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Resumen

“Diagnéstico y Propuesta para crear la gerencia de Relaciones

Plblicas en el Hospital Regional del Municipio de

Coatepeque, Departamento de Quetzaltenango”.

Eduardo Arturo Rivera Maldonado

San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

¢, Cudles seran losbeneficios que obtendran los pacientes y
personas que llegan al Hospital Regional de Coatepeque,

al incorporar la gerencia de Relaciones Publicas?

Resumen bibliogréfico, entrevistas estructuradas

Procedimiento para la

obtencion de datos: Para poder lograr los objetivos del presente trabajo de

investigacion, se procedio a realizar las observaciones en
el hospital para realizar un diagndéstico, se recopilaron



documentos y material bibliografico y se procedido a entrevistar a los usuarios

Resultados y

Conclusiones:

pacientes asi como a los trabajadores administrativos y

directores del hospital.

Los resultados del diagnostico, determinaron la falta de
comunicacién interna y externa; las entrevistas también
concluyeron con la necesidad de contar con un
Departamento de Relaciones Publicas para el apoyo y
buen funcionamiento del Hospital Regional de

Coatepeque.

Se realizé un diagndstico tanto fisico de las instalaciones, como de un trabajo de

entrevistas con el personal administrativo especialmente
con la direccién a cargo del hospital, asi mismo se tomo
una muestra de opinién de los pacientes que dia a dia
llegan al hospital en busca de ayuda por enfermedades

diversas.

Los resultados resaltaron claramente la falta de comunicacién tanto interna

como externa de la institucion, igualmente la necesidad
de institucionalizar la gerencia de Relaciones Publicas
para el Hospital debido a la cantidad de personas que
son atendidas diariamente, (100 personas, solamente en

el area de enfermedad comun).

Sin embargo, seran las autoridades del Ministerio de
Salud Pdublica las que finalmente dispongan de los
recursos economicos para el presupuesto de la gerencia

de Relaciones Publicas.



INTRODUCCION

El diagnostico y la investigacion se realizd, para conocer la trascendencia y
funcion de las Relaciones Publicas y su incidencia en el mejoramiento de las
comunicaciones tal y como los especialistas en la materia lo afirman, tal es el
caso del llamado “padre de las Relaciones Publicas, Edward Bernays quien
indicaba sobre la fuerza que tiene la opinién publica, y como ésta puede influir
tanto en el éxito, como en el fracaso de ciertas instituciones. Ademas resalta que

es ésta, quien juzga el actuar de las organizaciones.

Eldiagnostico y propuesta para la creacion de una gerencia de Relaciones
Publicas para el Hospital de Coatepeque, se realiza para mejora del Ministerio
de Salud Publica,quien dentro de las Politicas aprobadas, tiene como prioridad
mejorar y ampliar la cobertura de atencion y prestacion de los servicios de salud
integral e integrada, impulsandolos a través de la estrategia de desarrollar la

gestion de los servicios de salud orientados a garantizar su calidad.

Con esta premisa se debera elaborar el Modelo de Atencion y Gestion de
Relaciones Publicas, resultado del andlisis del sistema de servicio del Ministerio
de Salud Publica y Asistencia Social, especificamente en el contexto del Hospital
Regional de Coatepeque, la revision de un Modelo Pro hospital que contribuya
con la estructura organizacional hospitalaria, disposiciones legales y doctrinarias,
lo que permite proponer una imagen de cambio de atencion y gestion enfocada a

cumplir las necesidades de la demanda de la poblacion del citado municipio.

Dentro del proceso de gestién hospitalaria, se deberia de incluir el Area de
Comunicacion Social y Relaciones Publicas, que busca tener una presencia de

apoyo para el hospital y para los usuarios de sus servicios.

El marco conceptual incluye los antecedentes, la justificacion, el planteamiento

del problema, los alcances y limites de la investigacion.



El marco tedrico incluye la definicion de Relaciones Publicas y sus beneficios,
siendo en este caso para una institucion hospitalaria, EI Hospital Regional del
Municipio de Coatepeque en el Departamento de Quetzaltenango.

El marco metodologico, incluye el tipo de investigacion que se llevé a cabo sus

objetivos, la poblacion, los instrumentos y la muestra.
En el dltimo capitulo, se destacan los resultados de la investigacion el diagnéstico
y la propuesta de creacion de un Departamento de Relaciones Publicas para el

Hospital Regional de Coatepeque.

Finalmente, las referencias bibliogréficas, los anexos y apéndice.



Capitulo |

Marco Conceptual

1.1Titulo del Tema

Diagndstico y Propuesta para la creacion de la gerencia de Relaciones Publicas
en el Hospital Regional del Municipio de Coatepeque, Departamento de

Quetzaltenango.

1.2 Los Inicios de las Relaciones Publicas inmersos en los inicios de la

administracion de empresas.

1.2.1 Antecedentes

La Administracion es la ciencia social que contécnicas especializadas, es la
encargada de la planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos
(humanos, financieros, materiales, tecnologicos, el conocimiento y mas) de la
organizacién, con el fin de obtener el maximo beneficio posible; este beneficio
puede ser econdémico o social, dependiendo esto de los fines perseguidos por la

organizacion.

La palabra administracion viene del latin “ad” (hacia, direccion, tendencia) y
“minister” (subordinacién u obediencia) y significa aquel que realiza una funcién
bajo el mando de otro, es decir, aquel que presta un servicio a otro.

(Diccionario visual Oceano 2001, Espafa, ediciones Oceano 988 p.)

El objeto de estudio de la Administracion es la direccién, conduccion,
planificacion, ejecucion y desarrollo de lasorganizaciones; por lo tanto es
aplicable enempresas privadas y publicas,Instituciones publicas y organismos

estatales y las distintas instituciones privadas,Por ejemplo:



iglesias,universidades, gobiernos y organismos municipales, provinciales,
nacionales,hospitales, fundaciones y a todos los tipos de empresas privadas,

incluso las organizaciones familiares.

En tesis presentada por Luis Alfonso Anleu, (afio 1993; pag.34) expone la gran
importancia de las relaciones publicas dentro del sistema administrativo de
instituciones publicas y privadas en Guatemala, su investigacion la centré en
17 instituciones guatemaltecas que aportaron sus criterios tanto en mandos

altos como en mandos medios.

Sus resultados manifiestan los aspectos humanos de los trabajadores y que
raramente se toman en cuenta por los empresarios y directores, como lo son los
temas de autoestima del trabajador, el sentido de pertenencia del empleado
hacia la empresa o institucion, el mejoramiento interpersonal de los
trabajadores, la productividad de la empresa o institucion, que finalmente es lo

gue podria interesar al propietario privado o director institucional.

Por tanto el investigador de la tesis, concluye que la labor de las Relaciones
Plblicas internas, deberia ser aplicada en todos los dmbitos de empresas

publico-privadas de Guatemala.

La teoria de las relaciones humanas (también denominada escuela humanistica
de la administracion), surgié en los Estados Unidos como consecuencia

inmediata de los resultados obtenidos mediante la experiencia de Hawthorne.

Fue basicamente un movimiento de oposicion a la teoria clasica de la
administracion, debido a que el enfoque clasico no lograba suficiente eficiencia
productiva ni armonia en el centro de trabajo. Esto hizo que aumentara el
interés por ayudar a los gerentes a manejar con mas eficiencia los recursos

humanos de sus organizaciones.



1.2.2Escuela estructuralista / Burocratica

La escuela estructuralista analiza las relaciones que tienen las organizaciones
con el sistema social que las rodea; estudia los intercambios y las influencias
del contexto en la organizacion; también estudia los grupos formales e

informales dentro de las organizaciones y coémo influye el contexto en estos.

1.2.3Escuela psicoldgica o para mejora Teoria Conductista

Mientras que en la escuela psicolégica de Abraham Maslow, Douglas McGregor
y Frederick Herzberg, entre otros, escribieron sobre la superacion personal de
los individuos. Su obra engendrd nuevos conceptos en cuanto a la posibilidad

de ordenar las relaciones para beneficio de las organizaciones.

Ademas, determinaron que las personas pretendian obtener algo mas que
recompensas o placer al instante. Dado que las personas tenian formas de vida
complejas, entonces las relaciones en la organizacion deberian sustentar dicha
complejidad. Las necesidades materiales y de seguridad estan en la base de la
pirdmide y las necesidades del ego (por ejemplo, la necesidad de respeto) y las
necesidades de autorrealizacion (como la necesidad de crecimiento personal y

de significado), estan en la cuspide. (Chiavaneto, 2004, p.136)

1.2.4 Lare ingenieria de procesos:

Es radical hasta cierto punto, ya que busca llegar a la raiz de las cosas, no se
trata solamente de mejorar los procesos, sino y principalmente, busca
reinventarlos, con el fin de crear ventajas competitivas osadas, con base en los

avances tecnoldgicos.

La nocién de “Excelencia Organizacional”, surge como un proceso conceptual y
estratégico en las ciencias de la administracién en la década de 1980 y que se
caracteriz0 por el impacto nuevos modelos tedricos de la administracion,

estrechamente vinculados.



La reingenieria de procesos se define como:“la re concepcion fundamental y el
redisefio radical de los procesos de negocios para lograr mejoras dramaticas en
medidas de desempeio tales como en costos, calidad, servicio y rapidez”.
(CECSA, México, 1995, p.4).

Segun Black, (1991; pag.50) en una definicién simple y sencilla, las Relaciones
Publicas son:” El ejercicio de las Relaciones Publicas es el arte y la ciencia de
alcanzar la armonia con el entorno, gracias a la comprensién mutua basada en

la verdad y una informacion total”.

El autor engloba el ejercicio de Relaciones Publicas como una disciplina de
gestién, ya que tratan del modo en que la conducta y las actitudes de los
individuos, organizaciones y gobiernos inciden unos sobre otros, indica también
que la filosofia basica de este ejercicio es: mas facil tener éxito en alcanzar
unos objetivos concretos, con el apoyo y comprension del publico que contando
solo con la oposicion o indiferencia publica, y la esencia de las Relaciones
Pulblicas se utiliza en todo ambiente, ya sea en el campo de la politica, o los
negocios, comercio, relaciones comunitarias, etc., sin embargo, los métodos

utilizados en cada una de éstas variaran considerablemente.

1.3Justificacion

El mundo moderno del siglo veintiuno, incrementé de manera acelerada, los
sistemas electrénicos de comunicacion, y esto a su vez, la probleméatica social,
por ello las relaciones publicas exigen mas y mejores formas de orientacion y
de comunicacion, tanto en la vida interpersonal, como en la relacion con las

instituciones publicas y privadas.

El Hospital Regional de Coatepeque como todos, es una institucién que tiene
que atender a cientos de personas que no solo llegan en grandes cantidades,

sino que lo hacen teniendo reducidas sus capacidades fisicas debido a



enfermedades o dolencias extremas lo cual les hace reaccionar de una forma

inusual ante los tramites administrativos necesarios en el hospital.

Durante muchos afios este ha sido un problema que dia a dia enfrentan las
enfermeras y médicos quienes tienen que poner una alta dosis de paciencia
para comprender las necesidades de los pacientes que la mayoria de veces
llegan a las clinicas, alterados y molestos, tanto por sus problemas de salud
como por los tiempos de espera y trato anterior.

