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RESUMEN

La calidad ética de las Relaciones Publicas en Instituciones de Salud en la
Ciudad de Cuenca, es un tema de vital importancia que surge con la
finalidad de evidenciar su intervencion para la mejora de las relaciones entre

la comunidad y las instancias médicas.

La intervencion del relacionista como mediador en la atencién al puablico ha
sido considerada necesaria por las dependencias de salud en cuanto a lo
largo de los afios han existido situaciones que desacreditaron a hospitales,
clinicas e incluso médicos, ocasionando la pérdida de confianza y el

deterioro de la imagen de varias instituciones.

En la actualidad las Relaciones Publicas han logrado participacién en
diversas areas, una de ellas la salud, por tanto su gestién en términos de
calidad debe ser estudiada, analizada y empleada como referente en el

ejercicio de la profesion.

Palabras clave: Comunicacion efectiva, grupos de interés, calidad ética,

responsabilidad social.
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ABSTRACT

The ethical quality of Public Relations in Institutions of Health in the city of
Cuenca, is a vital issue that arises in order to demonstrate its intervention to

improve relations between the community and medical bodies.

The intervention of the public relations as a mediator in the customer service
has been deemed necessary by health departments as over the years there
have been situations that discredited hospitals, medical clinics and even
causing loss of confidence and the deterioration of image from several

institutions.

At present public relations have made participation in various areas, one
health, so their management in terms of quality must be studied, analyzed

and used as a reference in the exercise of their profession.

Keywords: effective communication, stakeholder engagement, ethical

quality, social responsibility.
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INTRODUCCION

Las necesidades de informacion y las falencias en los procesos de
comunicacion con los publicos internos y externos, son parte de la mayoria

de instituciones en todos los &mbitos en los que éstas se desarrollan.

En el area de la salud estas situaciones deben ser reducidas al maximo en
tanto su orientacion exige el minimo de errores y sus requerimientos estan
estrechamente ligados al contenido, cantidad, calidad y flujo de la

comunicacion.

Las instituciones dedicadas al cuidado de la salud enfrentan realidades,
actitudes y comportamientos que se convierten en retos para la ética de las
Relaciones Publicas, pues estas caracteristicas se vinculan directamente
con el trato a los demas, la informacion oportuna, los valores de verdad y

solidaridad.

Las personas que acuden a los centros de salud, enfrentan necesidades
distintas pero con un mismo fin, acceder a un tratamiento médico para
recuperar su salud. Dicha necesidad es la prioridad para todo el personal
que labora en una institucion médica pues su compromiso es estar al
servicio de la humanidad respetando su condicién caracteristica y

defendiendo los derechos del ser humano.

Sin embargo, a lo largo de los afios se ha evidenciado situaciones que han
puesto en riesgo a los centros de salud y por ende a la poblaciéon, muchos
de estos acontecimientos han podido ser evitados o por lo menos disminuida
su incidencia en la estabilidad social, todo ello mediante la correcta gestiéon
de las comunicaciones, las mismas que contemplen ética, sinceridad y

responsabilidad, caracteristicas propias de las Relaciones Publicas.
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La calidad ética de las Relaciones Publicas en las Instituciones de Salud en
la Ciudad de Cuenca, corresponde a una condicidon escasamente evaluada
por lo que el material tedrico de consulta resulta escaso, de tal forma que el
presente documento se constituye en un aporte a la comunidad médica y de
las comunicaciones como un referente para el analisis de la intervencion de

los relacionistas en la mejora de la calidad de servicios médicos.

En tal sentido, se ha desarrollado una tematica por capitulos, acorde a los

objetivos, la misma que se expone a continuacion:

Capitulo | - Las Relaciones Publicas: se desarrolla conceptos sobre
Comunicacion, Relaciones Publicas, su importancia y desarrollo dentro de
una organizacion tomando en cuenta la clasificacion de los publicos, campos

de accion y su intervencion en areas de salud.

Capitulo Il - La calidad ética de las Relaciones Publicas en centros de
Salud: aborda los fundamentos éticos de las Relaciones Publicas, la
confianza, administracion en salud y la incorporacion de conceptos como la
dignidad humana. Se desarrolla aspectos referentes a los grupos de interés,
sus requerimientos en el area de salud y la Responsabilidad Social

Corporativa.

