son del interior de nuestro pais.
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Pregunta 5 ¢ Cuanto tiempo tiene de asistir al hospital?

Figura 7 Tiempo de asistir hospital

¢, Cuanto tiempo tiene de asistir al hospital?

mQalafio ®2adafios =5enadelante

Fuente: Autoria propia

Esta pregunta se elabor6 en 3 rangos de antigliedad, esto con el fin de conocer la comunicacién
externa que llega a los pacientes para hacen uso de los servicios de consulta externa, el resultado
de la encuesta indic6 que 50 personas tienen un afio de asistir, 19 personas estan en el rango de

2 a4 anosy 11 personas estan en el rango de 5 afios en adelante.
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Pregunta 6 Grado de Escolaridad

Figura 8 Escolaridad

¢ Qué grado de escolaridad tiene?

6%
5% e

m Primaria  ® Secundaria = Diversificado Universidad = No estudiaron

Fuente: Autoria propia

Guatemala ha tenido muy bajo el nivel de educacién. La escolaridad en Guatemala es
sumamente pequefia, se estima que el promedio es de solo 2.3 afos. Inclusive menor en los

departamentos con mayores habitantes indigenas.

Sin embargo, esta grafica indica que el mayor porcentaje de las personas encuestadas tienen un
grado de escolaridad a nivel diversificado, siendo ellas 32, primaria con 21 personas, secundaria
con 18 personas, universitarios 4 personas y 5 personas encuestadas que no habian estudiado, lo

que nos indica que la educacién en nuestro pais estd mejorando.
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Pregunta 7 ¢ Utiliza redes sociales?

Figura 9 Utiliza redes sociales

¢ Utiliza redes sociales?

= Si = No

Fuente: Autoria propia

La tecnologia de la informacion y la comunicacién ha cambiado rapidamente en los Gltimos 20
afios con un desarrollo clave como la aparicion de las redes sociales, por ello se incluy6 esta

pregunta, la cual aportara informacion valiosa para la comunicacion externa con los pacientes.

El resultado indica que las redes sociales predominan en la actualidad, ya que las 56 personas

que equivalen al 70% de los encuestados indicaron usarlas.
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Pregunta 8 Sabe leer y escribir:

Figura 10 Sabe leer y escribir

¢Sabe leer y escribir ?

= Si = No

Fuente: Autoria propia

Guatemala tiene una tasa de alfabetizacion del 81,29%. Siendo la masculina 86,76%, superior a
la femenina que es del 76,37%. En la clasificacion de tasa de alfabetizacion vemos que es el
103° en nuestro pais.

En la encuesta se muestra que el 91% equivalente a 73 personas encuestadas saben leer, lo que

indica que los pacientes del hospital estan alfabetizados.
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Pregunta 9 ¢ Utiliza correo electrénico?

Figura 11 Utiliza correo electronico

¢, Utiliza correo electrénico?

uSi = No

Fuente: Autoria propia

Hoy en dia, los mensajes electronicos son una de las herramientas digitales de mayor utilidad.
Desde sus inicios y progresivo desarrollo, el envio de correos nos permite comunicarnos

rapidamente con cualquier persona o entidad, en cualquier parte del mundo.
Esta pregunta respondié que el 56% equivalente a 45 personas encuestadas, si utiliza correo

electrdnico, con esto identificamos que los pacientes de la consulta externa pueden utilizar esta

herramienta.
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Pregunta 10 ;Conoce los medios de comunicacién que utiliza el hospital?

Figura 12 conoce los medios de comunicacion

¢, Conoce los medios de comunicacion que
utiliza el hospital?

= Si = No

Fuente: Autoria propia

En la actualidad el hospital utiliza diferentes medios de comunican entre ellos: Pagina web,
comunicados, redes sociales, teléfono etc. para ello se realizé esta pregunta indicando que el
54% equivalente a 43 personas no conoce los medios de comunicacion que utilizan, y el 46% o

sea las 37 personas encuestadas si los conocen.
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Pregunta 11 ;Tiene acceso a television, radio, cable e internet?

Figura 13 Tiene acceso a tv, radio, cable

¢, Tiene acceso a television, radio, cable e
intenet?

uSi = No

Fuente: Autoria propia

Tecnologia es el conjunto de conocimientos técnicos, cientificamente ordenados, que permiten
disefiar y crear bienes y servicios que facilitan la adaptacién al medio ambiente y satisfacer
tanto las necesidades esenciales como los deseos de la humanidad.

La encuesta refleja que el 93%, 74 personas encuestadas si poseen acceso a este tipo de

tecnologia en su mayoria a todas, el 8% que equivale a 6 personas no cuentan con ese acceso.

27



Pregunta 12 ;Como considera la comunicacién del hospital hacia los pacientes?

Figura 14 Como considera comunicacion del hospital

¢, Como considera la comunicacion del hospital
hacia los pacientes?

1%

m Excelente = Buena = Regular Mala

Fuente: Autoria propia

Para Lamb, Hair y McDaniel, la comunicacion es “el proceso por el cual intercambiamos o

compartimos significados mediante un conjunto comun de simbolos”.

La encuesta indica que el 34% = 27 encuestados la comunicacion es excelente, el 39% = 31 es

buena, 26% = 21 personas es regular y no menos importante 1 personas indica que es mala.
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Pregunta 13 ;Conoce los canales de comunicacién que utiliza el hospital para informar al

publico?

Figura 15 Conoce los canales de comunicacién

éConoce los canales de comunicacién que utliza
el hospital para informar al publico?

uSi = No

Fuente: Autoria propia
Los canales de comunicacion son el soporte mediante el cual se transmite el mensaje desde el
emisor hasta el receptor. Circulares, internet, teléfono, correo electronico, mensajes de texto,

radio, prensa, television...
El 51% equivalente a 41 encuestados no conoce los medios de comunicacion que utiliza el

hospital, el 49% 39 personas encuestadas si conocen. Esto indica que los medios utilizados estan

pasados de la media al informar.
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Pregunta 14

¢Considera usted que la manera de informar del hospital es la més adecuada?

Figura 16 Considera usted que la manera de informar

¢ Considera usted que la manera de informar
del hospital es la mas adecuada?

m Si

= No

Fuente: Autoria propia

Segun el diccionario de Oxford Languages informar es hacer que alguien se entere de una cosa
que desconoce.

La respuesta es que el 79% = 63 personas encuestadas confirmaron que la manera de informar
del hospital les parece adecuada. Esto evidencia que la forma de informar cumple con las

expectativas de los pacientes.
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Pregunta 15 ;C6omo se entera usted si el hospital realiza cambios en los horarios de atencion?