Se decide realizar un diagndstico y propuesta de creacion de la gerencia de
Relaciones Publicas para el Hospital Regional de Coatepeque, en el
Departamento de Quetzaltenango, ya que en estas instituciones hospitalarias,
la afluencia de personas es constante por lo que debe de existir una buena
comunicacion interna paciente-médico, meédico-trabajador administrativo y asi
poder realizar los trdmites internos con calidad y calidez humana necesarios
para brindarle mejor atenciéon y servicio a los usuarios del hospital que
finalmente acuden a éste, en busca de solucién de sus problemas de salud.

1.4 Planteamiento del Problema.

La comunicacion es una parte importante de una organizacion, el flujo que
atraviesa toda su dindmica y sus procesos, Yy el puente que interconecta la
empresa, sus productos, servicios y actuaciones con su entorno social y
material, es asi como el hospital interactia entre el personal de enfermeriay el

paciente, el paciente con el médico y el médico con personal administrativo.

Todo este proceso genera innumerables ambientes comunicacionales que no
son atendidos debido a que el personal médico se encuentra concentrado en
sus procesos y técnicas de salud, sin precisar los problemas de tramites que

los pacientes hacen previo a llegar a la consulta en la clinica respectiva.



No existe tiempo para las relaciones humanas, el estrés del ambiente
hospitalario ocasiona problemas de comunicacién, malos tratos hacia los

pacientes y barreras que hacen menos agradable la estadia dentro del hospital.

¢, Cuales seran los beneficios que obtendran los pacientes y personas que
llegan al hospital Regional de Coatepeque, al incorporar la gerencia de

Relaciones Publicas?

1.5Alcances

+ Mejorar la atencidn al paciente

+ Mejorar el apoyo humano y psicolégico de los usuarios del servicio
hospitalario

+ Mantener informada a la poblaciéon que asiste al hospital en busca de
atencion médica.

4+ Servir de enlace a los medios de comunicacion que cubren la fuente del
hospital.

1.5.1 El objeto de estudio
Las personas que laboran en el Hospital Regional de Coatepeque, en el
Departamento de Quetzaltenango, asi como las personas que acuden a

solicitar los servicios médicos.

1.5.2 Ambito Geograéfico
El diagnostico e investigacion, se llevé a cabo en las instalaciones del Hospital

Regional de Coatepeque, ubicado en el Departamento de Quetzaltenango.

1.5.3 Ambito Institucional
Hospital Regional del Municipio de Coatepeque en el Departamento de

Quetzaltenango.



1.5.4 Ambito Poblacional
Pacientes que llegan al hospital, autoridades del hospital y trabajadores

administrativos.

1.5.5 Ambito Temporal
El diagndstico e investigacion, se llevo a cabo durante los meses de junio y
julio de 2012

1.5.6 Limites
El diagndstico e investigacion se circunscribié Unicamente al Hospital Regional

del Municipio de Coatepeque en el Departamento de Quetzaltenango.



Capitulo Il
Marco Tedrico

El diagnostico y fundamentos tedricos del presente estudio se relacionan con
las Relaciones Publicas y el Hospital Regional del Municipio de Coatepeque en

el Departamento de Quetzaltenango.

2.1 Conceptualizacion de Relaciones Publicas
2.1.1 Historia de la Relaciones Publicas

Garcia.1998. P.99, Describe, las relaciones publicas se remontan a la
antigiiedad, pues ya en las sociedades tribales eran utilizadas en cierto modo

para promover el respeto a la autoridad del jefe.

En la Antigua Grecia se fomentaba la discusién publica en el agora y se
persuadia al publico haciendo uso del teatro. Los romanos introdujeron dos
vocablos propios de la profesion: la Respublica (‘cosa publica’) y la Vox Populi
(‘'voz del pueblo’). Tras la caida del Imperio Romano siguié una época de
oscurantismo durante la Edad Media donde el desarrollo de las relaciones

publicas fue casi nulo, pues no se permitia el libre debate de ideas.

Sin embargo, el Renacimiento trajo consigo la libertad de expresion y el libre
intercambio de ideas que dieron gran impulso a la profesion, la cual crecié sin

cesar.

Sin duda, el pais que mas favoreci6 el crecimiento de las relaciones publicas

desde esta época hasta la Segunda Guerra Mundial fue Estados Unidos.
Antecedentes: Se distinguen las siguientes etapas en esta época:

e« 1600-1800: Este es un periodo marcado por las luchas por la
independencia. Las relaciones publicas sirvieron tanto a los fines de los
colonos, quienes buscaban fomentar su independencia a través de
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diversos medios (entre ellos la prensa, el teatro, folletos), como a Gran

Bretafia, que intentaba controlar a las colonias.

1800-1865: Este periodo se caracteriza por la creciente importancia que
adquiere la opinion publica. Se debatian diversos temas: la esclavitud, el
sufragio femenino, el laicismo, etcétera, y la incipiente prensa de masas

era el vehiculo de todas esas ideas.

1865-1900: Esta época estuvo marcada por una depresion econdémica
gue afectd terriblemente la imagen de los industriales. No se tenia
conciencia de la importancia de contar con el favor del publico y se hacia
un uso indiscriminado de las «falsas noticias» redactadas por los agentes

de prensa.

1900-1919: Surge la figura de lvy Lee como padre practico de las
relaciones publicas. Lee contribuyé sobremanera al crecimiento de la
profesion, puesto que inicid una politica de puertas abiertas destinada a
informar al publico. Humanizé la profesion y dio cuenta de la importancia

de hacer concordar la informacién publica con la privada.

En 1917, Wilson como presidente electo de los Estados Unidos de
América crea el Comité de Informacién Publica (también denominado
Comité Creel), destinado a lograr que los ciudadanos estadounidenses
apoyaran la entrada del pais en la Primera Guerra Mundial, en lo que fue
una clara utilizacién de las relaciones publicas con fines politicos. Cabe
destacar que Wilson habia llegado a la Casa Blanca bajo un programa
politico basado en la no intervencion militar, lo que puso las cosas
bastante dificiles a la Comision Creel (conocida también como el Comité

de los 12 sabios).

1919-1929: En este periodo surge y destaca la figura de Edward Bernays

como padre teorico de la profesion. Escribi6 varios libros delimitando las
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funciones y alcances de la misma y dedicO muchos esfuerzos a hacer
relaciones publicas de las relaciones publicas, es decir, a mejorar la
imagen de la profesion. El trabajo de Bernays destaco por la importancia
gue otorgd a la necesidad de escuchar al publico y trabajar en funcion de

sus necesidades.

e 1929-1941: Las relaciones publicas cobran gran importancia, ya que tras
la Gran Depresion se hace sumamente necesario reivindicar a las

empresas y explicar su contribucién al sistema econémico.
2.2 Relaciones Publicas en las Guerras Mundiales.

Tras la 12. Guerra Mundial, se incrementan las Relaciones Publicas en distintos
sectores sociales y se crean consultorespara empresas, partidos politicos y
gobiernos. Durante la Primera Guerra Mundial, EEUU se incorporaria al
conflicto provocando en el mundo empresarial la necesidad de comunicarse adn

mas con la opinidn publica.

En 1920, tras la guerra, aparece el tercer modelo de Relaciones Publicas,

conocido como Modelo Bidireccional asimétrico de Relaciones Publicas.

Antes de la 18 Guerra Mundial, el periodista, investigador y politico, George
Creel, con el consentimiento del presidente de Estados Unidos, Woodrow
Wilson, crea la consultoria de Relaciones Publicas de la que forman parte los
mas brillantes periodistas, investigadores, publicitarios, directores de periddicos
y otros expertos en comunicacién y opinion publica y nace la agencia de
publicidad mas importante hasta la fecha, sin rival hasta que surgen los

modelos totalitarios.

El equipo de Creel se convierte en el primer consejero de Relaciones Publicas
del gobierno norteamericano trasladando la identidad corporativa del mismo a

todos los americanos y encontrandose con el problema de la mentalidad
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tipicamente tradicional aislacionista que se niega a que el pais entre en la

guerra.

Con ayuda de su equipo, Creel movera a la opinion publica en contra del
aislacionismo y hara que finalmente apoyen la participacion en el conflicto,
demostrando asi que, con una inesperada infraestructura humana cualificada,
un presupuesto acorde con los objetivos y tiempo suficiente, las Relaciones
Publicas pueden influir en la creacion de una opinién publica favorable.

La caracteristica principal de este nuevo modelo es que Creel incorpora las
técnicas publicitarias a la elaboracion y presentacion de los mensajes. A lvy Lee
le faltaba persuasién y Creel la consigue con la publicidad.

A medida que nos acercamos a los afos 40, las investigaciones sobre la
opinion publica avanzan predominando la idea de que los medios de
comunicacibn de masas poseen gran capacidad de persuasion, y dos

circunstancias histéricas van a reiterarlo:

+ El nacimiento del totalitarismo ideol6gico en Rusia con Lenin, en
Alemania con Hitler e Italia con Mussolini.
4+ El avance simultdneo e inmediato a audiencias masivas que los avances

tecnoldgicos y comerciales permiten a los periédicos.

En este periodo de entreguerras destacan los nombres de Bernays, Watson y
Mayo, que investigan acerca de como influir en la opinion publica y la utilizacion

de estudios cientificos y psicologicos para ello.

Las empresas se interesan cada vez mas por la capacidad masiva de los
medios nace el interés por las posibilidades de la guerra psicolégica. En el
campo de la politica predomina una mezcla de fascinacién y terror hacia el

nuevo medio: la radio.
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Roosevelt serd uno de los primeros politicos que se vale de los medios v,
gracias a las paginas de los diarios y a la radio, consigue sus objetivos y llega al

poder hacia 1929. A partir de ahi utilizara una politica comunicativa.

Posteriormente, el presidente de Estados Unidos, Franklin Roosevelt, se vale
de los medios de comunicacion, para alcanzar sus fines definiéndose a si
mismo como la mejor fuente informativa ante la demanda de informacién por
parte de los periodistas. También incorporaria la posibilidad de que los
ciudadanos pudiesen enviarle cartas, de las cuales algunas podrian ser
contestadas personalmente, y pondria en marcha la revista interna de la Casa

Blanca y estableceria canales de comunicacion interpersonal.

Roosevelt decide que la politica de su administracion debe ser comunicada al
publico, pero no en forma de discurso, sino de noticia para asi aumentar el

aparato publicitario del gobierno.

A fines del 33, mientras Europa cae en los regimenes totalitarios, la
administracion americana utiliza los resultados de investigacion social y crea

una nueva tendencia por parte de las instituciones y de la industria.

En resumen, es ahora cuando se va a reconocer la maxima eficacia de las
Relaciones Publicas. A principios de los afios 20, la persuasion era uno de sus
principales objetivos y se usaba solo la intuicidn, pero a partir de ahora, la
persuasion se hara cientificamente apoyandose en otras ciencias sociales como

la Sociologia, la Psicologia.
El @nimo cientifico de persuadir y el apoyo de otras ciencia sociales favorecio el

desarrollo de un nuevo modelo radicalmente opuesto a los dos anteriores: el

Bidireccional Asimétrico (Il modelo).
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Asi tenemos hasta ahora tres modelos:

- PublicityModel

- PublicinformationModel

- TwowayAsymethricalModel

(Modelos iniciales de Relaciones Publicas que fueron creados en Estados
Unidos).