Capitulo 1l - Relaciones Publicas en instituciones de salud de la ciudad
de Cuenca: se orienta al diagnostico de las Relaciones Publicas en centros
de salud de Cuenca, la calidad ética del ejercicio profesional, las condiciones
y requerimientos, ademas de las acciones estratégicas y modernizacion del

desarrollo de dicha ciencia.
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1.1. La Comunicacién

Comunicacion proviene del latin Communis es decir “hacer comun”. Por su
parte Berelson (67) dice: “la comunicaciéon es la transmision de la
informacion, emociones, ideas, habilidades, etc., por medio de palabras,

figuras, imagenes, graficos, etc.”

La comunicacién permite conocer los sentimientos, pensamientos, ideas,
etc., por medio de palabras, signos y simbolos permitiendo que otras
personas comprendan el mensajes, por lo tanto no solo se trata de emitir un

mensaje si no también que este sea comprendido.

‘La comunicacién es un proceso de intercambio de informacion y de

transmision de significados”. Rodriguez (36)

Martinez de Velasco y Nosnik (36), dicen “la comunicacién es un proceso
por el cual una persona se pone en contacto con otra a través de un
mensaje, y espera que esta Ultima dé una respuesta, sea una opinion,

actitud o conducta”.

Con esta definicion se pone de manifiesto la comunicacién como un contacto
entre ambas personas, con el fin de obtener una respuesta o feedback en la

persona que recibe el mensaje.

1.1.1. Funciones de la Comunicacioén

a. Funcion Referencial o representativa: se orienta a la realidad del
mensaje o discurso. Brinda informacion veridica y objetiva, por

ejemplo los textos cientificos.

Autor:
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Funcion interpersonal o expresiva: centrada en el emisor y expresa
la actitud del hablante sobre aquello a lo que se refiere.

Funcibn de autorregulacion o de control: controla el
comportamiento de los miembros de una organizacion o grupo, por
ejemplo mediante jerarquias de autoridad.

Funcion de coordinacion de las secuencias de interaccion: para
que suceda el intercambio de informacién es necesario que la
interaccion entre los participantes sea iniciada y mantenida
mediante reglas de comunicacion.

Funcion de meta comunicacion: permite la relacion entre los que
se comunican mediante elementos para interpretar el significado

de las expresiones verbales.

1.1.2. Comunicacién efectiva

La comunicacion efectiva es aquella que logra el propésito de lo que

se quiere transmitir por medio de buenas destrezas, es decir que tanto

emisor como receptor entienden el mensaje que se intercambia.

Martinez (26) propone cuatro factores que intervienen en la

comunicaciéon y que pueden determinar el éxito en la emision y

comprension del mensaje.

a. Habilidades comunicativas: ideas bien pensadas, empleo de

b.

palabras claras, conocimiento de reglas gramaticales vy
ortograficas, entre otras destrezas que le permiten al emisor
modificar su mensaje de acuerdo a lo que quiere decir.

Actitudes: sentimientos de aceptacion o rechazo hacia otras

personas, temas, situaciones, objetos.

Autor:
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c. Grado de conocimiento: depende del nivel de conocimiento que
tiene el emisor sobre el tema, es claro que si su nivel es avanzado,
le facilitara la posibilidad de tener una comunicacion exitosa.

d. Posicién dentro del sistema que tiene el emisor: es decir el lugar
gue ocupa dentro del sistema al que pertenece, por ejemplo dentro
de una organizacion: el grado de responsabilidad, personal a su

cargo, etc.

Cuando la comunicacion es efectiva, los efectos que se consiguen se
reflejan en el cambio de comportamiento, actitudes, opiniones y en la
conducta del receptor como respuesta al mensaje que se le ha

enviado.

Martinez (46) realizan algunas consideraciones que el emisor debe

tener en cuenta para lograr una comunicacion efectiva:

- Clasificar las ideas antes de comunicarlas.

- Examinar el proposito de los mensajes.

- Tener presente el contexto en el que se comunicara los
mensajes.

- En determinados casos se debe consultar a otras personas
para disefiar una comunicacion adecuada.

- Estar atento al contenido del mensaje que emite y a la forma en
gue lo expresa.