Figura 17 Como se entera de los cambios

¢, Como se entera usted si el hospital realiza
cambios en los horarios de atencion?

m Vienen al hospital = No lo han usado Redes sociales Telefono = Noticias

Fuente: Autoria propia

Derivado de la situacion sanitaria del pais por COVID-19, el hospital en ocasiones ha limitado
el acceso a sus pacientes a la consulta externa, por lo cual se incluyo esta pregunta para saber si

las personas se enteran de esos cambios.

La encuesta muestra que el 30% tiene que llegar al hospital para enterarse, el 20% contestaron
gue no han tenido necesidad de ver esos cambios ya que su asistencia al hospital es reciente, el
18% indica que se enteran por redes sociales, el 16% que personeros del hospital les llaman por

teléfono para informarles de los cambios y el 16% restante se entera por las noticias.
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Pregunta 16 ;Conoce el contenido de la informacién externa que publica el hospital?

Figura 18 Conoce el contenido de la informacion

¢, Conoce el contenido de la informacion
externa que publica el hospital?

= Si = No

Fuente: Autoria propia

Segun Idalberto Chiavenato afirmaba que la informacion consiste en un conjunto de datos que
poseen un significado, de modo tal que reducen la incertidumbre y aumentan el conocimiento de

quien se acerca a contemplarlos.

Esta pregunta muestra que el 65% equivalente a 52 personas encuestadas no conocen el
contenido de la informacion del hospital y el 35% igual a 28 personas respondieron que si
conocen la informacion, esto muestra que la informacion externa que publica el hospital no esta

Ilegando a todos los usuarios de este.
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Pregunta 17 ;Conoce el area de informacion del hospital?

Figura 19 Conoce el area de informacion

éConoce el area de informacion del hospital?

= Si =No

Fuente: Autoria propia

El hospital cuenta con un departamento de Gestion del Servicio y Atencion al Usuario, siendo la
unidad de calidad y apoyo, instancia para que el usuario pueda tener la atencion coherente,
eficiente y eficaz, para obtener el producto o servicio en el momento y lugar adecuado.

Esta pregunta revela que el 54% = 43 personas encuestadas no conocen esta area, pero los 37

restantes indicaron que si la conocen.
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Pregunta 18 ;Conoce los horarios de atencidn que tiene el hospital?

Figura 20 Conoce los horarios de atencion

¢,Conoce los horarios de atencion que tiene el
hospital?

=Si = No

Fuente: Autoria propia

El hospital tiene horarios especificos de atencion en la consulta externa, el resultado de esta
pregunta indica que el 70% = 56 encuestados respondieron si, el 30% = 26 personas afirman que

no conocen los horarios. Esto muestra que los horarios de atencién si cumplen su objetivo.
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Pregunta 19 ;Considera usted que existen distractores en la comunicacion externa del hospital?

Figura 21 Considera usted que existen distractores

¢ Considera usted que existendistractoresenla
comunicacionexterna del hospital?

= No = Sj

Fuente: Autoria propia

Los elementos distractores son aquellos que Ilaman la atencion de las personas en un evento
comunicativo, imposibilitando que ésta se produzca o haciendo que se origine pobremente.

Estos pueden ser otros individuos hablando, muchos mensajes, etc.
Esta pregunta demuestra que el 70% equivalente a 56 personas respondié que no existen

distractores ya que consideran que por ser un hospital es normal cualquier ruido ambiental, sin

embargo; los otros 24 encuestados expresaron gue Si.

35



Pregunta 20 ¢ Al ingresar al hospital le informan los protocolos de seguridad por COVID?

Figura 22 le informan los protocolos

¢Al ingresar al hospital le informan los
protocolos de seguridad por COVID?

= Sj = No

Fuente: Autoria propia
Segun la Organizacion Mundial de la Salud la enfermedad por coronavirus (COVID-19) es una
enfermedad infecciosa causada por el virus SARS-CoV-2. Resguardese a si mismo y a los
demés de la infeccion protéjase a una distancia minima de un metro y medio de los demas,
colocandose una mascarilla bien ajustada y lavandose las manos o limpiandolas con un

antiséptico de base alcohdlica con frecuencia.
Esta pregunta responde que el 65% de los encuestados contestaron que, si les informan de los

protocolos de seguridad y el 35% indicaron que no, sin embargo, indicaron que hay gel en las

diferentes areas a las que se dirigen y que deben ingresar con mascarilla.
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Pregunta 21 ¢Conoce usted los tipos de servicios que presta el hospital?

Figura 23 Conoce usted los tipos de servicios

éConoce usted los tipos de servicios que presta el
hospital?

= Si = No
Fuente: Autoria propia
El hospital Roosevelt cuenta con varios servicios en la consulta externa, entre ellas: medicina
interna, cirugia, ortopedia, maternidad, ginecologia, pediatria, traumatologia oftalmologia y

otras subespecialidades, por lo cual esta pregunta es relevante, el 74% respondio que si y el 26%

no, esto evidencia que los servicios son conocidos por la mayoria de sus pacientes.
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Pregunta 22 ¢Sabe usted si dentro del hospital existen entidades que ofrecen otros beneficios

adicionales a las personas?

Figura 24 Sabe si existen entidades que ofrecen otros beneficios

éSabe usted si dentro del hospital existen entidades que
ofrecen otros beneficios adicionales a las personas?

m No =Si

Fuente: Autoria propia

El 62% = de los encuestados respondieron no, y el 38% indican que si, esto revela que la

mayoria no tiene conocimiento que existen otras entidades dentro del hospital.

38



Pregunta 23 /Al ingresar al hospital usted recibe alguna informacién que sea de su interés?

Figura 25 Recibe alguna informacién de interés

¢Al ingresar al hospital usted recibe alguna
informacion que sea de su interes?

uSi = No

Fuente: Autoria propia

Con esta pregunta, se obtuvo que el 56% = 45 encuestados respondieron que no y el 44%
indicaron que si, esta respuesta nos revela que el hospital algunas veces comparte informacion

de interés de los pacientes.
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Pregunta 24 ;La atencion que recibe del area que se dirige es?