Este tercer modelo es un modelo bidireccional (por el apoyo cientifico de las
ciencias sociales) porque tiene en cuenta al publico aunque desequilibrado,
porque mientras las empresas y partidos politicos intentan influir en las
actitudes de los publicos, las instituciones no se sienten afectadas, ya que las
empresas y los partidos mantienen una posicion inamovible, sin ningun tipo de
cambio. Es asimétrico porque la empresa no cambia, pretendiendo que sélo lo

haga el publico.

Las caracteristicas de este modelo son utilizadas por empresas comerciales
dedicadas a productos de consumo y con una fuerte competencia.

En los afios 30, el caracter factico inicial de las Relaciones Publicas es
superado y pasa a ser una técnica practica de caracter social destinada a
sondear la opinién publica y a influir en el comportamiento de los publicos
promoviendo el entendimiento mutua mediante la aplicacion de procesos

administrativos o psicolégicos, sociologicos y sociales.

2.3 Las Relaciones Publicas, durante y después de la Il Guerra Mundial.

En 1940 estalla la Il Guerra Mundial, haciendo que se aceleren las
transformaciones en la comunicacion y las Relaciones Publicas que se habian
dejado ver en la época de entreguerras. El gobierno norteamericano toma la
iniciativa demostrando la fuerza que puede ejercer una campafa informativa
organizada y el canal informativo-persuasivo entre la institucion y la sociedad se

denomina oficina de Informacién de Guerra y esta dirigida por Elmer Davis,
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hombre de gran capacidad comunicativa que incorpora nuevas técnicas y

formas de comunicacién dejando lo de Creel en un mero intento.

Elmer Davis actla en todas las direcciones: En la industria se da maxima
prioridad a las Relaciones Publicas para acelerar la produccién y asi combatir el

absentismo.

Se establecen acciones para sostener la moral y el entusiasmo de los

combatientes y de los que trabajan en la retaguardia.

La escasez de mercancias, unida a la necesidad de mantener el buen nombre
de la empresa ante los publicos provoca el incremento del uso del anuncio, que
se convertir4 en el instrumento de Davis para comunicar el incremento de los
impuestos y la restriccion de alimentos. Mientras los paises aliados mantenian
el culto a la objetividad y a la credibilidad, en los paises totalitarios se establecié
una estrategia informativa denominada “mecanicista”, con la que pretendian
cambiar las actitudes y convicciones de la sociedad, pero partiendo de lo

irracional.

Tras la guerra, las empresas, ante la imposibilidad de ofrecer productos,
estableceran otro tipo de comunicacién en la que el producto es sustituido por la
comunicacion de la empresa fabricante. Asi, en vez de presentar el producto, se
presenta a la empresa a la sociedad por medio de técnicas publicitarias. No se

presenta el producto porque no lo hay.

También tras la guerra, Europa asume su modelo politico democratico y en ella
nace una nueva relacion entre los medios de comunicacion y la politica. EEUU
se convierte en un ejemplo a seguir en la esfera politica, en cuanto a la

planificacion estratégica y formas de hacer.
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2.4 Las Relaciones Publicas en la década de los 50.

Con el desarrollo del medio televisivo, se produce una revolucién en el mundo
de las Relaciones Publicas. Personajes como el alcalde de Philadelphia se
sirven de ella a través de programas como “Digaselo al Alcalde” y en 1952,
durante la campafa presidencial, la TV acabaria relegando a los demas medios
a un segundo plano. Seria la primera vez que se utilizaban las técnicas y estilos

publicitarios en la propaganda electoral.

La introduccion de los comerciales supuso el inicio de una nueva etapa al
romperse con las antiguas formas de hacer propaganda. Los republicanos
Nixon y Eisenhower encargan su campafa electoral a la agencia de publicidad
BBDO. La estrategia, el planteamiento de los problemas, la financiacion y el
desarrollo de la campafa revelarian la llegada de profesionales de la

comunicacién al campo politico.

Los demdocratas, por el contrario, demuestran una menor disposicion a la
aplicacion de estos nuevos métodos y tendrian menos éxito en las elecciones.
En las elecciones del 56, visto el éxito obtenido por la publicidad en los
anteriores comicios, el papel de los asesores y los presupuestos se
incrementan. En estas elecciones se recurre a la TV y el contenido del mensaje

persuasivo se busca en aspectos denigratorios del contrario.

Roser Reeves, uno de los grandes precursores de la publicidad politica
televisiva, crea el programa Eisenhower que es emitido en 40 estados de los

cuales el candidato ganaria en 39.

A finales de los 50, las empresas empiezan a adoptar medidas para preparar
directivos que sepan relacionarse con sus publicos en una sociedad cada vez
mas compleja y crean nuevos cursos de especializacion en universidades

americanas como la de Pennsilvania.
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2.5 Las Relaciones Publicas en la década de los 60.

A raiz de la crisis de mayo del 68 se produce un cambio significativo en las
empresas que las conduce a tener en cuenta las demandas de los asalariados y

nace la funcidn de comunicacion interna.

Debemos recordar que durante la primera mitad de siglo se podian distinguir
dos escuelas de Relaciones Publicas: la norteamericana, que se cuidaba
principalmente de la imagen de las organizaciones, y la europea, que estaba
destinada a establecer relaciones de solidaridad y confianza entre las empresas

y la sociedad.

Ahora surge la Escuela latinoamericana, que defiende el interés de la
comunidad. Esto determin6 que las Relaciones Publicas saliesen de esa vision
reduccionista que tenian en EEUU y en Europa de la relacion empresa/publico y
se empezara a responder a los principales problemas que aquejan a sus

comunidades.

A partir de los 60 se empiezan a adaptar diversos fundamentos de la
planificacion y comunicacion empresarial a la lucha competitiva. Se trata de un
conjunto de técnicas para influir en las actitudes de los ciudadanos y en sus

conductas a favor de organismos o0 personas que ostentan el poder.

Estas nuevas técnicas irrumpen en el campo politico y son fundamentales en el

empresarial, pasando de llamarse propaganda a publicidad politica.

En 1960, Nixon compite con Kennedy por la presidencia de EEUU. La
propaganda se adaptara a las formas de comunicacion publicitarias y también
incorporara las formas y técnicas de informacién objetiva que usa el periodismo.
Estas elecciones coinciden con el gran giro que supone la entrada en juego de

la TV, que transmite la informacion objetivamente. Las declaraciones de los
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candidatos a los periddicos, la oratoria en mitines o por la radio, ya no son

suficientes para el receptor.

Es la primera vez que una campafa electoral entra en la casa de los
americanos y el candidato debe seducir a la pantalla. Hay que dar bien en ella,

transmitir la identidad del partido y conseguir el posicionamiento.

De los dos candidatos, sera Kennedy el que mejor sepa hacerlo. Sus mensajes
son sencillos y pose una oratoria brillante y una imagen dura y elegante capaz
de controlar cualquier contratiempo. Nixon, por el contrario, demostraria que la
TV podia hacer perder las elecciones, ya que en los momentos mas

importantes se olvido de los medios de comunicacion.

También en el 60, el ordenador se incorpora a las campafas electorales gracias
a IBM, con un programa capaz de predecir votos. A mediados de la década, la
informatica sera imprescindible en la campafa del republicano Goldwater,
campafia marcada por el Deisy spot, (primera campafa televisiva de

desprestigio politico).

En 1968, Nixon intenta de nuevo el asalto a la Casa Blanca y para ello,
escarmentado, recurrird a la TV durante toda la campafia, pero marcando el

estilo que ésta debia seguir.

2.6 Las Relaciones Publicas en la década de los 70.

A finales de los 60, Nixon crea el Comité Creep con el objetivo de contactar con

todas las posibles categorias de electores.
En el 72, se destapa el escandalo del Watergate, pero gracias a una magnifica

estrategia de Relaciones Publicas y a la politica en Vietham, el presidente logra

que la culpa recaiga en el Comité Creep y obtiene el 61% de los votos.

17



En 1976, bajo el gobierno de Jimmy Carter, éste introduce un nuevo elemento

al desarrollar las relaciones personales con los lideres de opinién.

2.7 Las Relaciones publicas en la década de los 80.

En la década de los 80 las Relaciones Publicas empiezan a evolucionar hacia
campos mucho mas amplios, irrumpiendo en el espacio social. A partir de
ahora, la practica de las Relaciones Publicas deja de reducirse a esa relacion
organizacion-publico para establecer programas con el objetivo de alcanzar el

entendimiento publico.

Hasta la década de los 80, ninguna organizacion politica o empresarial hablaré
de técnicas de Relaciones Publicas. Antes, desde 1950, se hablaria de términos
como publicidad, informacion publica, administracion comunicacional, para

referirse a Relaciones Publicas.

Respecto a los tres modelos de actuacion, de entendimiento y ejecucion de las
Relaciones Publicas que hemos mencionado ya, convivirdn durante mas de

medio siglo tanto en la esfera politica como en la comercial.

Los tres poseen las mismas caracteristicas, ya que son asimeétricos: los
asimétricos producen conflictos entre las empresas y los publicos, y entre las
empresas y los medios, es decir, entre las empresas y su entorno. En los tres

casos, sus mensajes se fundamentan en técnicas inamovibles.

Aunque el primer modelo (Publicity) se desarrolla en EEUU a fines del siglo XIX
y principios del XX, en Europa no se formalizaria hasta el final de la Il Guerra
Mundial, ya que hasta entonces no seria necesario para las Relaciones

Publicasni para el sistema democrético.

El segundo modelo (Publicinformation) nace a principios del siglo XX con
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IvyLee, desarrollandose en Europa a partir de esa fecha, aunque en las

instituciones gubernamentales y publicas se continuara con el anterior.

Mas tarde, de la mano de George Creel y la incorporacién de las técnicas de

persuasion, se desarrollaria el tercer modelo (Bidireccional Asimétrico).

Y finalmente, y por medio de Grunnig, se describira un modelo mas de
Relaciones Publicas con el que se sustituird al Bidireccional Asimétrico por uno

Bidireccional Simétrico.

Durante las campafias electorales de 1952 y 1956 se utiliza el medio
audiovisual como técnica persuasiva a causa del crecimiento de la poblacion de

EEUU. En Europa, todo eso llegaria més tarde en torno a los 80.

Este cuarto modelo no renuncia a la persuasion, pero va a supeditarla al
entendimiento mutuo, a la negociacién. La persuasion, en este caso, consigue
cambios de actitud, intencién y comportamiento, pero no sélo para los publicos,

sino también para la organizacion.

Este cuarto modelo es bidireccional y simétrico: la empresa se renueva. Hay
doble persuasion (la empresa al publico y el publico a la empresa). Este modelo
se vale de actividades de Relaciones Publicas, pero basadas en la
investigacion. Utilizara todos los procesos intelectuales de comunicacion para

mejorar el entendimiento con sus publicos.

