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RESUMEN

La presente tesis esta titulada: Propuesta de Comunicacién Externa para el
Hospital Infantil Juan Pablo II y es un trabajo, que tiene como objetivo general,
realizar una propuesta de Comunicacién externa para el Hospital Infantil Juan

Pablo II.

Considerando que el Hospital no ha contado con una Estrategia de Comunicacién
que le permita dar a conocer sus servicios y crecimiento actual, se hace necesario

plantear la presente Propuesta de Comunicacion, segtn sus necesidades.

Para realizar dicha investigacién, se utiliz6 la entrevista a directivos de la
Institucién y la encuesta a los padres de familia de pacientes actuales; instrumentos
que sirvieron para poder recabar la informacién necesaria para realizar la

Propuesta de Comunicacién Externa.

En el primer capitulo encontramos el marco conceptual de la investigacion, que
incluye el tema, sus antecedentes, el planteamiento del problema, ;Cual es la
estrategia de Comunicacion Externa necesaria para promover los servicios del

Hospital Infantil Juan Pablo II?; los alcances y limites.

El segundo capitulo nos presenta el marco tedrico que sustenta la investigacion,
como la Historia del Hospital, el grupo objetivo al que van dirigidos sus servicios,

la situacién actual de Comunicacién Externa, los medios que son més accesibles
para darlo a conocer, entre otros temas, que permiten tener una base para la

realizacion de la Propuesta de Comunicacion.
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Como resultado de la investigacion, se pudo concluir que existe una necesidad de
realizar la Propuesta de Comunicaciéon Externa, la cual se describe en el tercer
capitulo e incluye actividades propuestas, mensajes a transmitir, medios sugeridos

y presupuesto necesario para llevarla a cabo.

En el cuarto capitulo se describe la metodologia que fue necesaria para realizar la
presente investigacion. Y finalmente se presentan las conclusiones,

recomendaciones y bibliografia correspondientes.



INTRODUCCION

El Hospital Infantil Juan Pablo II, es parte de la Pastoral de Salud de Céritas
Arquidiocesana, Instituciéon de la Iglesia Catdlica de Guatemala. La primera
piedra de la construcciéon del Hospital fue colocada el 07 de marzo de 1984, y un

afio mas tarde inici6 la atencién hospitalaria.

Conforme el paso de los afos, los servicios se han ido ampliando. Actualmente,
cuenta con el servicio de Consulta Externa, mas de 20 especialidades, Laboratorio,
Farmacia y Rayos X (para todo publico), y préximamente tendréd a disposicion, el

servicio de Maternidad.

Durante los afios de servicio del Hospital, no ha existido una Estrategia de
Comunicacion Externa, que le permita dar a conocer su labor y los servicios que

presta.

La presente investigacién se desarroll6 con la finalidad de realizar una Propuesta

de Comunicacién Externa adaptada a las necesidades del Hospital, utilizando
como instrumentos, la encuesta a una muestra de padres de familia de pacientes
del Hospital, y entrevista a directivos de la Institucién, que segtn su experiencia y
conocimientos, dieron sus opiniones acerca de las necesidades comunicacionales
del Hospital, lo cual permitié conocer la situacion actual y realizar la actual

propuesta.

Asimismo, se pudo concluir que es necesaria la implementacién de una Estrategia
de Comunicacién Externa que les permita mantener a los pacientes actuales y dar a

conocer sus servicios a otras personas que aun no los conocen.
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CAPITULO1
MARCO CONCEPTUAL

1. TEMA

Propuesta de comunicacion externa para el Hospital Infantil Juan Pablo II

2. ANTECEDENTES

El tema de la presente tesis es la Propuesta de Comunicacién Externa para el
Hospital Infantil Juan Pablo II. Dentro de esta investigacion, se pudo observar
diversos enfoques y propuestas relacionadas con este tema, adaptadas a diferentes

organizaciones y situaciones especificas.

Entre la bibliografia se consult6 varias fuentes para tener una referencia al respecto
del tema. En la tesis titulada Diagnéstico y Propuesta de Comunicacion /
Relaciones Ptblicas del Centro Cultural Miguel Angel Asturias, de Bianka Adriana
Cabrera Maldonado (2001), se realiza una propuesta adaptada a esta Institucién,
para dar a conocer su imagen tanto a nivel interno como externo, haciendo énfasis
en la importancia de impulsar las relaciones ptublicas, dar a conocer las diversas

actividades que realizan y promover el apoyo hacia la Institucién.

Por otro lado, la tesis de Gloria Maritza Tejada Diaz, cuyo titulo es Diagnostico y
Propuesta de Comunicacién para la Salud Preventiva de los Pacientes que asisten
al Hospital Infantil Juan Pablo II (noviembre 2003), tiene como resultado la
propuesta de acciones y actividades concretas, a través de diversos medios, con la
finalidad de capacitar a padres de familia de los pacientes del Hospital, acerca de
medicina preventiva y también hacia el personal de dicha institucion para prestar

una mejor atencion.



La tesis de, Ramoén Gustavo Veldsquez Valladares; Las relaciones publicas en las
instituciones de beneficencia dedicadas a la nifiez guatemalteca (1997), es una
investigacion sobre diversas organizaciones y el manejo que cada una de ellas
realiza en cuanto a las relaciones publicas y concluye sobre la importancia que
éstas tienen, ya que a través de ellas, las instituciones pueden proyectarse mejor y

tener mayor credibilidad en la sociedad.

Es de esta forma como vemos distintos enfoques que permiten enriquecer la
presente investigacion y asimismo, observamos que en todas las organizaciones la
comunicacioén tiene vital importancia, y se puede realizar de diferentes formas,
adaptando cada propuesta a las necesidades de la institucién a la cual va dirigida.
En este caso, la presente tesis se adapta especificamente a las necesidades de

comunicacién externa Hospital Infantil Juan Pablo II.
3. JUSTIFICACION

El Hospital Infantil Juan Pablo II, inici6 sus servicios en el afio 1985, como una
inquietud de Caritas Arquidiocesana, ante la necesidad de tantas personas por
asistencia en salud infantil, ya que los hospitales estatales no tienen la capacidad
de atender a toda la poblacién y muchas personas no tienen la posibilidad de

pagar los servicios de un Hospital Privado.

Por lo tanto, desde que se inici6, el Hospital ha prestado un servicio a todas las
personas que lo han requerido; y quienes lo visitan, generalmente han sido

referidos por otros pacientes que lo utilizaron.

Sin embargo, como parte del proceso natural de crecimiento institucional y ante el
aumento acelerado de la poblacién, es muy importante poder atender a un mayor

namero de personas; y para lograr este objetivo es indispensable contar con una
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estrategia de comunicacion externa, que permitirdA mantener el promedio de los
pacientes que actualmente utilizan sus servicios y, al mismo tiempo, dar a conocer

los servicios del Hospital a quienes atin no lo conocen.

Por medio de este trabajo, se pretende presentar una propuesta de comunicacién
externa, que, con base en los datos investigados, pueda aportar los elementos
necesarios y que respondan mejor a las necesidades y proyecciones del Hospital,

para lograr una promocién efectiva de sus servicios.

4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la pagina www.microsoft.com/spain/empresas/rrpp/comunicacion_exterior.

mspx?pf=true (10/12/2008), indican que la comunicacién externa comprende las

actividades que facilitan la creacién y difusion de mensajes que permitan crear,
mantener y mejorar la relacion de una entidad u organizacion con el publico a
quien va dirigido el producto o servicio. Permite que su ptublico tenga una imagen

favorable de ella, y promueve actividades, productos y servicios.

La implementacién de la comunicacién externa permite que una organizacién se
dé a conocer; y, por lo tanto, esto implica que un ntmero creciente de personas

soliciten y utilicen sus servicios.

El Hospital Infantil Juan Pablo II es una institucién de servicio social, no lucrativa,
que presta asistencia en salud a nifios de 0 a 17 afios de edad, a precios muy
accesibles para toda la poblaciéon. Dirige especialmente su atencién a las personas
de escasos recursos. El Hospital, que pertenece a la Pastoral de Salud de Céritas
Arquidiocesana, forma parte del trabajo de asistencia social que realiza la Iglesia

Catoélica en Guatemala.


http://www.microsoft.com/spain/empresas/rrpp/comunicacion_exterior.%20mspx?pf=true
http://www.microsoft.com/spain/empresas/rrpp/comunicacion_exterior.%20mspx?pf=true

El Hospital Infantil Juan Pablo II, presta sus servicios desde hace 25 afios, sin
embargo, ante el aumento de la poblaciéon ve la necesidad de ampliar sus
instalaciones y servicios, para poder atender a un mayor namero de personas que
las que actualmente atiende. Por esas razones es muy importante que promocione

sus servicios y que mas personas puedan conocerlos y beneficiarse de ellos.