Figura 26 La atencién que recibe del area que se dirige es

¢ La atencién que recibe al area que se dirige es?
0%

m Excelente = Buena = Regular Mala

Fuente: Autoria propia

Con esta pregunta identificamos como percibe el paciente la atencion en la consulta externa,
siendo las respuestas, 34% excelente, 48% buena, 19% regular y 0% mala, esto muestra que la

atencion esta en un margen aceptable.
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1.14 FODA comunicacional

Tabla 2 Foda comunicacional

Fortalezas Oportunidades

« Optimizar la inversion en salud y
comunicacion

*Especialidades medicas « Desarrollar programas de prevision de
salud con los pacientes

 Crear mas areas de prevision de

*Equipo médico de ultima tecnologia enfermedades

« Crear programa de actualizaciéon anual

eServicios gratuitos

*Atencion medica 24/7

*Profesionales altamente capacitados

Debilidades

*Corto presupuesto para comunicacion

Amenazas

z o 0 ° 1
*Poco personal en el area de comunicacion Aumento demanda de pacientes

social *Reduccion de presupuesto
*Falta de comunicacion de programas de
prevencion de salud

*Burocratizacion en las diferentes areas *Ausencia de remuneracion a empleados

*Reduccion de atencion por pandemia

Fuente: Autoria propia

1.15 Problemas Detectados

Luego de los resultados y del andlisis de la guia de observacion, las encuestas y las entrevistas,
se descubrié que el hospital Roosevelt trabaja de acuerdo con lineamientos establecidos por el
Ministerio de Salud y Asistencia Social y su nivel de atencion es excelente y regular, sin
embargo, existen componentes que afectan la comunicacion externa del hospital hacia los
pacientes, las personas desconocen la informacion que el hospital publica por medio de sus

diferentes medios y canales.
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Existen varios factores que limitan la recepcion de la informacién, entre ellos:

Datos personales de los pacientes desactualizados.
Desconocimiento fisico del area de informacion o atencion al usuario
No conocen cuales son los medios y canales que el hospital utiliza para informar.

Desconocen la informacion que el hospital publica en sus diferentes medios

a c w e

Desconocimiento de la gratuidad de los servicios

Estos inconvenientes limitan la comunicacion efectiva entre emisor y receptor de dicho
nosocomio., aunado a ello, que el departamento de comunicacion social no cuenta con datos de

los pacientes, ni el personal para realizar dicha labor.

1.16 Planteamiento del problema comunicacional

Los pacientes de la consulta externa desconocen la informacion que genera el hospital en sus

diferentes medios y canales.

Hipdtesis: Los medios de comunicacion en Guatemala atienden las diferentes situaciones en

temas de salud, segun el riesgo, las mismas son recibidas por el hospital.

El hospital Roosevelt cuenta con sus propios canales de comunicacion, especificamente,
teléfonos, correos, redes sociales, los cuales son el soporte para que los pacientes y poblacion en

general reciban la informacion que se genera dentro del mismo.
Los pacientes de la consulta externa desconocen que el hospital cuenta con redes sociales y

canales de comunicacion para informar sobre los diferentes temas y acontecimientos de su

interés.
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1.17 Indicadores de éxito

a)

b)

d)

El departamento de comunicacion esta conformado por 2 personas, la Coordinadora de
comunicacion Licenciadas Sharon Avila y Lilian Roman y la encargada de las redes
sociales, quienes tienen a su cargo el desarrollo de toda la informacion interna y externa
del hospital Roosevelt, es un departamento sumamente pequefio, pero con mucho trabajo

en equipo y disponibilidad de realizar las actividades de comunicacion.

El director del hospital apoya al departamento de comunicacion para que pueda
desarrollar campafias de comunicacion que ayuden a la imagen del hospital y que

generen informacion relevante a los pacientes.

El hospital por ser una institucion gubernamental su presupuesto para el area de
comunicacion es limitado, sin embargo, da la oportunidad a estudiantes de las diferentes

universidades para desarrollar proyectos que aporten beneficios a la institucion.

El hospital por ser de nivel tres ofrece la mejor atencion a los pacientes en las diferentes
especialidades y subespecialidades, con el tema de la pandemia sus actividades no
cesaron, por el contrario, aumentaron, pero por protocolos de seguridad y minimizar el
riesgo de contagio, las consultas externas se reprogramaron Yy se escalonaron,

actualmente se esta normalizando la atencion de dichas consultas.
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1.18 Limites y Alcances de la investigacion

a)

1)

2)

3)

4)

b)

1)
2)

3)
4)

Limites:

No tiene como objetivo conocer la enfermedad por la cual el paciente estad siendo
tratada.

No se pretende desarrollar un programa para actualizar datos.

El proyecto no se extendera a otras areas

No se pretende que el area de comunicacién comparta informacion relevante del

paciente de la consulta externa en sus diferentes medios y canales de comunicacion.

Alcances:

Verificar informacion basica de pacientes de consulta externa.

Actualizar Unicamente datos de pacientes, sobre uso de redes sociales, teléfono y correo
electrénico.

Esto se llevara a cabo Unicamente en las areas de la consulta externa.

Compartir datos de correo y redes sociales al departamento de comunicacion.
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1.19 Cronograma de diagndstico Tabla 3 Cronograma de diagnéstico

Cronograma de diagnéstico

Ejercicio Profesional Supervisado Licenciatura

Enero

Febrero

Actividad 1123

2 13

Curso Propedéutico

Enviar carta de solicitud al hospital Roosevelt

Confirmacion de aceptacion del Ejercicio
Profesional Supervisado

Recavacion de informacién

Encuestas

Analisis de la Informacién

Realizacion del diagnostico

Entrega del diagnostico

Fuente: Autoria propia

1.20 Proyecto a desarrollar

“Plan de comunicacion externa del hospital Roosevelt para el area de consulta externa”
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Capitulo 2
2. Plan estratégico de comunicacion

2.1 Plan de comunicacion

Es una herramienta de prevision de hechos para un tiempo determinado, que recoge las acciones
de comunicacion que debe desarrollar la empresa para conseguir unos objetivos previamente
fijados (Monserrat, 2014).

Es un documento que acumula las politicas, estrategias, recursos, objetivos y acciones de

comunicacion, tanto internas como externas, que plantea realizar una empresa o institucion.

El hospital Roosevelt tiene un departamento de comunicacion que ha hecho una labor excelente
en la comunicacion, sin embargo, existen oportunidades de mejora que pueden fortalecer el

proceso de comunicacion con los pacientes de la consulta externa.

El plan de comunicacién del hospital Roosevelt se compone de tres fases las cuales se

desarrollan para implementar una estrategia externa.

Con los hallazgos encontrados en el FODA durante el diagnéstico, se establecié una propuesta
que ayude a reforzar las debilidades y genere oportunidades de comunicacién con los pacientes

de la consulta externa del nosocomio.
Fase 1: Actualizacion datos generales de los pacientes de la consulta externa:

El hospital Roosevelt posee una ficha de datos de cada paciente en las clinicas de la especialidad
0 subespecialidad la cual debe ser actualizada periddicamente, dicha actualizaciéon daria la
oportunidad para que el departamento de informatica y comunicacion social pueda tener acceso

a estos datos y enviar informacién importante del hospital directamente a los pacientes.

Esto ayudaria a que todos los pacientes de las consultas externas reciban de manera inmediata la

informacién que comparte el hospital constantemente y que es de suma importancia.
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Fase Il: Realizar anuncios para que sigan en los diferentes medios y canales que tiene el hospital

para informar.

El hospital cuenta con una plataforma robusta de sus redes sociales a nivel nacional, teniendo en
Facebook 80,978 seguidores, Instagram 1,283 seguidores, y Twitter 24,630 seguidores, sin
embargo, es preciso que los pacientes de la consulta externa interactien con estas plataformas,
para ello es necesario que se realice un anuncio motivando a las personas que asisten a las
consultas externas, para que conozcan las diferentes plataformas sociales que tiene el hospital,

en las cuales encontrardn informacion importante actualizada.