La distincion fundamental con los dos primeros modelos es que la agencia de
prensa y el modelo de prensa son unidireccionales. El primer modelo no tiene
obligacion de presentar un retrato completo de la organizaciéon o del producto
gue presenta y en cambio, los especialistas del segundo si presentan un retrato

completo de la organizacion y del producto.
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2.8 Conclusion sobre las Relaciones Publicas

Se llama Relaciones Publicas (RR. PP.) a la rama de la comunicacién que se
encarga de crear, modificar y/o mantener la imagen positiva ya sea de una
empresa, organizacion, ente publico o privado, o persona; y fortalecer los
vinculos con todos sus publicos (Internos, externos o indirectos), utilizando
diferentes estrategias, técnicas e instrumentos, su misioén es generar un vinculo
entre la organizacion, la comunicacién y los publicos relacionados ademas de
convencer e integrar de manera positiva. Es una disciplina en desarrollo que
emplea métodos y teorias de la publicidad, marketing, disefio, comunicacién,

politica, psicologia, sociologia, periodismo, entre otras ramas y profesiones.

2.8.1 Funciones

Toda actividad de relaciones publicas estd pensada en la Comunicacion
Estratégica basada en Investigacion, Planificacién, Comunicacion y Evaluaciéon
(IPCE) y dentro de sus finalidades esta la gestion de la imagen corporativa,

mediante el desempefio de las siguientes funciones:

e« Gestion de las comunicaciones internas: es de suma importancia
conocer a los recursos humanos de la institucion y que éstos a su vez
conozcan las politicas institucionales, ya que no se puede comunicar
aquello que se desconoce.

e Gestion de las comunicaciones externas: toda institucion debe darse
a conocer a si misma y a su accionariado. Esto se logra a través de la
vinculacién con otras instituciones, tanto industriales como financieras,
gubernamentales y medios de comunicacion.

e Funciones humanisticas: resulta fundamental que la informacion que
se transmita sea siempre veraz, ya que la confianza del publico es la que
permite el crecimiento institucional.

e« Analisis y comprension de la opinion publica: Es esencial
comprender a la opinion publica para poder luego actuar sobre ella.
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Trabajo conjunto con otras disciplinas y areas: el trabajo de toda
relacion publica debe tener una sélida base humanista con formaciénen
psicologia, sociologia y relaciones humanas. Se trabaja con personas y

por ende es necesario comprenderlas.

También es importante el intercambio con otras é&reas dentro de la

comunicacién como pueden ser la publicidad o el marketing. Si bien estas

Gltimas tienen fines netamente comerciales, debe existir una coherencia entre

los mensajes emitidos por unas y por otras para asi colaborar a alcanzar los

fines institucionales.

Las herramientas de las que se valen las relaciones publicas para cumplir con

sus objetivos y funciones son muchas y diversas:

La organizacion de eventos

El lobbying

Planes de responsabilidad social

Relaciones con los medios de comunicacion

Diarios: permite a la organizacion acceder al publico general.

Revistas: permite acceder a publicos mas y mejor segmentados.

Radio: permite transmitir informacion instantaneamente las 24 horas del
dia.

Televisién: Otorga gran notoriedad a la institucion.

Internet: Se puede trabajar sobre el sitio web institucional o con la

version en linea de diversos medios.

Cabe recordar que para poder enviar cualquier informacion a los diversos

medios es indispensable que ésta cuente con valor de noticia y se adapte a las

caracteristicas del medio en cuestion.
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2.8.2 Relaciones Publicas negativas

Se llama asi al trabajo de relaciones publicas basado en desprestigiar a la
contraparte, ya sea una empresa, organizacion, politico, campafa de marketing,
etc. para esto se suele comprender muy bien a la sociedad y la opinidén publica,
para asi generar rumor que vaya en desmedro de la popularidad de a quien se
desea desprestigiar. Otra forma es actuando directamente con pruebas,
abarcando siempre la mayor cantidad de medios de comunicaciébn en un

principio para asi establecer un Unico mensaje hacia la comunidad.

Estas acciones son comunes en campafias politicas, donde dependiendo de la
ética, se puede actuar con verdad de los hechos, o por el contrario,
simplemente sembrando un rumor que envuelva a la contraparte en un hecho
del cual a pesar de no estar realmente involucrado, el alto calibre de la mentira

lo hace perder popularidad.
2.8.3 Las Relaciones Publicas como ciencia

Las relaciones publicas no son una ciencia propiamente dicha, con caracter
autonomo. Muchos autores sefialan que se trata de una materia interdisciplinar
gue necesita de otras muchas disciplinas para buscar soluciones efectivas a los
problemas que le sobrevienen. Estos autores defienden la postura de que las
relaciones publicas pertenecen al conjunto de las ciencias sociales como una
materia interdisciplinar a través de las ciencias de la comunicacion. Disciplinas
como la psicologia general, la diferencial, la social y la del consumidor, la
economia, la antropologia, la sociologia, la filosofia, etc., son imprescindibles
para manejar la generacion o mantenimiento de relaciones eficaces entre las

organizaciones y sus publicos estratégicos.

Y como materia interdisciplinar en el marco de las ciencias sociales, los
practicantes de las relaciones publicas (profesionales y académicos) planifican,

gestionan y evallan programas y campafas con una metodologia rigurosa
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propia del area en la que se desarrollan, generan investigaciones y teorias que

alimentan su cuerpo de conocimiento.

Otros practicantes de las relaciones publicas entienden, sin embargo, que son
también una ciencia, pues no dejan de ser un cuerpo creciente de
conocimientos falibles adquiridos a la luz de la experimentacion, que puede ser

transmitido. Como tal, cuenta con una serie de atributos:

« Amplitud: las relaciones publicas pueden ser aplicadas a diversas
situaciones de la vida cotidiana.

e Apertura: estan dispuestas a generar modificaciones cuando sea
necesario.

« Empirismo: se basan en la experimentacion.

o Meétodo: tienen un método propio comunmente llamado IPCE:
investigacion, planificacion, comunicacién y evaluacion.

« Utilidad: ayudan a los fines institucionales y a la gestion de la imagen.

e Descripcién y prediccion de la realidad institucional.
2.9Tendencias actuales

En la actualidad se esta dejando de lado el paradigma de las comunicaciones
integradas de marketing, que sitla a las relaciones publicas como una
herramienta mas del marketing. De hecho, la investigacién cientifica en
Relaciones Publicas se enfoca cada vez mas en la Gestion vincular

propiamente dicha.

Se estd pasando a tener una vision holistica de las relaciones publicas, es
decir, se ligan con la comunicacién institucional y se las sitia como funcion
directiva. Se estd tendiendo a situar todas las comunicaciones de la
organizacion en manos del Director de Comunicaciones para lograr una politica
comunicacional mas coherente e integrada que persiga los mismos fines que la

institucion.
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También ha cambiado la forma en la que las instituciones se dirigen y
comunican con sus publicos. Las Relaciones Publicas se valen hoy en dia de

herramientas de comunicacion impensadas afios atras.

La proliferacion de las redes sociales y los blogs corporativos indican que el
dialogo gana un nuevo espacio; el ciberespacio. En un marco de competitividad
sostenida, las organizaciones de hoy necesitan estar siempre disponibles para
sus audiencias, la participacion de mas y mas voces exhorta a los relacionistas
publicos a apelar a la creatividad y pericia informatica para desarrollar

estrategias vigentes y relevantes.
2.10Ciencias vinculadas a las Relaciones Publicas

e Sociologia

« Ciencias de la comunicacion
e Administracion

e Economia

« Ciencia politica

o Psicologia

« Historia

e Marketing

« Estadistica

e Linguistica

+ Disefio

2.11 Diferencias y Vinculos entre Relaciones Pablicas y Publicidad
Podria vincularse a las Relaciones Publicas con lo que es la Publicidad, ya que
ambas manejan aspectos de imagen, anuncios y relaciones con las personas e

institucion, sin embargo, se hace aqui una breve diferenciacion de lo que es la

publicidad y lo que son las relaciones publicas.
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2.11.1 Relaciones Publicas:

(Diccionario visual Oceano 2001, Espafia, ediciones Oceano 988 p.) Las
Relaciones Publicas son: La promocion de simpatia y buena voluntad entre una
persona, empresa O institucion y otras personas, publico especial o la
comunidad en su conjunto, mediante la distribucion de material interpretativo, el

desarrollo del intercambio amistoso y la evaluacién de la reaccion publica”

“El grado de comprension y buena voluntad logrado entre un individuo,

organizacion o institucion y el publico"

“El arte o la ciencia de desarrollar la comprension y la buena voluntad

reciproca, el personal profesional a cargo de esta tarea"
2.11.2 Publicidad:

(Diccionario visual Oceano 2001, Espafia, ediciones Oceano 988 p.) "Es una
técnica de comunicacion comercial que intenta fomentar el consumo de un

producto o servicio a través de los medios de comunicacion”.

A través de la investigacion, el analisis y estudio de numerosas disciplinas, tales
como la psicologia, la sociologia, la antropologia, la estadistica, y la economia,
que son halladas en el estudio de mercado, se podra desarrollar un mensaje

adecuado para el publico.

La publicidad tiene dos objetivos, de acuerdo con las preferencias del

anunciante, sus objetivos, o las demandas del mercado.

En primera instancia, idealmente, la publicidad informa al consumidor sobre los
beneficios de un determinado producto o servicio, resaltando la diferenciacién

por sobre otras marcas.

En segundo lugar, la publicidad busca inclinar la balanza motivacional del sujeto
hacia el producto anunciado por medios psicolégicos, de manera que la
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probabilidad de que el objeto o0 servicio anunciado sea adquirido por el

consumidor se haga mas alta gracias al anuncio.

2.12ldentificacion y clasificacion de los publicos

Los grupos sociales que acceden al hospital y quienes son finalmente los
causantes de los diversos sistemas administrativos del hospital, tales como
Pediatria, Enfermedad Comun, Maternidad, Emergencia, son regularmente las
personas que pertenecen a las clases sociales bajas o desposeidas, aunque
claramente se puede observar la afluencia de personas de clase media quienes
deciden llegar al hospital porque tienen alguna amistad con algin miembro

médico de la institucion.

La creacion del Departamento de Relaciones Publicas estara bajo la
supervision y control de la Direccion del Hospital y servird de enlace entre el

Director General y los medios de comunicacion y opinién publica.

2.13 El Hospital Regional del Municipio de Coatepeque en el Departamento

de Quetzaltenango.

2.13.1Antecedentes

En época de Intendentes Municipales en ese entonces el escritor e historiador
don Arturo Valdez Oliva, entre las obras que especial ocupaban su atencion
(Construccion de la Piscina, Tanque de lavar Municipal, que arreglé la calle de
la estacion) estaba la de llevar a cabo la construccion de un Sanatorio, el que
habian proyectado en las margenes del rio “Maza” (Ladrillera) habiendo hecho
todos los estudios del caso, pero tal obra no cuajo en realidad en parte por las
diferencias de criterio que habia entre dichos funcionarios, Municipal y el
entonces Jefe Politico de Quetzaltenango siendo asi que se malogro ese

proyecto interesante para aquella época de Coatepeque.
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Por los afios 1946/47/48 en que estaba fungiendo como Alcalde Municipal el
sefior Alfonso Rodrigo Trangay, un grupo de vecinos tuvo la idea de que se
llevara a la realidad un centro hospitalario y aunando entusiasmos una tarde se
efectud un reunion preliminar en el lunetario del que entonces era el recordado
“TEATRO OLIMPQ?”, y alli tomd cuerpo tal proyecto, procediéndose entre los alli
presentes a la fundacion y organizacion del que deberia ser el Comité Pro-
Hospital Regional, y la labor del citado comité fue efectiva.