Actualmente, el Hospital no cuenta con una Estrategia de Comunicacion que
apoye el crecimiento del namero pacientes que atiende, asi como que se mantenga

la cantidad de pacientes que actualmente utilizan sus servicios.

Por lo tanto, y debido a la importancia del servicio social que presta el Hospital, se
considera muy importante realizar una investigacion que pueda aportar los datos
necesarios para determinar ;Cudl es la estrategia de Comunicacion Externa

necesaria para promover los servicios del Hospital Infantil Juan Pablo II?

5. ALCANCES Y LIMITES

La presente investigacion pretende, a través de las entrevistas y encuestas
realizadas, obtener los datos necesarios que seran la base de la Propuesta de
Comunicacién externa para el Hospital Infantil Juan Pablo II, misma que permitira
dar a conocer la labor que realiza el Hospital, y promover los servicios que presta y

que de esta forma mds personas sean beneficiadas con los mismos.

5.1 Limitaciéon Geogréfica

e Hospital Infantil Juan Pablo II, Mixco, Guatemala.



5.2 Limitacién Temporal

e Para la presente investigaciéon tomoé en cuenta un periodo de seis meses, a
partir de noviembre 2008. Como resultado de esta investigacion se realizé

una propuesta de comunicacion externa para el Hospital.

CAPITULO II
MARCO TEORICO

1. HISTORIA DEL HOSPITAL INFANTIL JUAN PABLO II

Caritas Arquidiocesana es el brazo social de la Iglesia Catélica, en la Arquiditcesis
de Guatemala. Caritas Arquidiocesana, cuenta con distintos proyectos de
desarrollo en varias comunidades, asi como Programas en distintas areas, entre
ellas, el area de salud. EIl Hospital Infantil Juan Pablo II, es uno de estos
programas. Fue fundado por el Padre José Antonio Marquez, como parte de la
necesidad de hacer vida la Palabra de Dios, a través del servicio a los nifios y

adolescentes.

En la pagina www.hospitalinfantiljuanpoabloii.org.gt (20/11/2008), se indica que

el Hospital Infantil Juan Pablo II, surgié como parte de la accion social desarrollada
por Céritas Arquidiocesana, que es una institucién que pertenece a la Iglesia
Catolica de Guatemala, y realiza proyectos de desarrollo en distintos sectores de

nuestro pais, dirigidos a las personas mas necesitadas.

El nombre del Hospital, surgi6é luego de la primera visita del Papa Juan Pablo II a
Guatemala, en 1983. El 07 de marzo de 1984, se colocé la primera piedra de la
construccion del Hospital, e inici6 su atencién un afio después, con la inauguracién
de la Consulta Externa. En 1989 se inici6 la atencién hospitalaria, con 25 camas y el
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servicio de emergencia. Las instalaciones del Hospital estan siendo ampliadas, con
el objetivo de aumentar y mejorar la atencion en Consulta externa y Especialidades

y, proximamente, poder prestar el servicio de maternidad.

Segun lo expresa el Dr. Roberto Hernandez Pineda, en el libro Vivir el Evangelio
del Pobre, a partir de octubre de 1996 se inici6 el Programa de Post-grado de
Pediatria, con el aval de la Universidad Francisco Marroquin. A partir del 2004, se
establecio el vinculo académico con la Universidad Rafael Landivar, la cual avala
el Post-grado de Pediatria, con énfasis en Proyeccién Social; asimismo, una

atencion especial a la formacion ético-catdlica de los profesionales médicos.

Asimismo, el Hospital cuenta con la Escuela de Auxiliares de Enfermeria
Monsenor Arnold Poll, la cual, actualmente cuenta con el aval del Ministerio de
Salud Pablica y Asistencia Social. Esto le permite a la Escuela formar auxiliares de
enfermeria, que tienen la oportunidad de desempefiarse en cualquiera de los

hospitales, tanto ptblicos, como privados, de forma eficiente.

Debido a la importancia del servicio que presta y que hasta la fecha no ha contado
con una Estrategia de Comunicacién, es importante plantear una propuesta de
acciones que le permitan mantener la afluencia de los pacientes que actualmente
atiende y poder captar un naimero mayor de pacientes que puedan hacer uso de

sus servicios.

Esta propuesta permitird, en su realizacion, que el Hospital sea mas conocido por
el puablico al cual van dirigidos sus servicios; y, por lo tanto, que las personas
puedan tenerlo en cuenta ante la necesidad de atenciéon para los pacientes que

estan comprendidos en las edades de 0 a 17 afios.
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Los servicios que actualmente presta el Hospital Infantil Juan Pablo II son los
siguientes: Consulta Externa, Especialidades pediatricas: Alergologia, Cirugia,
Infectologia, Urologia, Neumologia, Neurologia, Cardiologia, Reumatologia,
Cirugia Plastica y Reconstructiva, Otorrinolaringologia, Traumatologia y
Ortopedia, Gastroenterologia, Dermatologia, Hematologia, Endocrinologia,
Odontologia, Nefrologia, Neonatologia, Nutricién, Psicologia, Terapia del Habla y
Estimulacién Temprana, Fisioterapia y Oftalmologia. Ademas, los servicios de
Emergencia las 24 horas y Hospitalizacién. Farmacia, Laboratorio y Rayos X, son

servicios en los cuales se atiende a todo publico, a toda hora, todos los dias.

El objetivo principal del Hospital es prestar servicios en el area de salud,
especialmente centrando sus esfuerzos y recursos en las familias de escasos

recursos.

2. DESCRIPCION DEL GRUPO OBJETIVO

La atencion del Hospital Infantil Juan Pablo 11, esta dirigida a nifios de 0 a 17 afios,
ésta serd ampliada también a las madres, para la atencién durante el embarazo y la

resolucién de los mismos.

El Hospital estd ubicado en Mixco, en el Departamento de Guatemala, por lo que
su servicio esta dirigido especialmente a los municipios de Guatemala, Mixco,
Santa Catarina Pinula, San José Pinula, Villa Nueva, Villa Canales y Petapa. Sin
embargo, también atiende pacientes de otros sectores de la ciudad capital y

también del area rural del pais.
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3. PROYECCION DE CRECIMIENTO DEL HOSPITAL

Considerando el crecimiento poblacional, tanto del pais en general, como del area
de influencia del Hospital, las autoridades del mismo, han considerado la
necesidad de crecimiento de las instalaciones y de los servicios con los que

actualmente cuenta.

Este crecimiento consiste en ampliacion de las instalaciones para consulta externa y
area de especialidades, asi como la construccion de un nuevo moédulo de tres
niveles, en los cuales se contara con el nuevo servicio de maternidad, ampliacién
del area de hospitalizacién (pediatria), semi-privado y nuevas instalaciones para el

Post-grado de Pediatria y Escuela de Auxiliares de Enfermeria.

Esto le permitira al Hospital Infantil Juan Pablo II, atender a un mayor ntimero de
personas con mayor eficiencia, y ademas ampliar sus servicios con la atenciéon de

maternidad.
4. SITUACION DE LA COMUNICACION EXTERNA EN EL HOSPITAL

Como lo expresa Cees B.M. van Riel, “la comunicacién corporativa es un
instrumento que nos hace posible combinar y utilizar de una forma adecuada,
conscientemente, todas las formas de comunicacion interna y externa, y esto nos
permite crear un ambiente favorable para las relaciones con los ptblicos de los que

depende la empresa”.

En www.miespacio.org/cont/gi/arte.htm, (América Anguiano S., 2004),
encontramos que la Comunicacién Corporativa tiene que ser dindmica, planificada
y concreta, constituyéndose en una herramienta de direccién u orientaciéon

sinérgica, basada en una retroalimentacion constante.
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Para una organizacién, la comunicacién corporativa se refiere a todos aquellos
mensajes que se transmiten entre quienes la conforman. Asimismo, los mensajes o

informacién que se transmiten entre la organizacién y su entorno.