Fase Ill: Elaborar anuncios para reforzar la gratuidad de los servicios y los beneficios de apoyo

social que tiene el hospital.

El hospital cuenta con un &rea de informacion o atencién al usuario, asi mismo cuenta con
patronatos que apoyan a las familias de escasos recursos, sin embargo; muy pocos conocen estas

areas, limitando su crecimiento y apoyo a los usuarios de las consultas externas.

Para reforzar estas areas, se hara un anuncio y se compartird en las diferentes plataformas, con

los datos importantes para dar a conocer sus beneficios.

Adicional a ello, enfatizaremos que todos los servicios de este nosocomio son de manera
gratuita, para que las personas puedan optar por un servicio de salud de calidad y sin costo

alguno.

2.2 Elementos comunicacionales

El modelo de comunicacién de Lasswell (también conocido como la formula de comunicacion
de Lasswell) describe un acto de comunicacion, el cual define: quién lo dijo, qué se dijo, en qué
canal esté dicho, a quien se le dijo, y con qué efecto se dijo. Es considerado por muchos
profesionales de la comunicacion y de las relaciones publicas cuando "uno de los primeros y
mas influyentes modelos de la comunicacion." ElI modelo fue desarrollado por el politélogo

americano y teorico de la comunicacion Harold Lasswell en 1948.
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Tabla 4 Laswell comunicacion

| Cuestion | Elemento || Anélisis |
\g,Quién? HComunicadorHAnélisis de control \
\dDice Qué? HMensaje HAnéIisis de contenido \
,En Qué Canal? |[Medio |Analisis de medios de comunicacién|
\(;A Quién? HAudiencia HAnéIisis de audiencia \
\¢Con Qué Efecto?HEfecto HAnéIisis de efectos \

Autoria Lasswell

En el hospital Roosevelt, la comunicacion ha ido creciendo de la mano con la tecnologia, por lo
cual se establecera una estrategia de comunicacion externa utilizando todos los elementos
comunicacionales con los pacientes de la consulta externa. (comunicador, mensaje, medio,

audiencia y efecto).

2.2.1 Comunicador: es aquel que tiene una gran capacidad para transmitir a los demas sus
opiniones y para conectar con la gente. También se define como el individuo que se dedica a
impartir un mensaje eficiente a un publico objetivo a través de medios determinado. En este
caso el comunicador es la Coordinadora de Comunicacion siendo la responsable de verificar y

aprobar los mensajes que emite el hospital.

2.2.2. Mensaje: segun la teoria de la comunicacion, es la informacion que el emisor envia al
receptor a través de un canal de comunicacion. Asi, pues, el mensaje es la razén de ser del
proceso comunicativo y es, al mismo tiempo, aquello que se comunica, dicho de otro modo, en

el hospital es toda la informacidn que se comunica a través de diferentes medios.

2.2.3 Medio: es una herramienta o forma de contenido tecnolégico por el cual se realiza el
proceso de comunicacion. Cominmente se emplea el término para indicar a los medios de

comunicacion de masas, sin embargo, otros medios de comunicacion, como el teléfono, no son
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masivos sino interpersonales, con este tema en el hospital, se utilizaran las diferentes

plataformas tanto digitales como impresas, para transmitir el mensaje a nuestro grupo objetivo.

2.2.4 Audiencia: es el nimero y/o caracteristicas de las personas que estan expuestas a un tipo
particular de publicidad o a algin medio de comunicacion, en el hospital nuestra audiencia son

los pacientes de la consulta externa, que necesitan ser informados.

2.2.5 Efecto: Es una resultante de la operacion por medio de la cual se orientan y cambian las
opiniones, creencias 0 comportamientos de los publicos, a través de un mensaje, en el hospital
queremos causar un efecto positivo, para que los pacientes puedan obtener por los diferentes

medios y canales, informacién importante que les ayude a obtener una mejor calidad de vida.

Segun Pizzolante (2004) la comunicacion interna o corporativa define situaciones en donde dos
0 mas personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o sentimientos de la

empresa con vision global.

Como nos cuenta el autor Horacio Andrade, la comunicacién externa es un conjunto de
mensajes emitidos por la organizacidn hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a
mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus

productos o servicios” (Andrade, 2005).

2.3 Objetivos del plan de comunicacion

2.3.1 Objetivo general

Planificar acciones de comunicacion que desarrollen bienestar social a los pacientes de la

consulta externa.
2.3.2 Objetivos especificos

1) Recabar datos de contacto de los pacientes de la consulta externa.
2) Difundir los diferentes canales de comunicacion utilizados para la consulta externa a
través de los medios de comunicacion.

3) Enfatizar la asistencia gratuita en todas las areas y apoyo social del nosocomio.
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2.4 Estrategia

Las estrategias se refieren a diversas elecciones administrativas que existen entre diversas
opciones, es decir se constituyen en el medio para lograr el fin (objetivo deseado), son acciones
que se definen para consolidar el logro de los resultados propuestos (Chiavenato, 2011;
Thompson y Strickland, 2004; David, 2003).

De acuerdo con las debilidades y oportunidades encontradas en el diagnostico, se establecié una
propuesta que fortalezca y mejore la comunicacidn externa con los pacientes, utilizando los

canales y medios oficiales del hospital, optimizando los recursos.

Estas estrategias fortaleceran la interaccion de los pacientes a través de las redes sociales, la
importancia de estar actualizados en sus datos para recibir informacién de interés y de forma

inmediata, reiterando que todos los servicios y beneficios que tiene el hospital son gratuitos.

1) Atraer a los pacientes de la consulta externa para actualizar sus datos.
2) Impulsar el uso e interaccion de las redes sociales en los pacientes, para que obtengan
de forma inmediata contenido de su interés.

3) Promover los beneficios hospitalarios que presta el hospital de forma gratuita.

2.5 Actividades o acciones de la estrategia

Acciones para estrategia 1:

Base de Datos para Redes Sociales

Actualizacion de datos de los pacientes de la consulta externa a
a) [través de un formato fisico

Crear un anuncio para las diferentes plataformas digitales,

b) |motivando a que se acerquen a actualizar sus datos.

Disenar un volante a full color y entregarlo en las diferentes
clinicas, motivando la actualizacion de sus datos para recibir

c) [|informacion importante.
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Acciones para estrategia 2:

Unete a las Redes Sociales

Elaborar un anuncio para redes sociales y fortalecer el uso y la
a) |interaccion de las mismas.