Acta de Fundacion

En la Villa de Coatepeque el dia miércoles 11 de Diciembre del afio 1946,
siendo las 17 horas por iniciativa de los sefiores Don José Estrada Sanchez,
Don Alfonso R, Trangay, Don Ricardo Chevez, Don Ricardo Mazariegos, Don
Adolfo Hernandez, Don Francisco Soto, Don Efrain Guerra Espel, Don J.
Coronado Lépez y Don Juan Castillo S. Nos reunimos a la hora indicada en el
Teatro Olimpo, con el proposito de cambiar impresiones acerca del imperiosa
necesidad que hay en esta villa, de crear un hospital obra majestuosa que

vendria a ser un alivio para la humanidad doliente.

Se procedié a votacién para la formacion de la directiva entre los presentes
habiendo dado el resultado siguiente: Presidente Don José Estrada Sanchez,
Vice-presidente Don Alfonso R. Trangay, Secretario, Don Ricardo Reyes
Chevez, Pro-secretario Don Ricardo Mazariegos, Tesorero, Don Adolfo
Hernandez y vocales del 1-10 los Sres. Efrain Guerra Espel, Francisco Soto, J,
Conrado LoOpez, Juan Castillo, S. Victor Ronquillo, Adolfo Baechili, Alberto
Santos Calderon, Adrian Morales, M. Fidel Alvarado, Pedro Alvarez, etc. Asesor
J. Efrain Castillo.

Como habia que dar al principio a las primeras aportaciones del momento y con
la mas filantropica espontaneidad, se suscribieron los presentes con la

siguiente  contribucién. José Estrada Sanchez Q.5.00, Alfonso R.
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TrangayQ.5.00, Ricardo Reyes Cheves,

Francisco Soto, Adolfo Hernandez, Efrain Guerra Espel, Conrado Lopez cada
uno con Q.5.00, Don Ricardo Mazariegos Q.2.00, Don Juan Castillo con Q.3.00

sumando los donativos la cantidad de Q40.00.

No habiendo otras cosas que hacer constar se da por terminada el acta, siendo
la 19:30 firmando los presentes.

Una vez legalizado para su funcionamiento, el citado comité hizo colectas y
para allegarse fondos instalé un saldn de diversiones, principalmente bailes, en
el campo de la Feria de Verano, cuyos bailes fueron muchas veces amenizados

por los mejores conjuntos de marimba de la Republica.

La Municipalidad, que presidiera el sefior Trangay accedio a la peticion del
mismo Comité, concediéndole autorizacion para que por el término de cinco
afos pudiera explotar su salén de bailes en el referido campo de la feria, sin

agravarle en nada econémicamente.

En el afio 1950, también la corporacion Municipal que presidiera el sefior J.
Efrain Castillo, como Alcalde ampli6é el plazo otorgado al mismo comité, para

que usufructuara a su favor por otros cinco afos.

En una venida del entonces Presidente de la Republica Dr. Juan José Arévalo,
se hablé sobre la idea de que pusiera un arbitrio a cada litro de Aguardiente o
sea impuesto de un centavo sobre cada octavo consumido en los Municipios
gue componen la regién, habiéndole parecido la idea, dicto el acuerdo El 7 de
Junio de 1947 se cred un arbitrio sobre aguardiente en varios municipios para
establecer en Coatepeque un hospital regional. El acuerdo fue modificado por

los del 12 de Agosto y 6 de Septiembre de ese mismo afio.
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También se le hablé al citado Presidente, sobre la idea de que se tenia de
iniciar gestiones para expropiar un terreno adecuado, para construir el hospital,
pero él hizo desistir de tal idea, considerando que eso llevaria tiempo y se
aprovecharia también mucho tramite y mejor a consejo la compra de un predio
con los fondos que se tenia, que pasaban los Q. 3,000.00 con lo que se ganaria
tiempo y se aprovecharia también el entusiasmo con que se venia trabajando,
siendo asi que se entr6 a platicas con los sefiores de la Finca “Dalmacia” y se
le compro el predio. Se logré el aporte de Q.12,000.00 para acelerar los

trabajos de la construccion de ese mismo Hospital.

La primera piedra de esa obra tan esencial para servir a la comunidad, se

coloco en el afio 1948.

Posteriormente, el comité fue ampliado con otras personas vecinas de ambos

sexos, que prestaron mucha valiosa y desinteresada ayuda.
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El hospital Regional de Coatepeque se inauguro el 5 de febrero de 1955 y por
acuerdo del 4 de Noviembre de 1958 se le dio el nombre de Juan J. Ortega,

destacado médico guatemalteco que cred la escuela de enfermeria nacional.

El primer director del Hospital de Coatepeque, fueel Dr. René Alvarado
Mendizdbal y desde 1975 a 1991, el Dr. Marco Antonio Zenteno Luarca,

guien por mas tiempo fue director del hospital.

Sus servicio cuentan entre los mas importantes: Consulta Externa, Emergencia,

Atencion Materna Neonatal, atencion integral VIH sida, intensivo de adultos.

Los servicios generales con que cuenta son: Departamento de Intendencia,
Mantenimiento, Lavanderia, Cocina, Transportes, Costura, Planta Telefonica,
Carpinteria, Panaderia. Actualmente, el personal laboral asciende a 498

personas entre personal administrativo, operativo y médico.

Su director actual es el Doctor Edgar Gilberto Juarez Mérida, quien desde que
asumio la direccion desea realizar los cambios necesarios que prodiguen
beneficios para los pacientes. Actualmente, el Hospital Regional de
Coatepeque, cuenta con un inventario de 195 camas para atender la demanda
que normalmente es insuficiente. (Ministerio de Salud Publica y Asistencia

Social.2009. Memoria de labores. Guatemala. Tipografia Nacional.)

Como todas las comunidades pobres de Guatemala, Coatepequea pesar de
contar con Centros de Salud, estos, no cuentan con servicio médico inmediato,
el edificio que da cabida a la atencion de emergencias y consultas internas es
insuficiente al conglomerado de pacientes que asisten dia a dia. Igualmente las
salas de pediatria se saturan de nifios en casos draméticos de enfermedades

como “El Rotavirus” que se ha vuelto una enfermedad ciclica en la region.

Los habitantes del Municipio de Coatepeque, lo componen aproximadamente,
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ciento cincuenta mil pobladores, en su mayoria, nifiez y juventud debido al
crecimiento poblacional, cada familia tiene un promedio de 6 hijos, lo cual
agudiza la problematica econémica y de salud de cada hogar. (Departamento
de estadistica del Hospital de Coatepeque. 2009. Guatemala)

2.13.2Base legal

El Hospital Regional de Coatepeque, fue creado en base al acta de fundacion
de fecha 11 de diciembre de 1946. Se inauguro el 5 de febrero de 1955 y por

acuerdo del 4 de Noviembre de 1958 y se le dio el nombre de Juan J. Ortega.

Fue elevado a la categoria “Regional” por el Ministerio de Salud y Asistencia
Social en el mes de marzo de 2009, con lo que sus servicios aumentaron para

beneficio de la comunidad de Coatepeque y sus alrededores.

2.13.3 Misién

El fin principal del Hospital Regional de Coatepeque, es el de contribuir al
bienestar y salud de los pobladores del lugar, asi como la de brindar salud
preventiva y de emergencia curativa. (Guatemala Acuerdo Gubernativo No.115-
99, Reglamento Organico Interno del Ministerio de Salud Publica y Asistencia

Social)

2.13.4 Visién

El Hospital Regional de Coatepeque presta profundo Interés por la problematica
de enfermedades epidémicas como pandemias que se desarrollan de manera

ciclica en la regién. Asi como la atencién a personas que acceden al hospital
por diferente indole, (bomberos, policia Nacional Civil, entidades diversas).
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2.13.5 Objetivos

El Ministerio de Salud, de acuerdo a la ley, tiene a su cargo la rectoria del
sector salud, asi como la administracion de los recursos financieros que el
estado asigna para brindar la atencion integral de la salud a la poblacién,
aplicando para el efecto los principios de eficacia, eficiencia, equidad,
solidaridad y subsidiaridad. (Guatemala Acuerdo Gubernativo No0.115-99,
Reglamento Organico Interno del Ministerio de Salud Publica y Asistencia

Social)

2.13.6 Especifico

El Hospital Regional es un establecimiento del tercer nivel de atencién que
desarrolla ademas de las acciones de recuperacion, acciones de promocion,
prevencion y rehabilitacion de la salud y brinda atencién médico especializada a
la poblacién referida por los establecimientos de menor complejidad de su &rea
de influencia y en especial de los Hospitales Generales que pertenezcan a
dicha area. (Guatemala,Acuerdo Gubernativo No0.115-99, Reglamento

Organico Interno del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social)

El Hospital Regional presta los servicios normados para los Hospitales
Generales y otros servicios especializados segun normas. El area de influencia
de cada Hospital Regional, esta determinada por criterios de accesibilidad

poblacionales y epidemiolégicos.

Su ubicacién fisica e instrumentacion en términos de su capacidad resolutiva,
sera determinada por el Ministerio de salud. Los recursos humanos basicos
son los médicos generales y médicos especializados en medicina interna,

Obstetricia y Ginecologia, Pediatria General, Cirugia General, Traumatologia
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y Ortopedia, anestesiologia; Otros profesionales de la salud como Quimico
Bidlogo, Quimico Farmaceéutico, Radiologo, Psicologos, Trabajadores
Sociales, Enfermeras Profesionales, auxiliares de enfermeria y otros
profesionales y técnicos de salud, segun normas.(Guatemala,Acuerdo
Gubernativo No0.115-99, Reglamento Organico Interno del Ministerio de Salud

Publica y Asistencia Social)

2.13.7 Funciones
4+ Garantizar el ejercicio del derecho a la salud de las y los habitantes del
pais, ejerciendo la rectoria del sector salud a través de la conduccion,
coordinacion, y regulacién de la prestacion de servicios de salud, y
control del financiamiento y administracion de los recursos, orientados al
trato humano para la promocién de la salud, prevencion de la
enfermedad, recuperacion y rehabilitacion de las personas, con calidad,

pertinencia cultural y en condiciones de equidad.

+ Proveer de salud integral a la poblacion nacional guatemalteca, tal y

como sus estatutos y disposiciones legales lo demandan.

+ Atender a la sociedad del municipio de Coatepeque y alrededores con

atencion meédica de urgencias y de medicina general.

+ La salud preventiva y la salud curativa de toda la poblacién en general.

(Guatemala, Acuerdo Gubernativo No.115-99, Reglamento Organico Interno del

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social)

2.14 Estructura Organizativa Formal

El Hospital Regional de Coatepeque estd formado administrativamente por
diversos departamentos, siendo estos: Direccion General, una Sub Direccién,
Departamento de Contabilidad, Departamento de Compras y Suministros,
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Departamento de Archivo, Departamento de Personal y Departamento de
Estadisticas Epidemioldgicas.