- Tomar en cuenta las necesidades e intereses del receptor.

- Asegurarse de que su conducta reafirme su comunicacion.

- Procurar ser entendido y entender los mensajes de los demas.

Autor:
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1.1.3. Comunicacidn corporativa

La comunicacion corporativa comprende la empresa, caracterizada
por ser un grupo racional organizado, con comportamientos similares

de cooperacion mutua cuyo fin es alcanzar los objetivos planteados.

Segun Joan Costa (78), la comunicacion corporativa tiene su centro
justamente en la organizacion, en la estructura jerarquica y funcional.
Lo que se necesita para funcionar internamente, es una cultura; un
sistema de comunicacion

Este ambito de la comunicacion incluye a todos los involucrados en el
proceso productivo, es decir los proveedores, contratistas, etc., que
participan de una u otra manera en el proceso de produccion.

Fernandez y Andrade (75) indican que la comunicacién organizacional

se entiende de tres maneras distintas:

— “Conjunto total de mensajes intercambiados entre los miembros de
una organizacion y entre ésta y los distintos publicos que tiene en su
entorno.

— Disciplina que estudia la forma en la que se da la comunicacion
dentro de la organizacion y entre ella y su medio.

— Conjunto de técnicas y actividades cuyo fin es facilitar y agilizar el
flujo de mensajes entre los miembros de la organizacion y su

entorno para cumplir los objetivos trazados.”

Por lo que se concluye que la comunicacidén corporativa consiste en
todos los mensajes que se intercambia en una empresa por medio de
ideas, conductas, hechos, que buscan una relacion que permita

interaccion o reciprocidad respecto a lo que se emite.

Autor:
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1.2. Las Relaciones Publicas

La practica formal de las relaciones publicas data desde aproximadamente el
afio 1830, sin embargo en la antigiiedad se evidencian esfuerzos reflejados
en distintas acciones con el fin de ejercer una actividad similar a la ciencia
actual, un ejemplo claro del ejercicio de ésta rama de la comunicacion se
observa en los antiguos jeroglificos egipcios asociados al publicity
(divulgacion de mensajes planificados) de los logros del Faradén; o las
acciones que Julio Cesar realizd para promover sus ambiciones de llegar a

ser emperador del Imperio Romano.

Inicialmente el ejercicio de las relaciones publica se desarrolla en Estados
Unidos, mediante la promocién de personalidades del espectaculo por medio
de anuncios exagerados y llamativos. Otro hecho importante se manifiesta
durante la Primera Guerra Mundial, pues los norteamericanos desarrollan un
gran temor al poder de la propaganda dominada por los britanicos, enfocada
en convencer de su bondad a los norteamericanos y de la maldad de los

alemanes.

Luego en la segunda mitad del siglo XX, la gestion de Relaciones Publicas
resulta practicamente indispensable para el desarrollo, social, politico,
econémico de Estados Unidos y del mundo, pues el crecimiento, econémico,
poblacional, los avances cientificos y tecnolégicos, entre otros, hicieron que

dicha disciplina sea valorada por los empresarios.

El altimo modelo desarrollado es el simétrico bidireccional por los profesores,
Scott M. Cutlip y Allen Center, cuyo enfoque es el analisis del publico
objetivo para la posterior planificacion estratégica y la resolucion de
problemas de la organizacién, ademas del apoyo a la venta de productos o

servicios. Este modelo se utiliza en la actualidad y resulta ser el de mayor

Autor:
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preferencia entre los relacionistas publicos combinado con la utilizacién de

las nuevas tecnologias.

1.2.1. Concepto de Relaciones Publicas

El concepto relaciones publicas como actividad técnica o disciplina
proviene de la expresion anglosajona: publicrelations, de la cultura

norteamericana a finales del siglo XIX.

Wilcox, Cameron, Xifra. (8) indican que “las Relaciones Publicas son
la direccion y gestion de la comunicacién entre una organizacién y sus

publicos”

En otros términos las Relaciones Publicas plantean establecer
vinculos comunicacionales entre empresas, organismos e
instituciones y sus publicos procurando generar una imagen positiva
en los dltimos. Su fin depende del campo en el que intervenga sin
embargo, siempre pretende lograr un ambiente de comprension y un
clima de mutuo entendimiento, confianza y respeto entre las

personas.