Disefar un afiche a full color que estimule el uso de las redes y
b) |colocarlo en la consulta externa

Grabar un spot, maximo 30 segundos, motivando al grupo
objetivo a integrarse a las redes sociales, para mantenerse

c) |informado continuamente y transmitirlo dentro del hospital

Acciones para estrategia 3:

Todos los servicios gratuitos

Elaborar un anuncio que reitere la gratuidad de los servicios que
a) |presta el hospital y pautarlo en redes sociales

Disefiar un bifoliar a full color, mostrando los servicios gratuitos
b) |que presta la consulta externa.

Hacer un spot de 20 segundos para reforzar que todos los

C) [servicios que presta el nosocomio, son gratuitos.

2.6 Publico objetivo

El publico objetivo es un conjunto de personas que retne las caracteristicas generales de los
individuos que consumen o requieren nuestro producto, servicio 0 marca. Podemos definir el
publico objetivo a través de algunos criterios demogréaficos, como edad, sexo y nivel

socioeconomico.
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Pacientes de la consulta externa, hombres y mujeres de 18 afios en adelante, que residan en
Guatemala y sus departamentos, que requieran los servicios de especialidades vy

subespecialidades.

2.7 Mensaje clave

Los mensajes clave crean enfoque, control e intensidad para influir en tu pablico objetivo. Los
mensajes clave son la base de una estrategia de comunicacion de marketing, que deben usarse

en todas las actividades de comunicacion para fortalecer el reconocimiento de la marca.

£ ospital
Hoosevelt

i Tu salud nos importa, mantente informado!!

2.8 Indicadores de las acciones

Tabla 5 Indicadores de las acciones

Estrategia Actividad Indicador

1 a) Actualizacion de datos de los pacientes | a) Las fichas fisicas de los
de la consulta externa a través de un | 75% de los pacientes reciban
formato fisico. el formato.

b) Crear un anuncio para las diferentes .
) P b) Analisis de las métricas de

plataformas digitales, motivando a que .
las redes sociales, al alcance

se acerquen a actualizar sus datos.
gue obtenga.

c) Disefiar un volante y entregarlo en las

diferentes  clinicas, motivando  la | ©) Volante fisico, recepcion

. ., - 0
actualizacién de sus datos para recibir | 4€l volante en un 80% de los

pacientes.
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informacidn importante.

2 a) Elaborar un anuncio para redes sociales | a) Andlisis de métricas de las
y fortalecer el uso y la interaccion de | redes sociales
estas. . .
b) Fotografia de afiche
b) Disefiar un afiche a full color que | . .
instalado en las &reas de la
estimule el uso de las redes y colocarlo
consulta externa
en la consulta externa.
¢) Grabar un spot, maximo 30 segundos, | ©) Guion y audio del Spot
motivando al grupo objetivo a integrarse | 9rabado.
a las redes sociales, para mantenerse
informado continuamente y transmitirlo
dentro del hospital
3 a. Elaborar un anuncio que reitere la | a) Analisis de métricas en
gratuidad de los servicios que presta el | redes de los seguidores y
hospital y pautarlo en redes sociales alcance.
b. Disefiar un bifoliar a full color, e
b) Bifoliar impreso y entrega
mostrando los servicios gratuitos que .
g a del 75% a los pacientes.
presta la consulta externa.
c. Hacer un spot de 20” para reforzar que ¢) Guion y audio del spot

todos los servicios que presta el

nOSOComIo son gratuitos.

grabado.

Autoria Propia
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2.9 Recurso humano:

Se define recurso humano, a las personas empleadas en una empresa u organizacion, es
sindénimo de personal. Los recursos humanos, suele referirse al area de la administracién que se

ocupa de gerenciar al personal de una empresa o institucion.

Para esta estrategia contare con el apoyo de las personas que detallo abajo en el cuadro, cada

una aportara de acuerdo con su experiencia.

Tabla 6 Recurso Humano

Nombre Cargo Descripcion del Participacion en el

cargo Proyecto

Revision, supervision
y correccion de
Master Marvin ) L diagndstico, plan 'y
) Supervisor Supervision de EPS ) N
Sarmiento ejecucion de
estrategia de

comunicacion

Estudiante del

Ejercicio Profesional

- . Apoyo al
Olga Lidia Herrera | Supervisado, (EPS)
) ) ) departamento de Autora
Veliz de la Licenciatura en L
o Comunicacion
Ciencias de la

Comunicacion

] ) Encargada de todas Supervision y
Licda. Sharon M. Coordinadora de N L
o L las campaiias de autorizacion de todo
Avila Comunicacion L
comunicacion el proyecto
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Licda. Lilian

Roman

Redes Sociales

Encargada de las

redes sociales

Pautar los diferentes
anuncios dentro de

las redes sociales

Gerson Roquel

Disefiador

Elaborar disefios

Disefar y elaborar los

anuncios

Byron Santizo

Locutor

Grabar anuncios

\Voz de los anuncios

Autoria Propia
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2.10 Financiamiento y presupuesto

2.10.1 Financiamiento

Segun Herrero (2006), la financiacién es el grupo de recursos econdémicos (sumas de dinero)
que la empresa obtiene con la finalidad de realizar inversiones en su ciclo productivo y asumir

los costos necesarios, de manera que pueda comercializar sus productos o brindar sus servicios.

Los recursos utilizados en esta estrategia de comunicacion serdn proporcionados: el 25% el

hospital Roosevelt y el 75% la autora.

El hospital Roosevelt proveera toda la informacion por medio del departamento de

comunicacion social, el cual cuenta con dos personas a su cargo.

Tabla 7 Financiamiento

Financiamiento
Aporte Aporte
Cantidad Concepto hospital estudiante
Financiar estrategia 1
500 formatos, un disefio de volante y 500
1 impresiones 0% 100%
1 Pauta en sitio redes sociales hospital 50% 50%
Financiar estrategia 2
Disefio para redes, 15 impresiones de afiches y
1 una grabacion spot 0% 100%
1 Pauta en sitio redes sociales hospital 50% 50%
1 Transmision en cabina hospital 100% 0%
Financiar estrategia 3
1 Disefio bifoliar, 500 impresiones y grabacion spot 0% 100%
1 Pauta en sitio redes sociales hospital 50% 50%
1 Transmision en cabina hospital 100% 0%

Autoria Propia
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2.10.2 Presupuesto

El presupuesto es un método de accion encaminado al cumplimiento de una meta, la cual debe

hablar en términos de valores financieros y efectuarse en un tiempo determinado, bajo ciertas

condiciones especificas.

El hospital Roosevelt absorberd Q.7,500 del valor total del presupuesto, lo cual incluye parte del

salario de la persona que se encarga del manejo de las redes sociales, el resto seran gastos que

costeara la autora.