En el area Médica esta compuesto por: Departamento de Rayos X, Laboratorio
Clinico, Sala de Hombres, Sala de Mujeres, Sala de operaciones, pediatria,

Maternidad, Intensivo y Emergencia.

Area médica y area técnica estan a cargo de la Subdireccion. (Ver anexos 1,2,
y3)
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Capitulo IlI
Marco Metodoldégico

3.1 Método

El método utilizado fue el método Funcionalista/Estructuralista, debido a que
ambosse relacionan en el campo de la investigacion, y por lo tanto, con el

estudio de las Ciencias de la comunicacion y el tema investigado.

Antecedente:http://www.sappiens.com/castellano/articulos.nsf/filosof%c3%ADa
/EL-es.Fecha de consulta: 20 de junio 2012. Describe estas caracteristicas de
la manera siguiente: “El estructuralismo es cualquier entidad de la realidad
humana es un sistema, o sea, una totalidad constituida por fenémenos
relacionados e interdependientes, en la cual el todo posee una prioridad l6gica

sobre las partes que la constituyen" (.Davalos, Meza, 1977, p. 44)

Un elemento no se comprende cabalmente en forma aislada o independiente,
sino refiriéndolo a la configuracion total, lo cual otorga al estudio de las
relaciones entre los fenOmenos mayor importancia que al estudio de los
fendmenos mismos. "La estructura persiste aunque varien sus componentes; se
modifica si se alteran las relaciones entre sus componentes” (Levi-Strauss,

1970, p.58)

"El estructuralismo propone a las ciencias humanas un modelo epistemolégico
de poder inigualable en comparacion con aquéllos de los que disponian antes.
Descubre en efecto, detras de las cosas, una unidad y coherencia que no podia

revelar la simple descripcion de los hechos" (Oquist, 1978, p.30)

El espiritu humano (la razén) es la fuente de todo conocimiento. "El

conocimiento es posible porque las categorias del sujeto concuerdan con las
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cualidades del objeto. Concuerdan porque la razon y naturaleza estan

igualmente estructuradas". (Vazquez, 1982, p.27)

El Funcionalismo:Es un conjunto de teorias que con diversos matices tienen
los siguientes conceptos: La funcion de una institucién social cualquiera es,

satisfacer alguna o algunas de las necesidades de la sociedad humana.

El funcionalista busca constantemente en todas las sociedades humanas una
serie de problemas funcionales comunes a toda sociedad: afecto, alimentacion,
proteccion, etc.

Para el investigador Eliceo Verdén: "el funcionalismo, partiendo de una
concepcion "instrumentalista” de las reglas sociales, busca tras la diversidad de

costumbres la identidad de la funcion” (Veron, 1972, p. 28)

3.2 Tipo de Investigacién

Para la elaboraciéon de la presente tesis, se llevd a cabo la investigacion de
tipo Investigacion descriptiva, también conocida como la investigacion
estadistica, la cual describe los datos y este debe tener un impacto en las vidas

de la gente que le rodea.

GrajalesG.Tevni"Tiposdelnvestigacion”2000.http://www.tgrajales.net/investipos.
pdf.1/4)fecha de consulta: junio 25 de 2012. Describe los tipos de investigacion:
Aunque el método cientifico es uno, existen diversas formas de identificar su

practica o aplicaciéon en la investigacion.

La forma mas comun de clasificar las investigaciones es aquella que pretende
ubicarse en el tiempo (segun dimensidéncronolégica) y distingue entre la
investigacion de las cosas pasadas (Historica), de las cosas del presente

(Descriptiva) y delo que puede suceder (Experimental)
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Historica, Descriptiva y Experimental

Tradicionalmente se presentan tres tipos de investigacion de los cuales surgen
las diversos tipos de investigaciones que serealizan y son: Histérica,

Descriptiva, Experimental.

Lasinvestigaciones histéricas tratan de la experiencia pasada, describen lo que
era y representa una busqueda critica de la verdadque sustenta los

acontecimientos pasados.

Las investigaciones descriptivas, trabajan sobre realidades de hecho y sus
caracteristicas fundamentales son la depresentar una interpretacion correcta.
Esta puede incluir los siguientes tipos de estudios: Encuestas, Casos,
Exploratorios,Causales, De Desarrollo, Predictivos, De Conjuntos, De

Correlacion

Basicay Aplicada

“La basica denominada también pura o fundamental, busca el progreso
cientifico, acrecentar losconocimientos tedricos, sin interesarse directamente en
sus posibles aplicaciones o consecuencias practicas;es mas formal y persigue
las generalizaciones con vistas al desarrollo de una teoria basada en principios

yleyes.

La investigacién aplicada, guarda intima relacién con la basica, pues depende
de los descubrimientos yavances de la investigacion basica y se enriquece con
ellos, pero se caracteriza por su interés en laaplicacion, utilizacion y
consecuencias practicas de los conocimientos. La investigacién aplicada busca

elconocer para hacer, para actuar, para construir, para modificar.
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Documental, De campo o Mixta

Se refiere a otros tipos de investigacion y en este caso se toma como criterio el
lugar y los recursos dondese obtiene la informacién requerida.

La investigacién documental es "aquella que se realiza a través de la consulta
de documentos (libros, revistas, periddicos, memorias, anuarios, registros,
cadices, constituciones, etc.). La de campo oinvestigacion directa es la que se
efectda en el lugar y tiempo en que ocurren los fendmenos objeto deestudio. La
investigacion mixta es aquella que participa de la naturaleza de la investigacion

documental yde la investigacién de campo. (Zorrilla ,1993, p.43)
3.3 Objetivos
3.3.1 General

Efectuar un diagndstico situacional de comunicacion interna y elaborar una
propuesta para operativizar un departamento de Relaciones Publicas que

permita mejorar la comunicacién en el Hospital Regional de Coatepeque.
3.3.2 Especificos

1- Efectuar un estudio diagnéstico que permita establecer los problemas de
comunicacion en la Direccion, personal administrativo y pacientes que llegan al

hospital.

2- Analizar la opinion de aceptacion de lo que podria ser un Departamento de

Relaciones Publicas para el Hospital Regional de Coatepeque.

3- Presentar la propuesta para el establecimiento de un Departamento de
Relaciones Publicas, tomando como base los resultados obtenidos en las

encuestas de opinion.
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3.4 Técnica

1- Encuestas a pacientes usuarios del hospital.
2- Encuestas a personal administrativo del hospital.

3- Encuestas a Director y Sub Director del hospital.

3.5 Instrumentos

Los Instrumentos que se utilizan para recabar y consolidar la informacién que

serviran para sustentar el diagndstico y propuesta son los siguientes:

+ Tesis anteriores sobre el tema
4+ Cuestionarios para las Encuestas de opinion para pacientes y personal
administrativo.

+ Encuesta directa con los Directores del hospital.

3.6 Poblacion

Dentro de la poblacion, se encuentran las autoridades del hospital, Director y
Subdirector, el personal de administracion y los pacientes que llegan al hospital

en busca de salud.

3.7 Encuesta de Opinidn

a) 100 encuestas a personas usuarios del hospital, de los cuales fueron
tomadas de forma aleatoria, 25 personas, durante 4 dias. Al hospital
Regional de Coatepeque asisten un promedio de 100 pacientes diarios.

(Departamento de Estadistica y archivo del hospital. 2012, Guatemala).

b) 50 encuestas al personal administrativo, del Hospital Regional de
Coatepeque.El personal laboral diario que asiste al Hospital de

Coatepeque es de 175 personas, contando dentro de ellos los turnos
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rotativos de conserjeria, mantenimiento, enfermeria, médicos y médicos
de turno, seguridad y atencidbn en cabina radiofénica, todos los
departamentos administrativos que son 7 y en el area médica que son 8
siendo un total de 22 secciones de las cuales las que contaban con
muchos trabajadores se opto hacer de 2 a 3 encuestas y en secciones
con minoria de trabajadores, 1 a 2, lo cual resulté en un gran total de 50

encuestas administrativas.
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Capitulo IV
Presentacion de Datos

4.1 Encuesta al Personal administrativo del Hospital Regional de

Coatepeque.

Los trabajadores administrativos en su totalidad, estan de acuerdo en formar
un Departamento de Relaciones Publicas para el hospital y argumentaron
que son muchas las veces que ellos tienen que atender a los periodistas y

eso les causa pérdida de tiempo.

Actualmente no se presta este servicio de Relaciones Publicas en el Hospital de
Coatepeque, a pesar de que existe una persona en la ventanilla de ingreso al
hospital las 24 horas del dia; sin embargo, la funcion de esta persona es
Gnicamente para dar referencia de los enfermos que estan hospitalizados,
llamar por los altavoces a algun médico o enfermera 6 para informar al
personal de alguna situacién que les sea necesario saber, en conclusion su
labor es diferente y no cuenta con la capacitacidon necesaria para funcionar

como una persona relacionista publico.

El resultado de la encuesta entre el personal administrativo reflejé con claridad
el deseo de institucionalizar un Departamento de Relaciones Publicas, para
gue sea éste el encargado de la atencion e informacion tanto a pacientes como

a periodistas y personas que llegan al hospital por diversos motivos.

En la primera pregunta se establecié que del total de 50 encuestados, todos

respondieron, “No”.

En la tercera pregunta se establecid que del total de 50 encuestados, todos

respondieron, “No”.
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En la quinta pregunta se establecié que del total de 50 encuestados, todos

respondieron, “Si”. (Ver Apéndice)
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GRAFICA 1

40

M 2a. Pregunta. Segun su criterio, ¢cdmo se encuentra la comunicacién interna y externa
dentro del hospital tanto en el area médica como administrativa?

25

35 -

30 -

20 +

15 -

10 -

mal 70% no existe 30%

Fuente

: elaboracion propia en base al estudio 2012
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Grafica No. 2

M 4a. Pregunta. Entrevista Personal Administrativo 50 encuestas. ¢codmo cree usted que se
encuentra la imagen del hospital ante la opinién publica?
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25 -
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mala 80% pésima 20%

Fuente:

elaboracién propia con base en el estudio 2012
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4.2 Encuesta a pacientes que llegan al hospital Regional de Coatepeque.

Las personas pacientes que llegan al hospital, fueron informadas de lo que
significan las Relaciones Publicas asi como las funciones principales de ésta
dentro de lasinstituciones hospitalarias,las personas con esta informaciony
luego ser encuestados manifestaron la falta de atencion especifica de
resoluciéon de dudas e informacion de cualquier tipo en las actividades de los
pacientes principalmente, cuando ingresan al hospital e indican que, de hacerse
realidad este departamento de Relaciones Publicas, les beneficiara y sera de

mucha ayuda.

En la segunda pregunta se pudo establecer que, de un totalde 100
encuestados, todos respondieron, “No”.

En la tercera pregunta se pudo establecer que, de un total de 100 encuestados,

todos respondieron, “No”.