La definicién de la International Public Relations Association, sugiere

gue las relaciones publicas son:

‘Una actividad de direccibn de caracter permanente y
organizado por la cual una empresa u organismo privado o
publico pretende conseguir y mantener la comprension, la
simpatia y el concurso de aquello con quienes tiene o puede
tener relacion; en este punto, tendrd que adaptar, en la mejor

medida posible, su conducta y a través de una extensa

Autor:
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informacién, obtener una comprension mas eficaz que tenga en

cuenta los intereses comunes.” (Vinyals 4).

1.3. Importancia de las Relaciones Publicas

“Hoy la comunicacién es la inteligencia y gestion estratégica de los activos
intangibles. Ellos son la clave de produccion de valor, de la fidelizacion y de
la sostenibilidad del negocio” (Costa 9)

En la actualidad las empresas son un nudcleo esencial del desarrollo
economico por lo que su relacion con la sociedad es innegable y de
necesaria para seguir en el mercado competitivo, es aqui donde nace la
importancia de las Relaciones Publicas en cuanto implica las buenas
relaciones con los publicos de la institucion a los cuales les va a rendir
cuentas mediante la produccién de mercancias o servicios. La funcion de las

relaciones publicas consiste en crear una imagen adecuada de la empresa.

Una empresa que carece de Relaciones Publicas presenta dificultades en su
desarrollo interno, dicha situacién ya no puede ser posible conforme a la
socializacion de los medios de produccion y de consumo caracteristica de
nuestra época. La comunicacion es decisiva y fundamental en la actividad
de una empresa y esto no solo se refiere a las empresas de gran capital
social de gran fuerza econdmica, sino a todas las empresas en la escala de

la mediana, de la pequefia e incluso la artesania.

En definitiva, es fundamental e importante la imagen, la relacion y el
contacto que se forma entre la empresa y los publicos pues esta en juego la
existencia misma del negocio. En la medida en que una empresa tenga
buenas relaciones publicas con su entorno, es posible decir que ésta tendra

éxito.

Autor:
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1.4. Las Relaciones Publicas y la organizacién

Las relaciones publicas constituyen una funcién de cada departamento de
una organizacion, asi como la responsabilidad de cada trabajador afectado a
la misma. Una empresa es una organizacion con recursos inertes (capital) y
vivos (trabajo humano), cuyo fin es otorgar a la sociedad bienes y servicios

necesarios para su funcionamiento.

Segun Chiavenato (7) “una organizacion es un sistema de actividades
conscientemente coordinadas, formada por dos o mas personas, cuya
cooperacion reciproca es esencial para la existencia de aquella”, es decir
que sin el esfuerzo conjunto de sus miembros la entidad perderia su razén

de ser.

En la actualidad la gestion empresarial sostiene que el recurso mas
importante de la entidad es el humano, replanteando el significado de
produccion, como una contribucién a la solucién de problemas ecolégicos,
morales, politicos y sociales. De esta forma la empresa debera se
transforma en una institucion que se comunica constantemente con la
sociedad, produce bienes, servicios y sentido, es decir que se relaciona e
interactda con la sociedad intercambiando significados y sosteniendo una
mutua influencia.

Martinez de Velasco (48) manifiesta que la existencia de tipos de
comunicacion al interior de las empresas: descendente, ascendente y

comunicacion horizontal.

— La comunicacion descendente se relaciona con las metas, estrategias y
objetivos de la organizacién y sus departamentos.

— La comunicaciébn ascendente por su parte, se produce cuando el
personal de los niveles inferiores emite mensajes a los niveles superiores

de la estructura institucional.

Autor:
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La comunicacion horizontal es entendida como los flujos laterales que
ocurren entre los departamentos de una empresa. Su propoésito es la

coordinacién para alcanzar las metas globales de la organizacion.

1.4.1. Clasificacion de los publicos

En el ambiente interno y externo, en el que se desenvuelve cualquier

organizacion, es preciso considerar la existencia de distintos publicos.

El publico externo esta conformado por los grupos sociales vinculados
entre si y que no forman parte del organigrama de la organizacion,
entre los cuales destacan los clientes, proveedores, el gobierno, la

comunidad.