Una estrategia de comunicaciéon adecuada nos permite planear y ejecutar
actividades de acuerdo a la realidad de la misma, manteniendo la armonia tanto
con las personas que laboran en ella, como quienes utilizan y adquieren sus

productos o servicios.

Durante los 25 afios de funcionamiento, el Hospital Infantil Juan Pablo II no ha
contado con una estrategia de comunicaciéon externa. Han existido algunas

acciones especificas; sin embargo, no es algo constante.

Algunas de las actividades que se han realizado son:

1. Publicidad a través de Radio Estrella y Radio Maria: Un spot que se ha
transmitido en algunas temporadas.

2. Una valla publicitaria, que se hizo hace algunos afos, del lado de la Calzada
San Juan.

3.Algunas hojas que se pegan en las carteleras sobre actividades del Hospital.

4. Mantas digitales sobre actividades, como jornadas, entre otras.

5. Publicacién de un anuncio en la Revista de Naciones (aproximadamente cada

dos meses)

Es importante hacer notar que actualmente no existe relacion permanente con los
medios de comunicacién, para dar a conocer la labor del Hospital y tampoco para
poder informar de las actividades que realiza el Hospital y el crecimiento del
mismo, entre otros.
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4.1 MEDIOS DE COMUNICACION MAS ACCESIBLES

El Hospital Infantil Juan Pablo II, es un hospital que pertenece a Caritas
Arquidiocesana, de la Iglesia Catolica. Es por esta razén, que se pudo determinar,
segin la investigacion realizada y la informacién proporcionada por las
autoridades de la Institucion, que existen algunos espacios catélicos que pueden

aprovecharse para dar a conocerlo mejor.

Entre los que podrian ser mas accesibles, cabe mencionar:

Radios Catolicas

En cuanto a las Radios Catdlicas, es importante buscar espacios en los que se
pueda tener presencia, como entrevistas en temas de salud, con participacién de
los Médicos del Hospital y otros espacios; y también tomarlos en cuenta para la
promocion a través de spots, ya que muchas de las personas escuchan estas radios.
Entre las personas encuestadas especialmente, prefieren Radio Estrella, Radio

Kyrios y Radio Maria.

Revista de Naciones
Ya existe el contacto con esta Revista, por lo que es un medio que puede ser de
apoyo para dar a conocer las actividades realizadas en el Hospital y poder tener

una mejor presencia en este medio.
Periodico La Mision

Este periédico también esta en la disponibilidad de dar a conocer las actividades

que realice el Hospital, por lo que debe aprovecharse este espacio.
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Television Arquidiocesana

El Canal Television Arquidiocesana pertenece a la Arquidi6cesis de Guatemala.
Dentro de su programacién, aparte de los programas de contenido religioso,
caricaturas infantiles y otros, transmite un Programa al que se le ha denominado
Hablemos de Salud Infantil, del Hospital Infantil Juan Pablo II. Este programa
inici6 su transmisiéon a mediados del afio 2008, en este canal; su contenido es muy
interesante, ya que aborda temas relacionados a la salud infantil, las distintas
enfermedades que afectan mas a los nifios, sintomas, tratamiento, etc. Todos los
temas son tratados por expertos en cada uno de estos temas, lo cual, representa un
aporte del Hospital a la Salud Preventiva y al conocimiento de los padres de

familia sobre distintos temas de salud de sus hijos (as).

Sin embargo, no se ha promocionado adecuadamente el canal, por lo que muy
pocas personas lo conocen. Es de vital importancia aprovechar este espacio que el

Hospital tiene y es necesario promoverlo mas.

4.2 ACTIVIDADES ESPECIALES QUE REALIZA EL HOSPITAL

Como parte de las actividades que realiza el Hospital, existen especialmente dos
que las autoridades del Hospital; segin las entrevistas realizadas, consideran

importante dar a conocer a través de algunos medios. Estas son:
Celebracion del dia del nirio

Esta actividad se realiza con el objetivo de festejar a quienes son la razén de ser del
Hospital, los nifios. A esta actividad normalmente asisten, tanto pacientes del
Hospital, como nifios que no utilizan los servicios del mismo, pero que de alguna

forma, quiza por referencia de alguna persona conocida, se han enterado de esta
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actividad en la que se realizan juegos, se les dan sorpresas y se trata de que pasen

un momento agradable.

Actualmente, para que las personas se enteren de dicha actividad y asistan a la
misma se elaboran unos carteles, tamafo carta, los cuales dan a conocer el dia y la
hora en que se realiza la actividad. Sin embargo, es muy importante que los
medios también tengan conocimiento de la misma, ya que puede ser una buena
forma en la que el Hospital, ademéds de continuar con esta tradiciéon, pueda darse a

conocer.

Convivio Infantil

Esta actividad es muy parecida a la anterior, sin embargo, el objetivo de ésta,
también, es que quienes asisten pasen un momento agradable, compartan y

recuerden el sentido de estas fechas.

También se considera muy importante poder invitar a los diferentes medios de
comunicacién, lo cual, no s6lo ayuda a poder dar a conocer al Hospital, sino
también mantener la relacion con los medios de comunicacién y tener presencia en

los mismos.

Jornadas médicas

En el Hospital se realizan Jornadas, como las de Oftalmologia, entre otras, las
cuales deben también darse a conocer a través de los distintos medios. Todas
estas actividades ayudaran a que las personas se enteren de todos los servicios que

el Hospital presta; y tenerlo en mente, al necesitar los servicios médicos que ofrece.
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Otras actividades

También se considera importante dar a conocer las actividades de crecimiento y
mejoramiento del Hospital, ya que es indispensable que las personas conozcan los
nuevos servicios y beneficios que puede ofrecer el Hospital. Para esto se debe

mantener contacto con distintos medios.

Actualmente, conforme a los resultados de las encuestas realizadas, se pudo
observar que s6lo el 12% se habian enterado de algunas de las actividades que

realiza el Hospital, mientras que el 88% no.

5. NECESIDADES DE COMUNICACION EXTERNA DEL HOSPITAL

Segan www.5campus.com/leccion/comui, (Puyal Esther, 2001), la comunicacién

exterior con clientes, intermediarios, proveedores, competencia, medios de
comunicacién y publico en general, es tan vital para la organizacién como la

comunicacion interna. Entre ellas ademas debe existir una alta integracion.

Conforme a las entrevistas realizadas a los altos mandos del Hospital, se concluye
que las necesidades primordiales de Comunicacién Externa en el Hospital Infantil

Juan Pablo II son:

Promocion de los distintos servicios del Hospital

El Hospital Infantil Juan Pablo II, es, actualmente, el tnico Hospital Pediatrico de
Guatemala, y tiene una amplia cobertura de servicios. Sin embargo, la mayoria de
personas que utilizan los servicios del mismo han sido referidas por familiares o
conocidos. Esto implica que muchas personas que pudieran necesitar de los
servicios del Hospital, acudan a otro lugar por desconocimiento de la existencia del
Hospital o de toda la variedad de servicios que presta.
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Algunos de los servicios que necesitan mayor promocién son:

1. Especialidades pediatricas

2. Laboratorio, Farmacia y Rayos X, con servicio las 24 horas, todos los dias
3. Ultrasonidos y Encefalogramas

4. Servicios Odontolégicos

En la promocién debe enfatizarse los siguientes beneficios:
1. Calidad de los servicios
2. Bajo costo de los mismos

3. Variedad de servicios

Dar a conocer las actividades que el Hospital realiza

A través de una relaciéon constante con los medios y, especialmente, aprovechando
los medios disponibles o0 mas accesibles para el Hospital, se debe dar a conocer
actividades importantes que el Hospital realice. Esto permitird que las personas
que no lo conozcan puedan tenerlo en cuenta, y mantenerse en la mente de quienes

ya utilizan sus servicios.

5.1 CONOCIMIENTO DE LAS PERSONAS SOBRE LAS ACTIVIDADES QUE
REALIZA

Actualmente, el Hospital realiza varias actividades que anteriormente fueron
mencionadas, entre las cuales podemos mencionar: celebracion del dia del nifio,

convivio infantil, jornadas médicas, actividades relacionadas al crecimiento del

Hospital.
4. ¢Se ha enterado de alguna actividad o
especial que realice el Hospital? Como se puede observar en la grafica de la
=si mho encuesta realizada a los padres de familia, el

88% de personas no conocen las actividades
que realiza el Hospital; s6lo 12% si las
conoce.
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A través de esta respuesta podemos observar que no se ha promocionado las
actividades especiales que realiza el Hospital, como Celebracién del Dia del Nifo,

Convivio Infantil, Jornadas, etc.