En la cuarta pregunta se pudo establecer que de un total de 100 encuestados,

todos respondieron, “todas”. (Ver Apéndice)
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Grafica No. 3

M 1a Pregunta. Cuando usted llega al hospital, ésabe los tramites que tiene que hacer para ser
atendido?
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si23% no 77%

Fuente:

elaboracién propia con base al estudio 2012
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Grafica No. 4

B 7a. Pregunta. ¢Cémo calificaria usted la atencién e informacién que recibe del hospital hoy
dia?
60
50
40
30
20
10 -
0 I T 1
regular 13% mala 57% pésima 30%
Fuente: elaboracion propia con base al estudio 2012

47




Grafica No.5

B 8ava. Pregunta. Cuando usted llega al hospital, ¢Cdmo encuentra las instalaciones
hospitalarias?, a)desordenadas,b)sucias, c)limpias, d)muy limpias.

60

50

40 -
30 -
20 -
10 -

0 I T T T 1
"Desordenadas", 44% "Sucias", 56%
Fuente: elaboracion propia con base al estudio 2012
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Gréafica No. 6

M 9a. Pregunta. Si usted obtiene informacidn y atencidn a su llegada al hospital, éCémo cree
gue sera su estancia dentro del Hospital Regional de Coatepeque?
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60 -
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buena 85% regular 15%

Fuente: elaboracion propia con base al estudio 2012
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Grafica No. 7

M 10a. Pregunta. ¢Cudnto tiempo tarda usted para sus trdmites de atencion dentro del
hospital?
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Fuente: elaboracidén propia con base al estudio 2012
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4.3 La opinion del Director y Sub Director del Hospital Regional de

Coatepeque.

El Director y Sub Director del hospital, al evaluar la posibilidad de
institucionalizar un Departamento de Relaciones Publicas, en base al
diagnéstico y  propuesta y explicarseles las funciones especificas del
mismo,consideran muy pertinente y necesaria esta actividad, la cual
centralizaria todos los procesos de informacién, para que ayuden y orienten a la
poblacion de pacientes que llegan al hospital, atender a los medios de
comunicacién, pero principalmente para proporcionarle una mejor imagen a la

institucion hospitalaria.

Eso implicaria que la politica de comunicacion de la institucibn ademas de
mantener informado al usuario, sobre sus diferentes gestiones, también
implicaria una estrategia de comunicacién, por ejemplo: “acércate al paciente,

él te necesita” (campafa interna), dirigido al personal médico y administrativo.

En cuanto a la camparfa externa, la propuesta debe ir encaminada a mejorar la
imagen institucional pero tomando en cuenta la atencion y el trato al usuario o

paciente.

En cuanto a la atencion de los medios de comunicacion manifestaron que el
problema se intensifica mayormente cuando éstos tratan de obtener informacién
o cubren alguna noticia relevante que involucra al hospital ya que no hay
ninguna persona que les informe ni les presente algin boletin de comunicacion
para satisfacer el anhelo de informacion periodistica que muchas veces es la

que se publica ante la opinion publica.

Es importante indicar que los medios de comunicacion a través de los
periodistas que cubren la fuente del Hospital Regional de Coatepeque, serian

muy beneficiados al impulsar este departamento de Relaciones Publicas ya
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que dentro del hospital, siempre tienen mdultiples problemas para realizar sus
labores periodisticas, al grado de tener que llegar a discusiones con los

médicos especialmente en el &rea de emergencia.

Con relacion al espacio fisico que necesitaria el nuevo departamento de
Relaciones Publicas, expresaron complacencia en indicar varios posibles
lugares los cuales podrian ser modificados si a si lo requirieran, por el servicio

de carpinteria que funciona dentro del hospital.

Por otra parte manifestaron que el mayor obstaculo que encuentran dentro de
todo el proceso es el factor econdmico, ya que se tendria que crear las partidas
presupuestarias para la implementacion de dicho departamento, pero que esta
propuesta de creacion del Departamento de Relaciones Publicas para el
Hospital Regional de Coatepeque, debe ejecutarse a través del Ministerio de
Salud en el renglén de apertura de plazas nuevas y podra ser incluido dentro
de la proyeccién de gastos presupuestarios del afio 2013, para su aprobacion y

ejecucion.
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Capitulo V

Generalidades del Diagnéstico y Propuesta

5.1 Introduccién

Se presenta esta propuesta de creacion de un Departamento de Relaciones
Plblicas, para el Hospital de Coatepeque luego de haber realizado el
diagnédstico de necesidades en el area de comunicacion, tanto en pacientes
que llegan al hospital como dentro del personal laboral y especialmente a
personas que llegan por diversa indole, como los medios de comunicacion
quienes necesitan acceder a la informacion para poderla transmitir a la

comunidad.

Esta propuesta se enmarca dentro del proceso de la teoria y practica de la
comunicacién, que llevara a esta institucion hospitalaria a tener mejores
sistemas de comunicacién interna, mejorar la interaccién entre ellos y mejorar

la imagen de la institucion ante la opinion publica.

5.2 Justificacién

Las Relaciones Publicas apoyan a Todas las instituciones que atiendan a
personas, especialmente en este caso, el Hospital Regional de Coatepeque,
quien deben contar con un departamento de Relaciones Publicas, para
desarrollar la comunicacion interna y externa de la institucién y para ello, se
debe tomar el esquema general de Relaciones Publicas, en todo lo que
corresponde y la Comunicacion Social, como tal y que incluye el Mercadeo

de la institucion para apoyarla.
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5.3 Objetivo

Lograr que el Hospital Regional de Coatepequecuente con un departamento de
informacion y atencion integrado por profesionales en el area de comunicacion
para que asi, la relacion interpersonal de sus trabajadores administrativos y las
relaciones institucionales, cumplan con su cometido de atender y servir a todas

las personas que lleguen por situacién de salud o de informacion.

5.4 Diagnéstico

El dia 9 de junio de 2012 dio inicio el proceso de diagnostico del Hospital
Regional de Coatepeque. El propdsito era encontrar o detectar los problemas
de comunicacidon que pudiera afectar entre pacientes, médicos y personal
administrativo; asi como problemas de indole de infraestructura; sanitarios,
salas de espera, salas de atencion médica, emergencias, laboratorios,
ambientes, etc.

+ Relaciones Publicas,

4+ Comunicacion Interna

+ Comunicacion Externa

+ Mercadeo Hospitalario
5.5 Resultado del diagndstico:
+ RELACIONES PUBLICAS:NO EXISTE
+ COMUNICACION INTERNA:con los pacientes se manifiesta a
través de microfonia interna y boletines escritos dispersos. No
existe comunicacion interna interpersonal que provogue en los

usuarios una reaccién positiva hacia el trato que da el médico o el

personal administrativo.
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+ COMUNICACION EXTERNA:NO EXISTE

+ MERCADEO HOSPITALARIO: NO EXISTE

5.6 Hallazgos:

El diagndéstico arroja con mucha claridad que: El Hospital Regional de

Coatepeque, no cuenta con los esquemas de Relaciones Publicas,

Comunicacion Social y Mercadeo.

Este aspecto se refleja de manera inmediata en:

a)

b)

f)

9)

Infraestructura: El hospital se encuentra bastante deteriorado.

Administrativamente: La Direccion Ejecutiva se encuentra abrumada con

dirigir todas las areas a su cargo.

El personal laboral percibe la debilidad administrativa e incumple en

parte con el desempefio de sus funciones.

No se cumple la comunicacioén interna dentro del personal administrativo.

Los puestos de mandos medios, son los que atienden a los medios de

comunicacién y no llenan las expectativas de los periodistas.

Los médicos del Departamento de emergencias, tienen problemas

constantes con los medios de comunicacion social y con los pacientes.

El hospital como institucion no puede atender con orientacion e

informacion oportuna a los pacientes que llegan por diversas razones.
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h) El hospital en su infraestructura ya no tiene la suficiente capacidad para
albergar a pacientes, (recién nacidos, nifios, adultos mujeres, adultos
hombres), y no cuenta con un departamento idéneo para realizar un
mercadeo hospitalario para obtener asi, donaciones y colaboraciones

de otras instituciones.

i) El personal para atencion médica ha perdido la mistica de ayuda

humanitaria al paciente posiblemente debido a:

1-La excesiva carga de atencion de pacientes que llegan por

enfermedad o por violencia.

2- Faltas al pago de sus salarios.

3- Salarios descompensados al costo de vida.

4- Por afios de trabajo y edad.

Por tales razones se hace necesario y urgente que un Departamento de
Relaciones Publicas implemente las técnicas de comunicacion, por medio de
campafias de motivacion interna hacia el personal laboral del hospital y
servicios de informacién a los pacientes y personas que llegan a la institucion

hospitalaria.

5.7 Propuesta para el Departamento de Relaciones Puablicas:

Esta nueva ala de la administracion hospitalaria estara bajo la supervision y
control de la Direccidon del Hospital y servira de enlace entre el Director General
y los medios de comunicacion y opinion publica y elaborara los proyectos de
gestion o mercadeo hospitalario conjuntamente con la Direccion y Sub

Direccion del hospital.
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5.7.1 Las actividades principales del Departamento de Relaciones

Publicas:

El fin principal del Departamento de Relaciones Publicas para El Hospital

Regional de Coatepeque sera para desarrollar:

=

Las funciones de la comunicacion social e imagen de la institucion.

=

Los tipos de programas en los medios y la influencia de las funciones de
la comunicacion social.

Los medios que permiten a la institucion ser parte del esquema.

La diversidad de caracteristicas de los medios e imagen de la institucion.
La actividad de comunicacion institucional y social como gestion.

La interrelacion entre comunicacion institucional y social.

La comunicacion social y opinion publica desde relaciones publicas.

- F F

El Mercadeo de la imagen de la institucion

5.7.2 El Objetivo del Departamento de Relaciones Publicas

Optimizar la comunicacion interna y externa en el esquema administrativo entre
médicos con pacientes, administrativos con pacientes, administrativos con
médicos, administrativos con autoridades. Interés por la problematica
comunicacional tanto laboral en el esquema administrativo, como del paciente
y personas que acceden al hospital por diferente indole, (bomberos, policia

Nacional Civil, periodistas, entidades diversas).
5.8 Metas
El Departamento de Relaciones Publicas propone una comunicacion interna

efectiva entre el personal laboral tanto en el 4rea médica como en el area

administrativa con los pacientes asi como una atencion permanente en la
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comunicacion externa para beneficio de quienes buscan informacion

periodistica que posteriormente sera lanzada a la opinion publica.

5.9 Acciones de comunicacién organizacional interna y externa que

desempefiara el Departamento de Relaciones Publicas.

5.9.1 Comunicacién Interna

+ En lo referente a la comunicacién Interna, se procedera a elaborar
carteleras de informacion para los pacientes que llegan al hospital.

+ Se elaboraran trifoliares con informacién acorde a las necesidades de
informacion que necesita el hospital.

4+ Se fabricaran carteleras porta trifoliares para ser ubicadas en las puertas
de ingreso del hospital, para que sean tomados por los pacientes que
llegan.

+ Se elaborard un boletin interno para informar  sobre eventos,
cumpleafos y noticias de interés administrativo.

+ Se elaborard una revista escrita y electronica con referencias del
hospital Regional de Coatepeque.

+ Se promovera una pagina Web del Hospital donde se pueda informar a
nivel nacional y mundial las noticias del hospital.

+ Cursos de capacitacion para mejorar la comunicacion interpersonal o

grupal para médicos y administrativos.