Las relaciones publicas orientan sus esfuerzos hacia el publico
externo procurando determinar lo que el consumidor piensa y dice
acerca de las politicas, actos, productos o servicios de la

organizacion.

El publico interno lo conforman los grupos sociales afines que integran

el organigrama de la organizacion, es decir empleados, accionistas.

Las relaciones publicas intervienen con el publico interno para
proveerlo de informacion sobre las funciones de la empresa,
procurando que el personal se sienta orgulloso de pertenecer a la
misma; ademas determina los intereses mutuos de la compafiia y su
fuerza laboral con el fin de mantener la estabilidad y el soporte de

forma permanente.
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La importancia de cada grupo se manifiesta en su lenguaje, pues
cada uno maneja un tipo de comunicaciéon a la cual es necesaria
adaptar el mensaje con el fin que este llegue y consiga el efecto
buscado.

1.4.2. Campos de accion de las Relaciones Publicas

El campo de accién de las Relaciones Publicas es muy amplio PUES
empresas de diverso indole cuentan en la actualidad con un

departamento o profesionales que llevan a cabo esta labor.

En el Ecuador es evidente el crecimiento de ésta area principalmente
en las ONG’s y las empresas publicas que han procurado una
revolucion en el ejercicio de dicha profesion aprovechando sus
beneficios en post de mejorar la comunicacion con los ciudadanos, es

decir con el publico tanto en el &mbito interno, como externo.

Las Relaciones Publicas se encargan de administrar el proceso de
comunicacion lo cual implica la gestion de estrategias, relacionales y
comunicaciones (auditorias, utilizacion eficaz de los medios,
determinacion de publicos, entre otros), por tanto administran el

proceso relacibn-comunicacion.

Las Relaciones Publicas desde el aspecto social pertenecen al campo
de las Ciencias Sociales, pues su campo de accion abarca el estudio
del comportamiento del hombre en la sociedad, ademas ofrece
instrumentos para comprender las estructuras sociales y aumentarla
tendencia del bien comun.

Las Relaciones Publicas se ejercen en campos diferentes de trabajo
por ejemplo en la Publicidad, como creativo publicitario, director de
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arte, disefiando campafias, logotipos o la imagen corporativa de una
empresa. También como investigador en publicidad y comunicacion,
como ejecutivo de cuentas publicitarias o como planificador de
medios. Finalmente el campo de las Relaciones Publicas permite
llevar a cabo trabajos de relaciones con los medios de comunicacion,
organizador del protocolo en actos, gestor de comunicacién en
empresas e instituciones o como investigador en campafas de

comunicacion.

El campo profesional de esta ciencia social permite trabajar en
agencias de publicidad, agencias de servicios de comunicacion,
empresas de sondeos e investigacion para analizar las audiencias,
centrales de medios publicitarios, en los departamentos de
comunicaciéon de cualquier organizacion publica o privada, en

organizaciones sociales, ONG'’s, etc.

1.5. Relaciones Publicas en areas de intervencién en salud

Las relaciones publicas en empresas de servicios, implica modulos de
informacion, departamento de servicio al cliente, coordinadores de eventos
especiales y todas aquellas modalidades permiten alcanzar la meta

establecida.

La labor de las Relaciones Publicas en Instituciones de salud, pretenden la
satisfaccion integral de los usuarios finales mediante una cultura amigable,

honesta y servicial con el paciente y con la institucién.

Es evidente que hasta hace algunos afos el sector de la salud centraba sus
esfuerzos en la operatividad de sus instalaciones, dejando en segundo plano
el bienestar de sus pacientes, sin embargo hoy en dia la atencion se
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concentra en orientar los servicios hacia las necesidades especificas de los

publicos, partiendo de tres preguntas importantes:

— ¢ Qué necesita el paciente?
— ¢ Qué necesitan sus familiares?
— ¢Qué le interesa a cada grupo humano o la sociedad donde esta

institucion se desenvuelve?

La respuesta a estas preguntas se refleja en el servicio, la calidad y la
seguridad, mediante profesionales altamente capacitados en la salud,
tecnologia de Ultima generacién, instalaciones modernas, insumos

suficientes, medicamentos econdémicos y siempre disponibles, etc.