5.2 PRESENCIA DEL HOSPITAL EN LOS MEDIOS DE COMUNICACION

Conforme la investigacion realizada, se pudo comprobar que actualmente el

Hospital no tiene presencia suficiente en los medios de comunicacion.

Esto puede ser una debilidad para el Hospital; ya que a través de la presencia en
los distintos medios, las personas que no conocen de los servicios del Hospital,
podrian enterarse de su existencia y esto ayudaria a prestar el servicio a mas
personas. También es importante para poder contar con apoyo de organizaciones
y personas particulares, que, sabiendo la labor que el Hospital realiza podrian estar

interesados en apoyarlo y colaborar en su crecimiento.

Es importante realizar una Estrategia de Comunicacién Externa que incluya
espacios publicitarios que son pagados, combinados con la presencia en distintos

medios a través del mejoramiento de las Relaciones Puablicas.

Sobre los medios de comunicacién, Greener, en el libro Imagen y Relaciones

Publicas, menciona lo siguiente:

Periédico: Es el medio por el que naturalmente se inicia, y puede ser local o
nacional. En los periédicos nacionales, generalmente las noticias deben tener un
impacto o importancia a nivel nacional; nos pueden ser ttiles para llamar la
atencion de un gran nimero de lectores.
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Los peridédicos locales son de mucha importancia, especialmente para las pequefias
empresas, porque la gente que los lee, generalmente se familiariza facilmente con
la informacién publicada, ya que conoce de lo que se esta hablando y esto también
permite que lea con mayor interés. Ademas, es mas facil que alli se interesen por

nuestra historia que en un periédico nacional.

Publicaciones periédicas: dentro de esta clasificacion podemos mencionar las
revistas para consumidores, que tratan un tema especializado o se refieren a
determinado estilo de vida. Algunas de estas revistas son muy valiosas por la
credibilidad con la que cuentan y, ademas, tienen larga vida, ya que permanecen

en las oficinas, clinicas y otros lugares, durante mucho tiempo.

También estan las revistas profesionales o técnicas que nos pueden ser ttiles para
que el Hospital tenga un nivel de cobertura en sus paginas y asi llamar la atencién
de empresas, proveedores, empleados, etc. Estas revistas pueden estar interesadas
en informacién sobre las especialidades, por lo que pueden ser un buen medio

para publicar informacién sobre nuestros servicios médicos.

Television y radio: la importancia que estos medios han adquirido a través de los
afios, los hace que tener presencia en ellos sea una poco mas dificil, debido a que es
mas complicado tener acceso a ellos y que los costos son bastante elevados. Para

lograrlo, nuestra historia debe tener un gran atractivo, vida, imagen y sonido.

La radio, es un poco mas accesible que la television, y es muy importante debido a

que llega a un gran namero de personas, en el vehiculo, amas de casa, oficina, etc.

Se considera importante tomar en cuenta estos medios, ya que los medios de
comunicaciéon en general, son una herramienta indispensable para cualquier
organizacion o empresa, para dar a conocer sus servicios o actividades, productos,

19



para proyectar una imagen positiva, para presentar innovaciones, el crecimiento
organizacional, etc. Las entidades no lucrativas no son la excepcién, por esta
razén, es muy importante conocer qué medios son los preferidos por su grupo
objetivo; y poder tomar en cuenta, tanto estas preferencias como el presupuesto
con el que se cuenta para ejecutar la Estrategia de Comunicacién, asi como aquellos

medios que, sin tener costo, también pueden sernos ttiles.

El 42% de personas encuestadas mostraron su preferencia por la televisién, en
segundo lugar, con 32%, por la radio, en tercero, con el 24%, la prensa y en cuarto

los volantes, con un 2%.

6. FORTALEZAS A PROMOVER DEL HOSPITAL

El Hospital cuenta con varias fortalezas que deben ser promovidas, para que
quienes atin no han utilizado sus servicios, conozcan la variedad y calidad de los

mismos.

Las personas consultadas, en su mayoria, manifestaron que, en general, el servicio

del Hospital es muy bueno.

El 48% de personas encuestadas consideran que lo mejor del Hospital es la atencion
que los médicos prestan, lo cual es muy importante, ya que muestra que se les ha
atendido de una forma adecuada y se ha llenado las expectativas de la atencion a
los pacientes. Por otra parte, un 17% de los encuestados también consideran que la
atencion del personal administrativo es muy buena, por lo que es otra de las fortalezas
que se debe tomar en cuenta, ya que desde las personas encargadas de orientar a
las personas que visitan el Hospital, atender sus dudas, etc., en general, también
estan prestando un servicio eficiente, lo cual permite que las personas se sientan

bien, dentro del ambiente hospitalario.
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El 14% de los encuestados manifestaron que lo que maés les gusta es la variedad de
servicios que se prestan en el Hospital; lo cual, nos indica que para las personas es
importante tener la disponibilidad de especialistas, servicio de consulta externa,

laboratorio, farmacia, rayos X, etc.

El 18% de las personas encuestadas consideran que el costo de los servicios es lo
que mas les favorece, y éste es un factor que influye mucho en seleccionar la
atencion del Hospital, ya que los costos son muy accesibles para la mayor parte de

la poblacién.

Es conveniente hacer notar que todas las personas encuestadas consideraron que la
calidad de los servicios prestados por el Hospital es muy buena; sin embargo,
siempre es fundamental tratar de mantener un buen nivel de servicio en todas las

areas e ir mejorando en los aspectos que sean necesarios.

Asimismo, segtn las entrevistas realizadas a los Directores y miembro de junta

directiva del Hospital, las fortalezas que deben ser promovidas son:

e (alidad de los servicios

e Bajo costo

e Especialistas pediétricos

e Laboratorio, Farmacia y Rayos X, servicio las 24 horas, todos los dias
e Ultrasonidos y Encefalogramas

e Servicios Odontolégicos

e Variedad de Servicios en Salud Infantil

e Servicio todos los dias, a toda hora
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CAPITULO III

1. PROPUESTA DE COMUNICACION EXTERNA PARA EL HOSPITAL
INFANTIL JUAN PABLO II

En este capitulo se desarrolla una propuesta de comunicaciéon externa para el
Hospital Infantil Juan Pablo II. Esta propuesta se elabord, con base en los
resultados de las encuestas realizadas a padres de familia, asi como las entrevistas
a las autoridades del Hospital. Estos datos contribuyeron a conocer la opinion y
preferencias de quienes utilizan el servicio del Hospital, asi como informacién

importante proporcionada por los Directivos del Hospital.

La informacién obtenida, demostré que el Hospital Infantil Juan Pablo II necesita
una estrategia de Comunicacion Externa, que le permita darse a conocer mas, para
poder ampliar su proyecciéon de atencién, lo cual le permitird, cumplir sus

objetivos.

El paso siguiente fue realizar la propuesta adecuada a las necesidades y
posibilidades del Hospital, la cual le permitird que mdas gente conozca todos los
servicios que presta actualmente y por ende que la cantidad de pacientes vaya
aumentando, especialmente debido a que las Instalaciones de esta Instituciéon estan
amplidndose y esto les permitird tener el espacio y condiciones necesarias para

prestar sus servicios a un mayor nimero de personas.

MENSAJES A TRANSMITIR

Con base en los resultados de la investigacion realizada, los mensajes que seran la

base de la Propuesta de Comunicacién son los siguientes:
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e La calidad de nuestros servicios para cuidar la salud de sus hijos, desde

antes de nacer.

e Cuidamos la salud de sus hijos, al costo més accesible y con el mejor

servicio.

e Los mejores especialistas pediatricos para cuidar la salud de sus hijos, los

encuentra en el Hospital Infantil Juan Pablo II.

e Nuestros servicios de Laboratorio, Farmacia y Rayos X, para todo publico,

todos los dias, a toda hora.
1.2 DESCRIPCION DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION A UTILIZAR

Se considera importante la promocién del Hospital a través de distintos medios,

para poder abarcar un nimero mayor de personas de diferentes sectores.