Tabla 8 Presupuesto

Autoria Propia
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PRESUPUESTO
Precio
Cantidad Concepto Unidad Total
Financiar estrategia 1
500 Formatos actualizacion de datos Q0.50 Q250.00
1 Elaboracion disefio redes sociales Q200.00 Q200.00
1 Pauta en sitio redes sociales hospital | Q5,000.00 |Q5,000.00
1 Elaboracion disefio volante Q200.00 Q200.00
500 Impresion volante (full color) Q1.00 Q500.00
Financiar estrategia 2
1 Elaboracion disefio redes sociales Q200.00 Q200.00
1 Pauta en sitio redes sociales hospital |Q5,000.00 |Q5,000.00
1 Elaboracion disefio afiche Q200.00 Q200.00
15 Impresion afiche (full color) Q35.00 Q525.00
1 Grabacion spot 30 segundos Q300.00 Q300.00
1 Transmisién en cabina hospital Q0.00 Q0.00
Financiar estrategia 3
1 Elaboracion disefio redes sociales Q200.00 Q200.00
1 Pauta en sitio redes sociales hospital |Q5,000.00 |Q5,000.00
1 Disefio de bifoliar 200.00 Q200.00
500 Impresion bifoliar (full color) Q0.55 Q275.00
1 Grabacion spot 20 segundos Q300.00 Q300.00
1 Transmisién en cabina hospital Q0.00 Q0.00
Q18,350.00




2.11 Beneficiarios

1) Pacientes de la consulta externa, (500 personas) que asisten a las diferentes
especialidades, que residen en la ciudad capital y los departamentos de Guatemala,
especialmente las zonas aledafias al hospital y referidos de otros departamentos.

2) Poblacion virtual que utiliza las diferentes plataformas sociales del nosocomio,
Facebook Instagram y Twitter.

3) Departamento de Comunicacion del hospital Roosevelt, que cuenta con 2 personas.

4) Estudiantes de la Universidad de San Carlos de Guatemala de la Escuela de Ciencias de

la Comunicacion.
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2.12 Areas geogréaficas de accion
Se lleva a cabo en zona 11, en la consulta externa del hospital y en el departamento de

Comunicacion Social.
Figura 27 area geografica
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Hospital Roosevelt, Ciudad de Guatemala

Autoria Moovit
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2.13 Cuadro operativo de la estrategia

Tabla 9 Cuadro operativo de la estrategia

CUADRO OPERATIVO DE LA ESTRATEGIA

Area

Actividad o producto Objetivo especifico al cual e L Fechade
L Presupuesto [Recurso Humano | geogréfica Beneficiarios ) Py
comunicacional obedece ejecucion
de Impacto
1) Pacientes de la consulta
Formato (blanco y negro) tamafio externa, (1700 personas)
carta que asisten a las diferentes | Primer semana de
Renovar datos de los pacientes de la  {9250.00 Estudiante EPS especialidades, que residen julio
Disefio y desarrollo de anuncio paral consulta externa Disefiador y Lo Segunda y tercer
. L 2) Poblacion virtual que -
las diferentes plataformas digitales Q5,200.00 encargada de redes utliza las dliferentes semana de julio
Volante informativo para las clinicas Disefiador y estudiante . Cuarta semana de
plataformas sociales del -
(full color) Q700.00 EPS . julio
— - — nosocomio, Facebook , -
Disefio y desarrollo de anuncio en Disefiador y . Primer y segunda
. . Instagram y twitter
redes sociales T . Q5,200.00 encargada de redes Hospital semana de agosto
Difundir os diferentes canales de Disefiador y estudiante| Roosevelt Tercera semana
Afiche tamafio doble carta (full color)| comunicacion utilizados para la consulta Y " |3) Departamento de
; i Q725.00 EPS zona 11, i . |agosto
externa a través de los medios de - . . |Comunicacion del hospital
I Locutor, estudiante | ciudad capital
L comunicacion Roosevelt, que cuenta con 2 )
Spot publicitario de 30 segundos EPS y encargado de erSoNas Cuarta y quinta
Q300.00 cabina hospital p ' semana agosto
Disefio y elaboracién de anuncio Disefiador y Primera y segunda
para facebook, instagram y twitter Q5,200.00 encargada de redes 4) Estudiantes de la semana septiembre
- . . . Disefiador y estudiante Universidad de San Carlos  |Tercera semana
Bifoliar (full color Asistencia gratuita que prestan las areas .
( ) dea og socia(: delp R Q475.00 EPS de Guatemala de la Escuela  [septiembre
poyo ’ Locutor, estudiante de Ciencias de la
Spot publicitario de 20 segundos EPS y encargado de Comunicacion. Cuarta semana
Q300.00 cabina hospital septiembre

Autoria Propia
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2.14 Cronograma del plan de comunicacion y calendario editorial estrategia digital

Cronograma del Plan de Comunicacion

Tabla 10 Cronograma del plan de comunicacion

Actividad

julio

agosto

septiembre

1 ]2

3

2

3

4

1

2 3 4

5

Formato (blanco y negro) tamafio carta

Disefio y desarrollo de anuncio para las
diferentes plataformas digitales

Volante informativo para las clinicas (full
color)

Disefio y desarrollo de anuncio en redes
sociales

Afiche tamafio doble carta (full color)

Spot publicitario de 30 segundos

Disefio y elaboracion de anuncio para
facebook, instagram y twitter

Bifoliar (full color)

Spot publicitario de 20 segundos

Autoria Propia
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Tabla 11 calendario estrategia digital

Calendario estrategia digital

Horario Lunes 19/09/2022 Martes 20/09/2022 Miercoles 21/09/2022 Jueves 22/09/2022 Viernes 23/09/2022
Inpta s . Instagram Instagram Instagram Instagram
Autoria Propia
0900 a.m nqsr's':vaelll E‘;’,‘s'é'v"e'u Rgz's'é'v"e'u Rgz&'&'u Rgz's'é'v"e'u
10:30 a.m
s, peem ol e e 1 et Tmmes b
1230p.m | - e bk o SEERNTE P e i Y9 (o
o R ———— - bl = kil = =" = |
Horario Lunes 26/9/2022 | Martes 27/09/2022 | Miercoles 28/09/2022 Jueves 29/9/2022 | Viernes 30/09/2022
m i T e B —— = =
. T WNIos L = RS 4 UNToS 4
9:30 a.m. ....,__m——_— e FERIADO o, —— i |
o - T = -
. = ounos ]
11.00 a.m FERIADO i SERARTE -l
= ror—
|
Instagram Instagram Instagram T ———
g3 -
1300 pm Roseuat, Rosena, Roseray, FERIADO e S P
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Capitulo 3

3. Informe de Ejecucion:

Esta fase consta de 7 actividades autorizadas por la institucion, de las cuales 4 se han
desarrollado con el apoyo y disponibilidad del departamento de Comunicacion Social y la
autorizacion de la Direccion del hospital Roosevelt, de las cuales se evidencia la

implementacion en el desarrollo de este plan.
Adicionalmente, pendientes de implementar 3 acciones:

1. Disefio para redes sociales (gratuidad de los servicios), el cual serd compartido en
redes sociales en el mes de septiembre.