5.9.2 Comunicacion Externa

4+ Se procedera a realizar diariamente, boletinesde prensa para los medios
de comunicacion.

+ Se acomodara un centro de protocolo para conferencias de prensa.

4+ Se planificaran con los medios de comunicacion televisivos una agenda

para realizar reportajes diversos dentro del hospital o investigaciones
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cualitativas de interés humano sobre casos paradigmaticos resueltos en

el hospital.

5.9.3 Marketing

+ Se procederd a contactar a instituciones nacionales e internacionales
(OPS, OMS, etc.) y comercios que puedan colaborar con el hospital en
donaciones de aparatos e insumos.

+ Se ofreceran espacios publicitarios dentro de la revista del hospital para
poder sufragar su costo de impresion.

4+ Se realizaran actividades de promocion de productos médicos a bajo
costo para los pacientes.

4+ Se solicitara la instalacion de un cajero automatico para retiro de dinero
con facil acceso para el personal administrativo y para las personas
que visitan el hospital.

+ Se solicitara la colaboracién de empresas comerciales de bebidas para la
instalacién de una cafeteria para el servicio del personal administrativo y
pacientes que llegan al hospital.

+ Se solicitara donacién de equipo para dispensar agua fria y caliente para
las areas mas vulnerables como la sala de maternidad y recién nacidos.

+ Se solicitard donacion de agua pura en garrafones para ser colocados en
los dispensadores.

+ Se solicitar4 a las empresas de cable tv para que donen al hospital la
sefal la cual ser& distribuida en las salas de recuperacién de adultos y

ninos.

5.10 Oficina, area fisica:

La oficina de Relaciones Publicas, debera estar ubicada en el lobby de ingreso
del hospital, la cual es el area de ingreso de personas, asi poder brindarles

toda la atencioén, informacion y acompafiamiento necesario.
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Para el buen desempefio del personal de relaciones publicas, este debera

contar con el equipo y mobiliario adecuado, siendo estos:

5.10.1 Equipo de oficina

Escritorios

Sillas tipo recepcion
Archivos metalicos
Credenza

Sillas para recepcion

- F

Utiles de oficina

5.10.2 Equipo electrénico

Computadoras
Impresoras

Camaras de video
Camaras fotograficas
Proyector de multimedia
Equipo de grabacion
Equipo de sonido

Microfonos

-+ F + & & + +

Utiles para grabacion y reproduccion
5.11 Recursos Financieros
El buen funcionamiento de un Departamento de Relaciones Publicas, requerira

de profesionales especializados en las Ciencias de la Comunicacion, siendo asi
que:
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Para la jefatura del Departamento de Relaciones Publicas, se propone un
profesional en el nivel de licenciatura de las Ciencias de la Comunicacion quien
acorde a su experiencia podria aspirar a un salario de Q.10,000.00 (Diez mil

quetzales), en una categoria de puesto presupuestado y a tiempo completo

Para el area de publicidad, se propone a un profesional de las Ciencias de la
Comunicacion, técnico publicista con un salario de Q.7,000.00 (Siete mil

quetzales), en una categoria de puesto presupuestado y atiempo completo.

Para el area de fotografia se propone a un profesional de las Ciencias de la
Comunicacion quien hara las funciones de Fotografo y camarégrafo, con un
salario de Q.7,000.00 (Siete mil quetzales), en una categoria de puesto

presupuestado y a tiempo completo.

Para el area de secretaria se propone a una secretaria-recepcionista con un
salario de Q. 5,000.00 (Cinco mil quetzales), en una categoria de puesto

presupuestado y a tiempo completo.

Ademas del presupuesto para pago de planilla, se debera contar con una
partida especifica para gastos del Departamento de Relaciones Publicas como

viaticos por viajes, organizacion de eventos, compra de suministros.

En cuanto las atribuciones, aunque podrian variar de acuerdo a las actividades,

aqui se mencionan dentro de otras, las mas importantes:

Jefatura del Departamento de Relaciones Publicas:
+ Disefo de estrategias de comunicacion
+ Gestion para la mejora de la infraestructura y la atencién hospitalaria
4+ Portavoz de la institucion ante la opinion publica
4+ Enlace directo con la Direccién y sub Direccién del hospital para la toma

de decisiones.
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Técnico publicista — periodista:
+ Reportero — redactor
+ Editor de publicaciones
+ Implementa las campafas y estrategias de comunicacion

Fotégrafo y camardégrafo:
+ Registra en medios electronicos imagenes y videos
+ Implementa un archivo

+ Resguardo y mantenimiento del equipo

Secretaria-Recepcionista
+ Atencion e informacion a visitantes
+ Redaccion de documentos
+ Archivo y control de documentos

4+ Atencion y tramite de requerimientos del personal

No est& de mas indicar que para desarrollarse dentro del horario de trabajo, se
debera asistir con buena presentacion, tanto los hombres como las mujeres,

con traje formal.
El personal deber4d mantener el espiritu de lealtad e integridad hacia la

institucion hospitalaria, dado que es precisamente este departamento,

Relaciones Publicas, la imagen del hospital ante la sociedad.
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Condiciones Laborales

Cantidad Puesto Sueldo base
mensual Anual |Contratacion Horario
en Quetzales Lunes aviernes

1 Jefatura Q.10,000.00 Q.120,000.00 0.22 de 7:30
de Relaciones Publicas a 16:00 hrs.

1 Profesional Q.7,000.00 Q.84,000.00 0.22 de 7:30
Publicista-Periodista a 16:00 hrs.

1 Fotografo-camardgrafo | Q,7,000.00 Q.84,000.00 0.22 de 7:30
a 16:00 hrs.

1 Secretaria-recepcionista] Q.5,000.00 Q.60,000.00 0.22 de 7:30
a 16:00 hrs.

*Los anteriores salarios son solo una propuesta y deberan de ser cotejados con

el reglamento de salarios de la Oficina de Servicio Civil.
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1-

Conclusiones

Se establece que el Hospital Regional de Coatepeque, carece de

comunicacién interna y comunicacion externa.

Esta falta de comunicacion efectiva, causa constante enfrentamiento
entre personas ya que los pacientes no encuentran la atencién adecuada
y eso motiva las noticias amarillistas en los medios de comunicacion

masivos y el rumor o desinformacion a nivel interno.

Los periodistas no pueden obtener las noticias hospitalarias de manera
efectiva, por lo tanto algunas veces pueden divulgar en los medios de
comunicacion, noticias que causan deterioro a la imagen institucional y a
la labor humanitaria del hospital a pesar del esfuerzo y trabajo de los

médicos.

La sociedad mantiene constantemente su vista sobre el actuar de la
institucion hospitalaria, criticandola sin analizar el problema de fondo,
pues la carencia de presupuestos adecuados provoca falta de recurso
humano; ademas de la visién politica para mejorar los aspectos débiles
que se encuentran en todos los espacios, pero, principalmente los de

comunicacion.

Existe el suficiente espacio fisico dentro de las instalaciones del hospital
de Coatepeque para instalar un Departamento de Relaciones Publicas,
sin embargo la adecuacion presupuestaria podra ser solicitada hasta

para el afio 2013.

Se hace urgente y necesario el Departamento de Relaciones Publicas

dentro del Hospital Regional de Coatepeque para responder a las
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necesidades de informacion y para mejorar la comunicacion interna y

externa.
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Recomendaciones

A las autoridades del Ministerio de Salud y Asistencia Social y en

especial a las autoridades del Hospital Regional de Coatepeque

Beneficiar al Hospital Regional de Coatepeque, con un presupuesto

acorde a sus necesidades, para obtener mejoras sustanciales.

Formar el Departamento de Relaciones Publicas para el Hospital
Regional de Coatepeque, para brindarle al personal interno y personas

externas, los beneficios de la comunicacién e informacion.

Aprovechar la propuesta y la gestion de instalar el Departamento de
Relaciones Publicas en el HospitalRegional de Coatepeque, que

ayudara a mejorar la imagen hospitalaria.
Institucionalizar los Departamentos de Relaciones Publicas dentro de los

hospitales de Guatemala, para brindarle a la poblacion paciente un

buen apoyo y atencion.
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ANEXO 1
Organigrama General
Del Hospital Regional de Coatepeque
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ANEXO 2
Subdireccion del
Hospital Regional de Coatepeque
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ANEXO 3
Propuesta de organizacion interna
Para el Departamento de Relaciones Publicas
Del Hospital Regional de Coatepeque
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ENCUESTA
PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL
HOSPITAL REGIONAL DE COATEPEQUE.

Sirvanse colaborar, llenando la presente encuesta, la cual servira para

determinar la implementacion de un Departamento de Relaciones Publicas para

el hospital.

Cargo administrativo:

1- ¢Actualmente existe alguna persona que brinde atencién e informacién

a todas las personas que ingresan al hospital?

Sl NO

2- Segun su criterio, ¢cdémo se encuentra la comunicacion interna y externa

dentro del hospital, tanto en el area médica como administrativa?

BIEN MAL NO EXISTE

3- ¢Cuenta el hospital con un area de protocolos, que sirva para atender a

los medios de comunicacién y la visita de funcionarios nacionales o

internacionales?

Sl NO
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4- ¢Como cree usted que se encuentra la imagen del hospital ante la

opinion publica?

EXCELENTE BUENA MALA PESIMA

5- La gerencia de Relaciones Publicas, podria mejorar los procesos de
comunicacioén, informacion, imagen y mercadeo hospitalario. ¢Cree
usted que esto le serviria al personal laboral y a la propia institucion

hospitalaria?

Sl NO
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ENCUESTA GENERAL
PACIENTES QUE LLEGAN AL
HOSPITAL REGIONAL DE COATEPEQUE.

Cuando usted llega al hospital, ¢sabe los tramites que tiene que hacer

para ser atendido?

SI NO

Cuando usted llega al hospital, ¢encuentra alguna persona que le indique
hacia donde tiene que dirigirse?

SI NO

¢Considera usted que dentro del hospital se le brinda informacion y

atencion?

Si NO

¢, Qué cree usted que le hace falta al hospital para que los pacientes reciban

buena atencién?

Personal atento
Buenas instalaciones

Informacidén precisa y oportuna

o O O O

Todas las descripciones anteriores
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5- ¢Cree usted que

el hospital deberia contar con personal para atender e

informar a los pacientes?

SI

NO

6- Las personas que atienden e informan dentro de una institucion se llaman,

Relacionistas Publicos, ¢Cree usted que el hospital deberia contar con

ellos?

Sl

NO

7- ¢Como calificaria usted la atencion e informacién que recibe del hospital

hoy dia?

©O O O O o

Excelente
Buena
Regular
Mala

Pésima

8- Cuando usted llega al hospital, ¢Como encuentra las instalaciones

hospitalarias?

O O O O

Desordenadas
Sucias
Limpias

Muy limpias
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9- Si usted obtiene informacion y atencion a su llegada al hospital, ¢ Coémo

cree que serd su estancia dentro del Hospital Regional de Coatepeque?

BUENA REGULAR MALA

10- ¢Cuéanto tiempo tarda usted para sus tramites de atencion dentro del

hospital?

10 MINUTOS 20 MINUTOS 30 MINUTOS

MAS, Indicar tiempo
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