Por lo tanto, se propone lo siguiente:

Medios Impresos

Prensa / Revistas

1.Periédico La Misioén, es un periddico catélico con una distribuciéon bastante
amplia, por lo que se propone mantener un contacto directo con ellos, invitindolos
a las actividades importantes que se realizan, lo cual permitira tener presencia en
este medio. (Jornadas, celebraciéon del dia del nifio, celebracién navidefia,
graduaciones de la Escuela de Enfermeria, actividades relacionadas al crecimiento

del Hospital y otros)
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2.Periédico El Metropolitano (Mixco), éste periédico va dirigido especificamente
para nuestro grupo objetivo primario, ya que se distribuye en Mixco, por lo que
puede ser un medio muy tutil para que las personas que viven en éste sector
puedan conocer sobre el Hospital y los servicios que presta, por lo que es
importante mantener contacto también con ellos para las actividades que se

realizan.

3.Revista de Naciones, la cual es distribuida en Mixco y otros sectores de la ciudad.
Actualmente existe la publicaciéon de un pequeno anuncio del Hospital, éste se
podria modificar con la informacion actualizada del Hospital, y ademas se tiene el

ofrecimiento de publicar actividades del Hospital sin costo.

4 Prensa Libre, es uno de los periédicos que tiene mayor circulacién a nivel
nacional, ademéas de poseer segmentos atractivos para quienes lo adquieren. Uno
de éstos es el segmento Buena Vida. Se propone iniciar el contacto con este medio,
tanto para actividades, como para la posible publicacién de notas, que puedan
contar con el apoyo de profesionales médicos del Hospital, lo cual, ayudara a tener

presencia en este importante medio.

5.Actualmente, el Hospital Infantil Juan Pablo II, no aparece en las péginas
amarillas de Publicar, lo cual, se considera de mucha importancia, ya que muchas
personas de todas las zonas, tanto de la ciudad capital, como de los departamentos,

consultan la guia telefénica para buscar posibilidades de atencion.

6. Se propone la publicacién de 1 anuncio mensual en el Segmento de Salud del
Periédico Al Dia / Siglo XXI, lo cual, le permitird al Hospital promover sus
servicios a nivel nacional, a través de dos medios que tienen gran circulacién de
ejemplares. [Este segmento tiene la ventaja de no ser muy costoso, ya que
dependiendo del tamario, el precio oscila entre Q.480 a Q.1,400 por anuncio.
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Volantes

7.Volantes con informacién importante del Hospital, como servicios que presta,
horarios de atencion, costo y ubicacién, ademads, a través de ellos se puede
informar y promover el uso del laboratorio, farmacia y rayos X, para todas las
edades, ya que por ser un hospital infantil, se tiene la idea de que estos servicios

también se prestan sélo para nifios.

Se propone repartir estos volantes inicialmente en los Colegios y Escuelas del
sector de Mixco y se considera muy importante posteriormente contactar a los
colegios catolicos de la capital, con los que se puede tener mas facilidad de que
apoyen al Hospital, enviando a cada alumno a través de su agenda estos volantes.
Esto ayudaré a que personas de distintas zonas de la ciudad conozcan los servicios

que presta el Hospital y puedan utilizarlos.
Trifoliar

8. Actualizacion de los trifoliares informativos del Hospital. Estos trifoliares
pueden ser entregados a quienes llegan a solicitar informacién al Hospital o a
utilizar sus servicios, para que conozcan todas las especialidades que actualmente
posee. Por lo tanto, servirian tanto para el mantenimiento de los pacientes

actuales, como para captar nuevos.
Afiches

9.Se propone la producciéon de uno o varios afiches informativos de los servicios
del hospital; podria contener informaciéon de medicina preventiva. Este afiche

puede ser distribuido, con el apoyo de Caritas Arquidiocesana, a las diferentes
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parroquias de la ciudad, lo cual, podra también ayudar al conocimiento del
Hospital y que quienes asisten a la celebracién de la Eucaristia o pertenecen a las
pastorales o comunidades, puedan saber de los servicios que se prestan e

incrementar la afluencia de pacientes de distintos sectores de la ciudad.

Estos mismos afiches pueden ser distribuidos a las clinicas parroquiales, ya que los
médicos que atienden las clinicas, generalmente brindan atencién general. Luego
de ser atendidos en las clinicas parroquiales, pueden ser referidos a las
especialidades y servicios como Rayos X, Laboratorio, Farmacia, Maternidad y

otros que ofrece el Hospital.

Medios Alternativos

Mantas digitales

10.Elaboracion de mantas digitales que sirvan para informar a las personas de los
servicios que se prestan o actividades que se realizan. Se debe reforzar con la
colocacién de hojas informativas en las carteleras del Hospital, de esta forma se

promovera internamente, a quienes ya utilizan el servicio del Hospital.

Vallas

11.Para poder captar una mayor cantidad de pacientes, se propone la utilizacién de

vallas publicitarias. Los beneficios de este medio son:

La duracion y facilidad de que muchas personas puedan verlas repetidamente.

Rotulo de Identificacion del Hospital

12.Se observo que en la parte de afuera del Hospital no existe un rétulo que lo

identifique como tal, por lo que puede ser que mucha gente pase frente al mismo
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sin darse cuenta de su existencia. Por lo tanto, se sugiere que se considere lo mas
pronto posible, la implementaciéon de un Rétulo en la entrada del mismo, este
ayudara a que quienes pasen por alli puedan ver que el Hospital existe y utilicen

sus servicios y para las personas que llegan a buscarlo, sea més facil encontrarlo.
Rotulos de acceso o ubicacion del Hospital

13.Se propone la implementacién de algunos rétulos para que los pacientes
puedan ubicar con facilidad el Hospital y, ademds, para que al verlos quienes
transitan por esos lugares también se enteren de que alli hay un Hospital en el que
pueden atender a sus hijos. Actualmente hay tres, los cuales podrian renovarse e
implementar otros para el acceso de quienes vienen de la Calzada San Juan y la

Calzada Roosevelt.

Radio

14. Anteriormente se ha promovido el Hospital a través de Radio Estrella y Radio
Maria. Se sugiere continuar esta promocién, a través de Radio Estrella, Radio
Maria y Radio Kyrios, y buscar espacios, como entrevistas con los médicos para

poder tener presencia en esos medios de forma gratuita.

15.También se propone realizar, promocién a través de 1 radio comercial, que
puede ser: FM Joya o Radio Mia, lo cual permitird que las personas estén enteradas

de que el Hospital esta creciendo y los servicios que presta.
Television

16. Mantener contacto con distintos medios de comunicacién televisivos, para la
realizacion de reportajes, notas de salud, entrevistas, notas sobre las actividades

del Hospital. Tomando en cuenta que la televisiéon es un medio muy importante,
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pero bastante costoso, se sugiere que se mantenga un contacto constante, que

permita al Hospital tener presencia en distintos medios.

17.Se sugiere promover el Programa Hablemos de Salud Infantil, transmitido a
través del Canal Television Arquidiocesana, tanto a través de volantes, como
carteles internos que permitan a las personas enterarse del mismo y asi aprovechar
este recurso con que el Hospital cuenta, tanto para informar sobre aspectos
importantes de salud de nifios y adolescentes, como también para promocionar el

Hospital.

Internet

Pagina Web

18.Una herramienta que sera de utilidad y que el Hospital ya posee es la pagina
Web, la cual debe ser actualizada y aprovechada para darse a conocer tanto al
publico en general que tiene acceso a internet, como para que los donantes
actuales, personas o instituciones puedan, a través de ella, consultar el trabajo que
esta realizando el Hospital y de esta forma también puede haber mas personas

interesadas en apoyarlo.

Actualmente, esta pagina contiene informacién sobre historia y servicios prestados
por el Hospital, sin embargo, ha habido algunos cambios e implementacién de
algunos nuevos servicios que deben darse a conocer, asi como poder ir ingresando

informacion de actividades que se realice el Hospital.
Correo Electronico

19.Aprovechar los medios, como correos electrénicos, comunicacién telefénica,

cartas de agradecimiento y otros, para poder mantener la relaciéon con los
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colaboradores con los que actualmente cuenta el Hospital, con el objetivo de

propiciar la continuidad de su valioso apoyo.