2. Cépsula informativa, la cual fue grabada por un locutor profesional, pendiente
entregada a la cabina telefonica la cual sera la encargada de transmitirlo en planta
telefonica (gratuidad de los servicios).

3. Disefio e impresion de un volante el cual esta pendiente la entrega en la consulta

externa.

El departamento de Comunicacion se rige por las prioridades que tiene el hospital, por ello
algunas actividades son mas rapidas de implementar y otras deben seguir ciertos

protocolos, esto debido al tipo de informacion y politicas de confidencialidad.

A continuacion, se detalla y evidencian las acciones ejecutadas.
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3.1

Formato ficha de contacto

Objetivo: Recabar datos de contacto de redes sociales.

Medio utilizado: Material impreso

Presupuesto utilizado: Q200.00 el estudiante dond la impresion de estas fichas sin
costo alguno.

Resultados obtenidos: Los pacientes de la consulta externa, tomaron de manera
positiva la actualizacion, ya que esto les permitira mantenerse informados.
Evidencias del Material: Por politicas del hospital, no se puede mostrar una ficha

llena, pero si fotos del momento que las estan llenando.

Figura 28 ficha técnica

- y{p— (R
%OSD“H] FICHA ACTUALIZACION DE DATOS ﬂ_’g
Eoosevelt Consulta Externa Hospital Roosevelt Comunicacion
creands filore
Nombre Completo Teléfono
Direccion donde correo
vive electronico

Redes sociales: (facebook, instagram, twitter, linkendIn, etc)

Area de consulta externa que asiste

Guatemala agosto 2022
iTu salud nos importa, mantente informado!

Autoria Propia
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Figura 29 Llenado de ficha datos

Autoria Propia

Figura 30 Llenado de ficha datos

Autoria Propia
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3.2

Disefio e impresion de afiches tamafio doble oficio.

Obijetivo: Informar la gratuidad de los servicios.

Medio utilizado: Publicidad impresa.

Presupuesto utilizado: Q.270.00 el estudiante dono la impresion de los afiches sin
costo alguno.

Resultados obtenidos: Las personas de la consulta externa expresaron su
satisfaccion al ver los afiches y atentos al contenido de los mismos.

Evidencia del material: Fotografias de clinicas y pasillos de la consulta externa

donde se colocaron los afiches.

Figura 31 Afiche entrada hospital

Hospital
Hoosevell

TODOS LOS SERVICIOS QUE
Bl BRINDA HOSPITAL ROOSEVELT
SON GRATUITOS

Autoria Propia
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Figura 32 Afiche en el pasillo

Autoria Propia

Figura 33 Afiche en elevador

DEPA|
MICROBIOLOGIA
MORGUE

ADMINISTRACION
INTENSIVO

CONSULTAS EXTERNAS
E:BO%A"‘I’OHDOB c;.moo
ODO OGIA

Autoria Propia
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Figura 34 Afiche en cartelera

CARTELERA

Hospital
soosevell

TODOS LOS SERVICIOS QUE
BRINDA HOSPITAL ROOSEVELT
SON GRATUITOS

Autoria Propia
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3.3

Disefio e impresion de mantas vinilicas medidas 2X1 metros

Objetivo: Enfatizar la gratuidad de los servicios

Medio utilizado: Publicidad exterior.

Presupuesto utilizado: Q.220.00 el estudiante doné la impresion de las mantas, sin
costo alguno.

Resultados obtenidos: Las personas al ingreso atentas a la informacion de las
mantas, indicaron que era muy positivo para no caer en estafas de personas ajenas
al hospital.

Evidencia del material: Publicidad exterior, colocacion de las mantas y toma de

fotografias en las areas de consulta externay en el ingreso al Hospital.

Figura 35 Manta clasificacion

| Hospitar
Hooseveii

TODOS LOS SERVICIOS QUE
BRINDA HOSPITAL ROOSEVELT
SON GRATUITOS

Autoria Propia
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Figura 36 Manta ingreso del hospital

Rgsopllal
sevell

TODOS LOS SERVICIOS QUE
BRINDA HOSPITAL ROOSEVELT
SON GRATUITOS

Autoria Propia
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3.4

Anuncio para redes sociales

Objetivo: Fortalecer uso de las redes sociales

Medio utilizado: Publicidad digital

Presupuesto utilizado: Q.200.00 el estudiante dond el disefio de las redes sin costo
alguno.

Resultados obtenidos: Aumento de los seguidores en las redes sociales del hospital
Evidencia del material: Foto del disefio enviado, pendiente de pautar en septiembre
https://www.facebook.com/Hospital-Roosevelt-Guatemala-
877048322308821/?ref=page_internal

Hospital Roosevelt (@hospitalrooseveltgt) e Fotos vy videos de Instagram

Figura 37 Anuncio en redes sociales

Siguenos en nuestras

redes sociales

f Hospital Roosevelt Guatemala .
5 ==
hrooseveltgt \ =
¥ s . Eoosevelt
@hospitalrooseveltgt

iTu salud nos importa, mantente informado!

Autoria Propia
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https://www.facebook.com/Hospital-Roosevelt-Guatemala-877048322308821/?ref=page_internal
https://www.facebook.com/Hospital-Roosevelt-Guatemala-877048322308821/?ref=page_internal
https://www.instagram.com/hospitalrooseveltgt/

3.5 Disefio e impresion de volante tamafio ¥ de oficio a full color

e Objetivo: Mejorar la interaccidn en las redes sociales

e Medio utilizado: Publicidad impresa.

e Presupuesto utilizado: Q.200.00 el estudiante dono el volante sin costo alguno.

¢ Resultados obtenidos: Entregar al 75% de las personas.

e Evidencia del material: volante impreso, pendiente de entregar a las personas de la

consulta externa.

Figura 38 volante de redes

Siguenos en nuestras
redes sociales

f Hospital Roosevelt Guatemala
L 4 @hrooseveltgt
@hospitalrooseveltgt

Hospital
- Roosevelt

Autoria Propia
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3.6

Spot de 20” segundos (capsula)

Obijetivo: Posicionar la gratuidad de los servicios

Medio utilizado: Audio para planta telefénica

Presupuesto utilizado: Q.400.00 el estudiante donara la grabacién de la capsula sin
costo alguno.

Resultados obtenidos: Que el 80% de los pacientes que llamen a la planta telefonica
escuchen la capsula informativa.

Evidencia del material: Guion de audio (capsula informativa) pendiente de ejecutar
en septiembre Web Transfer: https://we.tl/t-Vtj86UiKza

Figura 39 cabina del hospital

MANTENGAMOS LIMPIO ‘
Ji /] EL HOSPITAL

e ... .