Buzon de sugerencias

20.La opinién de los pacientes actuales es de mucha importancia, por lo que se
sugiere que se ponga en uso el buzon de sugerencias (identificarlo y tener hojas
para que la gente pueda dar su opiniéon facilmente) que pueda ayudarnos a
conocer nuestras fortalezas y debilidades y poder prestar asi un mejor servicio. Los
pacientes que se sientan satisfechos con el servicio, seguramente seran nuestra

mejor carta de presentacion.
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1.3 PRESUPUESTO PARA EJECUCION ANUAL

Medio Descripcion Costo Total

Envio de notas, sobre sucesos relevantes del
Hospital e invitacién a actividades realizadas por

Periodico La Mision el Hospital Q - Q -
Envio de notas, sobre sucesos relevantes del
Hospital e invitacién a actividades realizadas por

Periodico El Metropolitano | el Hospital Q - Q -
Envio de notas, sobre sucesos relevantes del
Hospital e invitacién a actividades realizadas por
el Hospital. Asimismo, actualizacién del anuncio

Revista de Naciones actual que sale en la revista. Q 100,00 Q 100,00
Invitacién a actividades importantes del Hospital,
asi como contacto para ver posibilidad de apoyo

Prensa Libre para articulos médicos. Q - Q -

Paginas Amarillas de

Publicar Anuncio en color negro 3.75 cm. * 4.8 cm. Q 7.800,00 Q 7.800,00

Siglo XXI y Al Dia Anuncio a color, de 2*4 pulgadas, una vez al mes Q 480,00 | Q 5.760,00
20,000 volantes a dos colores, 1/2 carta, para
repartir en colegios del sector y luego en los

Volantes catoélicos de la capital Q 0,13 Q 2.500,00
1,000 trifoliares a full color, para informacién de
clientes actuales o los que llegan a pedir

Trifoliar informacién al Hospital Q 0,83 Q 1.660,00

Afiches 1,000 afiches 17*22" a full color Q 2,40 Q 2.400,00
20 mantas digitales, para distintas actividades que

Mantas Digitales se realicen en el Hospital Q 150,00 | Q 3.000,00

Vallas 2 vallas anuales 10*4 Q 9.800,00 Q 19.600,00
1 Rétulo con letras resaltadas

Rétulo para el Hospital * costo aproximado (dependera del tamafio) Q 5.000,00 Q 5.000,00

Rétulos de acceso y 4 rétulos adicionales a los que actualmente se

ubicacion del Hospital encuentran Q 700,00 Q 2.800,00
A través del contacto que se tiene con esa radio,

Radio Kyrios lograr espacios, a través de entrevistas, etc. Q - Q -
A través del contacto que se tiene con esa radio,

Radio Maria lograr espacios de promocién del Hospital Q - 1 Q -
Publicidad durante 6 meses, los cuales pueden ser

Radio Estrella alternados Q 2.750,00 Q 16.500,00

Radio FM Joya / Radio Mia Publicidad durante 1 mes Q 16.000,00 Q 16.000,00

30




Medio

Descripcién

Costo

Total

Pagina Web

Se propone actualizar y darle mantenimiento
constante a la pagina Web, para poder mantener
contacto con las personas que asi lo requieran a
través de este medio.

800,00

Q

800,00

Guatevision, Telediario,
Telecentro, Notisiete, etc.

Mantener contacto con los medios para las
distintas actividades, asi como propiciar la

realizacién de reportajes y notas sobre el Hospital.

Television Arquidiocesana

Impresién de 1,000 volantes de 1/4 de carta y
rétulos internos, que se pueden imprimir alli
mismo.

0,0375

37,50

Correo Electrénico

El servicio ya esté contratado actualmente, por lo
que no implica un gasto adicional

Buzon de sugerencias

Este ya existe, s6lo habria que colocarlo en un
lugar mas adecuado y darle seguimiento a los
comentarios recibidos.

TOTAL DE INVERSION

Q

83.957,50
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1.4 ANALISIS DE RESULTADOS

Encuesta
Se entrevistdo a un total de 50 padres de familia, quienes proporcionaron la

informacién descrita a continuacion:

GRAFICA No. 1 TIEMPO DE UTILIZACION DE SERVICIOS DEL HOSPITAL

1. ¢Es la primera vez que visita el
Hospital?

ESi mNo

RESULTADO: Este resultado nos indica que la mayoria de personas encuestadas
son pacientes que ya habian asistido con anterioridad a utilizar los servicios del
Hospital. El porcentaje de pacientes nuevos es bastante bajo. Esto fortalece la idea
de la necesidad de implementar la Propuesta de Comunicacién Externa, que les
permitird captar un mayor nimero de pacientes nuevos y mantener los actuales,

informando de sus servicios, actividades relevantes, crecimiento del Hospital, etc.
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GRAFICA No. 2 FRECUENCIA DE UTILIZACION DE SERVICIOS DEL
HOSPITAL

2. ¢Con qué frecuencia viene?

m MENOSDE 5 VECES ALANO mDE5 A 10 VECES AL ANO
MAS DE 10 VECES ALANO ® NO CONTESTO

18% .

RESULTADO: Con este resultado podemos concluir que la mayor parte de

personas utilizan los servicios del Hospital menos de 5 veces al afio. Esto nos
permite tener un pardmetro en cuanto a la frecuencia con la que las personas

tienen necesidad de utilizar los servicios del mismo.

GRAFICA No. 3 MEDIOS DE REFERENCIA

3. ¢A través de qué medio se enteroé del Hospital?

B PRENSA B RADIO
m TELEVISION B VOLANTES
M REVISTAS = INTERNET

ALGUNA PERSONA LE COMENTO DEL HOSPITAL = ROTULO
4% 2%2%

\4

92%

RESULTADO: El 92% contest6é que alguna persona les coment6 del hospital. Y el
8% restante esta distribuido en otros medios. Con este resultado, podemos
determinar que el Hospital actualmente se conoce mas por la referencia de

personas que por la promocién del mismo. Este aspecto puede ser positivo, en el
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sentido de que las personas que han utilizado los servicios han tenido buena
experiencia y por esa razoén lo recomiendan. Sin embargo, también nos permite
establecer que existe necesidad de promocionar sus servicios para que mas
personas utilicen los servicios, especialmente ahora que existe un crecimiento del

Hospital.

GRAFICA No. 4 CONOCIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DEL HOSPITAL

4. iSe ha enterado de alguna actividad
especial que realice el Hospital?

HSi mNo

RESULTADO: El 88% de personas encuestadas manifestaron no conocer las
actividades que realiza el Hospital, como Celebracion del Dia del Nifo,
Celebracion de Convivio Infantil, Jornadas, etc. A través de esta respuesta
podemos observar que no se ha realizado promocién de las mismas. Lo cual nos
permite establecer que es necesario el fortalecimiento de las relaciones publicas del
Hospital, que le permitird dar a conocer estas actividades y que mas personas, se

enteren de los servicios con los que cuentan y puedan hacer uso de ellos.
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GRAFICA No. 5 MEDIOS POR LOS QUE SE HAN ENTERADO

5. éA través de qué medio se entero?

B No contestd B Por medio de otra persona m Cartel en el Hospital

RESULTADO: Podemos observar que las personas que se han enterado de las
actividades, lo han hecho en su mayoria a través de otras personas y carteles
internos. Con esto comprobamos que no existe algin medio de comunicacién
externa que de a conocer estas actividades y nos permite establecer la necesidad de

incluir la promocién de estas actividades dentro de la Propuesta de Comunicacién.

GRAFICA No. 6 MEDIOS MAS UTILIZADOS

6. ¢Qué medio de comunicacion es el que usted
mas utiliza para entretenerse o informarse?

mPRENSA mRADIO mTELEVISION mVOLANTES

2%

!

RESULTADO: Segun las respuestas de las personas encuestadas, el 42% prefiere
entretenerse o informarse a través de la television, el 32 % la radio, el 24 % prensa 'y
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el 2% volantes. Estas preferencias nos proporcionan una base para sustentar la
Propuesta de Comunicacion, incluyendo especialmente estos cuatro medios, no
dejando de lado otros que pueden complementar y fortalecer la misma, asi como

llegar a un mayor nimero de personas.

GRAFICA No. 7 MEDIOS CATOLICOS

7. éEscucha alguna radio catolica o ve
algun canal de television catolico?

mSi mNo

RESULTADO: 52% de los encuestados si escucha alguna radio catdlica o ve algin
canal de television catodlico, el otro 48% no. Este dato es muy importante, ya que, si
bien es cierto, el Hospital estd disponible para todo publico, muchas de las
personas que utilizan los servicios prefieren estos medios, los cuales, pueden ser
mas accesibles que las radios comerciales. Esto no significa que deba limitarse,
debido a la necesidad de darse a conocer al publico que no escucha o ve estos

medios.
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GRAFICA No. 8 MEDIOS CATOLICOS DE PREFERENCIA

8. ¢ Podria mencionar cual prefiere?