Autoria Propia

73


https://we.tl/t-Vtj86UiKza

3.7

Elaborar un anuncio en redes sociales

Obijetivo: Enfatizar la gratuidad de los servicios

Medio utilizado: Publicidad digital

Presupuesto utilizado: Q. 200.00 el estudiante dond el disefio sin costo alguno.
Resultados obtenidos: Que el mensaje llegue al 75% de los seguidores.

Evidencia del material: Disefio del anuncio, pendiente de autorizar y pautar en
septiembre.

https://www.facebook.com/Hospital-Roosevelt-Guatemala-

877048322308821/?ref=page internal

Hospital Roosevelt (@hospitalrooseveltgt) e Fotos y videos de Instagram

Figura 40 Anuncio para redes

Siguenos en nuestras
redes sociales

f Hospital Roosevelt Guatemala
uwy @hrooseveltgt
@ @hospitalrooseveltgt

iTu salud nos importa, mantente informado!

ospital
oosevelt

Autoria Propia
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https://www.facebook.com/Hospital-Roosevelt-Guatemala-877048322308821/?ref=page_internal
https://www.facebook.com/Hospital-Roosevelt-Guatemala-877048322308821/?ref=page_internal
https://www.instagram.com/hospitalrooseveltgt/

3.8 Cronograma

Cronograma Ejecucion del Plan de Comunicacion

Tabla 12 Cronograma ejecucion del plan de comunicacion

No. Actividad Julio agosto septiembre Octubre
g 5 213]4 21314 11213

1 Formato ficha actualizacion de datos

Disefio, impresion y colocacion de afiches
2 gratuidad

Disefio, impresion y colocacion de mantas
3 gratuidad

Disefio anuncio de redes sociales unirse a
4 redes sociales
5 Disefio anuncio volante interaccion redes

Audio para planta telefonica de 20 segundos

6 (cpsula)
7 | Disefio anuncio para redes sociales gratuidad

Autoria Propia
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1)

2)

3)

4)

5)

Conclusiones

Se estableci6 que las redes sociales son los canales de comunicacién mas utilizado
para difundir la informacion que genera el hospital, sin embargo, algunos pacientes

no las conocen.

Se identifico el contenido de la informacion externa que transmite el hospital, la

cual es correcta, pero en ocasiones no llega al receptor apropiado.

Se comprobd que las plataformas sociales muestran contenido diariamente a sus
seguidores, sin embargo, se motivo a los pacientes para que se unan a las redes

sociales para que puedan obtener informacion veraz e inmediata.

Es conocido que el hospital Roosevelt es una institucion publica y su labor es
atender a sus pacientes de forma gratuita, por lo tanto; se enfatiz6 esta ventaja para

que los pacientes de la consulta externa asistan gozando de este beneficio.

Se cumplio con lo requerido por la coordinacion del hospital, sin embargo, el
hospital es una institucién con mucha necesidad en temas de comunicacion, esto
debido al corto presupuesto que tiene el departamento, lo cual limita su ejecucion

inmediata.
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Recomendaciones

Se sugiere que el departamento de Comunicacion tenga mayor acercamiento con
los pacientes de la consulta externa, ya sea de manera virtual o presencial, esto
fidelizara al paciente, para que se mantenga informado por los diferentes medios

que utiliza el hospital.

Se recomienda que el departamento de Admisién haga sinergia con Comunicacion
y puedan compartir informacién de interés (datos de contacto de los pacientes en

sus redes sociales) con esto lograran beneficios mutuos de comunicacion.

Analizar la efectividad de la interaccion de las redes sociales con los pacientes de la
consulta, esto fortalecera la informacion compartida llegando de forma inmediata y

efectiva.

Considerar el anélisis de las acciones que el estudiante del Ejercicio Profesional
Supervisado plantea, ya que, desde la perspectiva exterior, se visualizan
oportunidades de mejora de manera diferente, las cuales aportan positivamente en

la comunicacion externa.
Estudiar la posibilidad de contratar mas personal en el departamento de

Comunicacion para lograr implementar acciones constantes que generen beneficio a

los pacientes de la consulta externa del hospital.
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Anexos

&mm"m“ Encuesta de Comunicacién C’$<7
Hospital Roosevelt e

Fecha:
Sexo Edad 18a35 [_] Etniaoraza Maya [
36a50 (- Xinca 1
50 en adelante Garifuna []
Ladino -

.En qué zona o departamento vive?

¢ Cuanto tiempo tiene de asistir al hospital?

Grado de escolaridad Utiliza redes sociales
Sabe leer y escribir  Si[__] No [_] Utiliza correo electronico Si [[] No []

]

2)
3)

4)

5)

6)

7)

8)

9

:Conoce los medios de comunicacion que utiliza el hospital?

Tiene acceso a television, radio, cable internet: SI [_] NO[] Cual

£ Como considera la comunicacion del hospital hacia los pacientes?
Excelente (. Buena ] Regular ] Mala ]

i Conoce los canales de comunicacion que utiliza el hospital para informar al pablico?

si [ No []

i Considera usted que la manera de informar del hospital es la mas adecuada?
Si I:l No ]

Como se entera usted si el hospital realiza cambios en los horarios de atencion?

i Conoce el contenido de la informacion externa que publica el hospital?
si [ No [

i Conoce el drea de informacion del hospital?
st [ No [

i Conoce los horarios de atencion que tiene el hospital?

Si |:| No Il
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Lml vell Encuesta de Comunicacién Cﬁ?
Hospital Roosevelt T

10) ;Considera usted que existen distractores en la comunicacion externa del hospital?

si [ N [

11) ; Al ingresar al hospital le informan los protocolos de seguridad por COVID?
si [] N [

12) ;Conoce usted los tipos de servicios que presta el hospital?

si [ No []

13) ;Sabe usted si dentro del hospital existen entidades que ofrecen otros beneficios
adicionales a las personas?

s O N [
14) ; Al ingresar al hospital usted recibe alguna informacion que sea de su interés?

s [ No [
15) ; La atencion que recibe al drea que se dirige es?

Excelente D Buena D Regular l:' Mala D
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) ﬂ:l:él’ Encuesta de Comunicacion C’SJ
Hospital Roosevelt e
Mombre Fecha:
Puesto Sexo: Etnia:
Grado Académico: Tiempo de laborar

I} ;Cuil es el proceso de comunicacion externa que tiene el hospital?

2} ;Cuiles son los canales que utilizan para informa a su pablico objetivo?

3} ;Cuil es la funcion principal del departamento de Comunicacion del hospital?

4} ;Qué tipo de informacion genera el hospital para sus pacientes y familiares?

5) ;Donde se desarrolla la informacion que genera el hospital en temas de salud?

6) ;Encasode una emergencia nacional, como le hacen saber a las personas los cambios
generados?

T} ;Qué tipo de comunicacion externa utilizan?

Notas de prensa o comunicados
Publicidad

Web corporativa

Blog.

- 8 & @
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Lava tus manos
ente con agua
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