W RADIO ESTRELLA H RADIO MARIA
m RADIO KYRIOS ® TELEVISION ARQUIDIOCESANA
WEWTN m OTROS

RESULTADO: Vemos que segun los resultados la mayor parte de personas
encuestadas prefieren Radio Estrella, seguida por Radio Kyrios y en tercer lugar
Radio Maria. Estos datos nos permiten establecer que existe diversidad en las
preferencias entre las personas que escuchan o ven medios catélicos, lo cual,
justifica, dentro de la Propuesta de Comunicacién, incluir varios medios de

comunicacién catélicos, para llegar a un mayor ntimero de personas.

GRAFICA No. 9 HORARIO DE PREFERENCIA

9. ¢En que horario prefiere ver o escuchar
esa radio o canal?

= MANANA ®TARDE NOCHE

RESULTADO: Estos resultados nos indican que la preferencia de las personas
encuestadas para escuchar estos medios catélicos, se concentran en la mayor parte
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el horario del dia, seguido por horario de la tarde y por dltimo el de la noche.
Estos datos nos permiten determinar que la mayor audiencia se encuentra en
horarios de mafiana y tarde, por lo que es importante que los espacios que se
contraten tengan mayor presencia en estos horarios, ya que muchas madres o
padres de familia escuchan musica mientras realizan sus labores o mientras se
digiren a algan lugar, en automoévil. Asimismo, no dejar a un lado el horario
nocturno, para poder llegar a las personas que por tener otros compromisos, ven

television o escuchan la radio por la noche.

GRAFICA No. 10 CONOCIMIENTO DE LAS PERSONAS DEL MEDIO
TELEVISION ARQUIDIOCESANA

10. ¢ Conoce usted el Canal Television
Arquidiocesana?

mSi mNo

6%

RESULTADO: Se pudo comprobar que la mayoria de las personas encuestadas no
conocen el Canal Televisiéon Arquidiocesana, s6lo un 6% contesté que si lo conoce.
Este es un dato importante, ya que a través de este medio se esta transmitiendo el
Programa Hablemos de Salud Infantil, del Hospital, sin embargo muchas personas
aun no lo conocen y es muy necesario promoverlo, ya que se cuenta con el apoyo
del mismo para la promocién del Hospital y el Programa es muy interesante y
puede ser de mucho beneficio para los padres de familia. Asimismo, para dar a

conocer las diferentes especialidades y servicios con los que cuenta el Hospital.
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GRAFICA No. 11 CONOCIMIENTO DE LAS PERSONAS DEL PROGRAMA
HABLEMOS DE SALUD INFANTIL

11. ¢Ha visto en ese canal el Programa
"Hablemos de Salud Infantil" del Hospital Infantil
Juan Pablo II?

HSi mNo

6%

RESULTADO: Los resultados obtenidos nos confirman que la mayoria de las
personas encuestadas no han visto el Programa Hablemos de Salud Infantil. Esto
también est4 relacionado con la falta de conocimiento sobre el Canal Television
Arquidiocesana. Podemos determinar que es necesario promocionar el Programa,
iniciando a nivel de los pacientes actuales, ya que de esta forma se contribuird a la

educacion en salud y también a promocionar el Hospital y sus diferentes servicios.

GRAFICA No. 12 QUE ES LO QUE LAS PERSONAS PREFIEREN DEL HOSPITAL

12. ¢Qué es lo gue mas le gusta del
Hospital Infantil Juan Pablo II?

B ATENCION MEDICA

B ATENCION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
VARIEDAD DE LOS SERVICIOS

H COSTO

mOTRO

18% 3%

‘ 48%
14%

17%

RESULTADO: Vemos que la mayoria, de acuerdo a la experiencia que han tenido,
prefieren la atencién médica (48%) , en segundo lugar, con el 18%, el costo es una
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fortaleza muy importante y en tercer lugar, el 17%, la atenciéon del personal
administrativo, la variedad de servicios, un 14% y 3% otros aspectos. Estos
resultados nos permiten saber cuéles son las principales fortalezas que deben ser
promovidas a través de la propuesta de comunicacion, ya que éstas determinan la

preferencia de la mayoria de personas a utilizar los servicios del Hospital.

GRAFICA No. 13 ASPECTOS A MEJORAR

13. ¢Que aspecto considera que podria
mejorar?

B ATENCION MEDICA
B ATENCION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
= VARIEDAD DE LOS SERVICIOS
m COSTO
m OTRO
= NADA
17%
8%

11%

9%

6%

RESULTADO: Esta pregunta es muy importante porque por los resultados
obtenidos, vemos que la mayoria estdin muy conformes con el servicio que el
Hospital presta, lo cual permite que las personas den buena referencia del Hospital
y sean un medio de promocién. Sin embargo, para que la Propuesta de
Comunicacion Externa sea un éxito, debe ir de la mano con reforzar y mantener la

buena atencion.
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ENTREVISTA
Dr. Luis Arnoldo Zepeda, Director General

Tiempo de laborar en el Hospital: 23 afios

1.;Se ha realizado alguna promocién de los servicios del Hospital?

Si se ha realizado.

2.;A través de qué medios?

Radio Estrella y Radio Maria

3.¢Se han promovido las actividades especiales que el Hospital realiza a través de

los medios de comunicacion? No.

4.De las actividades que realiza el Hospital ;Cudles considera usted importante
promover?
1. Dia del Nifio

2. Convivio Infantil

5.¢Qué beneficio o cualidad del Hospital considera usted que debe darse mas a
conocer?
1. Servicio

2. Calidad

3. Bajo costo

6.Qué medios considera mas apropiados y factibles por cuestion de presupuesto?
Radios Catdlicas, Radios Comerciales, Television Arquidiocesana, Volantes,

Afiches, Parroquias (volantes y afiches) y Vid y Sarmientos.
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ENTREVISTA
Dra. Maritza Quex, Directora Médica

Tiempo de laborar en el Hospital: 13 afios

1.;Se ha realizado alguna promocién de los servicios del Hospital?

Si se ha realizado.

2.;A través de qué medios?

Vallas y trifoliares.

3.¢Se han promovido las actividades especiales que el Hospital realiza a través de

los medios de comunicacién? No, s6lo se pegan hojas en las carteleras del Hospital.

4.De las actividades que realiza el Hospital ;Cudles considera usted importante
promover?
1. Dia del Nifio

2. Convivio Infantil

5.¢Qué beneficio o cualidad del Hospital considera usted que debe darse mas a
conocer?

1. Especialistas pediétricos

2. Calidad de la Atencién

3. Costo muy accesible

6.Qué medios considera mas apropiados y factibles por cuestion de presupuesto?

Radios Catoélicas, Radios Comerciales, Prensa, Nuestro Diario y Al Dia.
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ENTREVISTA
Dr. Roberto Hernandez, Médico del Personal y miembro de Junta Directiva de
Caritas Arquidiocesana.

Tiempo de laborar en el Hospital: 6 afios

1.;Se ha realizado alguna promocion de los servicios del Hospital?

Si se ha realizado, poca.

2.;A través de qué medios?

Radio Estrella, Revista de Naciones.

3.¢Se han promovido las actividades especiales que el Hospital realiza a través de

los medios de comunicacion? No.

4.De las actividades que realiza el Hospital ;Cudles considera usted importante
promover?

1. Dia del Nifno

5.¢Qué beneficio o cualidad del Hospital considera usted que debe darse mas a
conocer?

1. Laboratorio, Farmacia y Rayos X, servicio las 24 horas, todos los dias

2. Ultrasonidos y Encefalogramas

3. Servicios Odontolégicos
6.Qué medios considera mas apropiados y factibles por cuestion de presupuesto?
Radios Catoélicas, Radios Comerciales, Volantes, Revistas, Internet y Afiches.

Incrementar los servicios de educacién en salud a través de radio y television.
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ENTREVISTA
Carlos Bautista, Administrador

Tiempo de laborar en el Hospital: 1 afio

1.;Se ha realizado alguna promocién de los servicios del Hospital?

Si se ha realizado.

2.;A través de qué medios?

Radio Estrella, mantas.

3.¢Se han promovido las actividades especiales que el Hospital realiza a través de

los medios de comunicacion? No.

4.De las actividades que realiza el Hospital ;Cudles considera usted importante
promover?
1. Dia del Nifio

2. Escuela de Enfermeria y Post-grado de Pediatria

5.¢Qué beneficio o cualidad del Hospital considera usted que debe darse mas a
conocer?
1. Variedad de Servicios en Salud Infantil

2. Servicio todo el tiempo, a toda hora

6.;Qué medios considera mas apropiados y factibles por cuestion de presupuesto?

Radios Comerciales, Prensa Libre o Siglo XXI.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

1. METODOLOGIA

Para la presente investigacion, se utilizo la Investigacién Descriptiva, debido a que
es la que mejor se adaptaba a la informacién que necesitaba obtener, ya que ésta
procura determinar cudl es la situacion, describir cudl es el asunto o condicién
sobre un asunto o problema. El objetivo de esta investigacion fue realizar una
Propuesta de Comunicacion externa para el Hospital Infantil Juan Pablo II, para lo
cual se considera que la metodologia descriptiva era la mas apropiada, ya que ésta
describe situaciones o acontecimientos; no se interesa en comprobar explicaciones

o probar alguna hipétesis o realizar predicciones.

En www.gestiopolis.com/canales/demarketing / articulos/ 24/ 7metinv.htm,

(Alejandro Jauregui G, 11/2001), encontramos que, cuando hablamos de
investigacion descriptiva nos referimos a la que busca claramente un objeto, el cual
puede ser un mercado, una industria, una competencia, puntos fuertes o débiles de

empresas, algan tipo de medio de publicidad o un problema simple de mercado.

En una investigacion descriptiva, el equipo de trabajo buscaré establecer el “Qué”
y el "Dénde", sin preocuparse por el "Por qué". Es el tipo de investigaciéon que
genera datos de primera mano para realizar después un andlisis general y

presentar un panorama del problema.

2. VARIABLE DE ESTUDIO
Necesidades de comunicacién externa con las personas que llegan al Hospital Juan
Pablo II.
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3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Objetivo General

Realizar una propuesta de Comunicaciéon externa para el Hospital Infantil Juan

Pablo IT

3.2 Objetivos especificos

Realizar un diagnoéstico de comunicacién externa del Hospital Infantil Juan
Pablo II.

Detallar las prioridades y necesidades del publico externo del Hospital
Infantil Juan Pablo II.

Establecer las acciones de comunicacién externa para el Hospital Infantil
Juan Pablo II, para presentar la propuesta de mejoramiento de dichas

acciones.

4. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Entrevista: se realizé entrevistas a los mandos altos para poder conocer las
acciones de comunicacion externa que se han realizado hasta la fecha y asi

poder tener elementos que apoyen la Propuesta.

Encuesta con preguntas cerradas: Estas encuestas son la base para conocer la
realidad actual del Hospital en cuanto al conocimiento que tienen los

pacientes del mismo y cémo es que ellos llegaron a utilizar sus servicios.

Considero que estos fueron los instrumentos mas apropiados para la

investigacion, ya que a través de ellos se obtuvieron los datos necesarios para
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plantear una Propuesta de Comunicacién Externa para el Hospital, realizando
entrevistas a los directivos que conocen el Hospital a nivel interno, como de
quienes son pacientes actuales del mismo y lo ven desde una perspectiva

diferente y cuya opinién es fundamental para la actual Propuesta.

5. POBLACION
e Mandos Altos del Hospital.
e Padres de familia de los pacientes de Consulta externa, jornada matutina del

Hospital Infantil Juan Pablo I1

6. MUESTRA
e Mandos altos del Hospital: 1 Director General, 1 Miembro de Junta
Directiva, 1 Directora Médica, 1 Administrador
e 50 padres de familia que llevan sus hijos a la consulta externa del Hospital

Infantil Juan Pablo II, en la jornada matutina.

7. PROCEDIMIENTO
e Serealizaron encuestas con preguntas cerradas
e Se entrevistd al Director General, Directora Médica, Administrador y 1
Miembro de Junta Directiva del Hospital, con preguntas directas referentes

al tema.
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CONCLUSIONES

1. El diagnoéstico de Comunicacién Externa realizado, demostré que es necesaria la
implementaciéon de una Estrategia de Comunicacién Externa, la cual, les permitird
mantener a los pacientes actuales y que quienes no lo conocen puedan hacer uso de

los servicios que presta.

2. Con base en las necesidades de informacion del publico especifico externo, se
determiné que es importante la promociéon del Hospital Infantil Juan Pablo 11, sus
diversos servicios y actividades que realiza, ya que actualmente no existen

suficientes acciones para su promocién y muchas personas los desconocen.

3. La propuesta de comunicacién externa, se realiz6 con base en los resultados
obtenidos del diagndstico, tomando en cuenta los medios de comunicacién més
adecuados y accesibles y realizando una combinacién entre relaciones publicas y

publicidad.
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RECOMENDACIONES

1. Es importante poner en practica la Propuesta de Comunicacién Externa, lo cual
permitird al Hospital darse a conocer de una forma més efectiva y con esto captar a
un mayor ndmero de pacientes y mantener informados a los que actualmente

utilizan sus servicios.

2. Se recomienda al Hospital Infantil Juan Pablo II, destinar recursos financieros y
humanos para ejecutar la Propuesta de Comunicacién Externa que se presenta en
esta investigacion. Asimismo, mantener y mejorar constantemente el servicio, lo

cual le permitira también que sus usuarios sean parte de la promocién del mismo.
3. Asimismo, se considera muy importante darle seguimiento a estas actividades

para poder llegar a muchas mas personas que actualmente no lo conocen y por lo

tanto no utilizan sus servicios.
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ENCUESTA

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Nombre del nifio: Edad:

Parentesco con el /la acompafiante:

1.¢ Es primera vez que visita el Hospital Infantil Juan Pablo 11?
Si NO

2.;Con qué frecuencia viene?
MENOS DE 5 VECESALANO____ DE5A10VECESALANO____ MASDE 10 VECESALANO____

3..A través de qué medio se enter6 de la existencia de este Hospital?
PRENSA__ RADIO__ TELEVISION___
VOLANTES____ REVISTAS___ INTERNET_____
ALGUNA PERSONA LE COMENTO DEL HOSPITAL
OTROS (especifique)

4.; Se ha enterado de alguna actividad especial que realice el Hospital Infantil Juan Pablo 11?
Si___No

¢CUAL?

5.¢A través de qué medio se enter6?
PRENSA___ RADIO___ TELEVISION
VOLANTES REVISTAS OTROS (especifique)

6.¢,Qué medio de comunicacion es el que usted mas utiliza para entretenerse o informarse?
PRENSA___ RADIO___TELEVISION
VOLANTES____REVISTAS____OTROS (especifique)

7.¢ Escucha alguna radio catélica o ve algun canal de television catélico?
Si__NO

¢CUAL?

8.¢,Podria mencionar cual prefiere?
RADIO ESTRELLA___RADIO MARIA___RADIO KYRIOS_
TELEVISION ARQUIDIOCESANA EWTN
OTRO (especifique)
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9.¢,En qué horario prefiere ver o escuchar esa radio o canal?
MANANA___ TARDE NOCHE___

10.¢,Conoce usted el Canal Television Arquidiocesana?
Si__NO

11.4 Ha visto en ese canal el Programa “Hablemos de Salud Infantil” del Hospital Infantil Juan Pablo 11?
Si___NO

12.¢,Qué es lo que mas le gusta del Hospital Infantil Juan Pablo 11?
ATENCION MEDICA __ ATENCION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO___
VARIEDAD DE LOS SERVICIOS COSTO
OTRO (especifique)

13.¢ Qué aspecto considera que podria mejorar?
ATENCION MEDICA ____ ATENCION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO___
VARIEDAD DE LOS SERVICIOS COSTO
OTRO (especifique)

54



ENTREVISTA

1.;Se ha realizado alguna promocién de los servicios del Hospital?

2.;A través de qué medios?

3.¢Se han promovido las actividades especiales que el Hospital realiza a través de

los medios de comunicaciéon?

4.De las actividades que realiza el Hospital ;Cudles considera usted importante

promover?

5.¢Qué beneficio o cualidad del Hospital considera usted que debe darse mas a

conocer?

6.;Qué medios considera mas apropiados y factibles por cuestiéon de presupuesto?
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