En las instituciones de salud, el objetivo de las Relaciones Publicas implica
lograr una buena comunicacion con los publicos y ganarse su voluntad y
predisposicion de tal forma que las condiciones permitan prestar mejores

servicios humanitarios.

Por otra parte es importante tomar en cuenta que en los centros de salud
manejan un ambiente de constante sensibilidad en medio de la angustia, el
dolor y lo incierto de la enfermedad, tanto pacientes como familiares
requieren de una especial informacion, comunicacion y trato por parte del
personal, para ello las relaciones publicas encuentran un amplio campo de

accion.
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2.1. Fundamentos éticos de las Relaciones Publicas

Las Relaciones Publicas tienen una implicacion moral en cuanto suponen la
transmision de un mensaje intencional que pretende inducir una respuesta
determinada por parte del publico mediante los diversos medios de
comunicacion. Se trata de un proceso informativo y que ademas busca una
retroalimentacion, es aqui cuando la ética profesional interviene. EI mensaje

podria eventualmente ser falso, o serlo parcialmente.

La ética en las ciencias de la comunicacion es intrinseca, es decir que es
parte de su estructura. El profesional de las Relaciones Publicas maneja
altos niveles de responsabilidad en los que se pone de manifiesto su
credibilidad, transparencia y honestidad, a mas de ello se pone en juego las
mismas cualidades pero a nivel institucional, las mismas que pueden

disociar de su labor.

"Los comunicadores profesionales apoyan la credibilidad y dignidad de
su profesion mediante la practica de una comunicacion honesta,
verdadera y puntual, promoviendo la circulacién libre de informacion
esencial de acuerdo a los intereses publicos". (IABC 1)

Es primordial considerar que las Relaciones Publicas tiene un enfoque hacia
la sociedad pues su relacion directa con las personas es inevitable, por ello
la importancia de considerar el impacto de las acciones o mensajes que la
empresa emite tomando en cuenta los impactos perjudiciales o beneficiosos

por una actuacién puntual.

Y International Association of Business Comunicators
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2.1.1. Eticay confianza, fundamentos de la administracién en salud

En el ambito de la salud, la ética supone el pensar en el otro, anticipar
sus necesidades, darse cuenta de que existe y responder a sus
requerimientos.

En los centros de salud es evidente que priman los requerimientos
especificos, es decir la atencion inmediata y personalizada para
acceder a un tratamiento médico con el fin de recuperar la salud. Esta
necesidad es impostergable y cualquier elemento perturbador agrava

el malestar por la carga emotiva que conlleva.

Lo destacable de esta situacion radica en la gran demanda de la
poblacion por el acceso al servicio de salud, lo que ha provocado que
muchos centros de atencibn médica colapsen y el acceso a los
mismos sea mas que un derecho, un problema social. A ello se
suman los inconvenientes del ambiente laboral, es decir el trato del
personal de salud con los pacientes, situacion que a lo largo de los
afios ha sido uno de los problemas que ha caracterizado a este sector

sobre todo en paises menos desarrollados.

La demanda de servicios de salud aumenta segun el crecimiento de la
poblacién, es por ello que surgen mayores y nuevos requerimientos.
En cuanto la poblacibn aumenta, los cambios sociales son mas
notorios y afectan directamente a la salud y otros aspectos
relacionados con el ser humano, esta situacion repercute en la
atencion meédica debido a la falta de informacion que se genera,
ademas de las actividades de los centros médicos en lo concerniente
a campafias de vacunacion, atencion en unidades maoviles y procesos

de obtencion de cualquier documento.
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La administracion de las Relaciones Publicas optimiza ampliamente la
atencion a los publicos que de una u otra forma estan relacionados
con el centro de salud a través de una adecuada comunicacion,
proyectando una excelente imagen y generando confianza total por

parte de la ciudadania.

2.2. La dignidad humana como pilar fundamental de las Relaciones

Publicas en centros de salud

Las Relaciones Publicas contemplan varios principios entre los cuales
destaca el respeto a la dignidad humana. Este factor resulta indispensable
en la gestion de las instituciones de salud y hace referencia al respecto de la
vida y salud de las personas, del acceso a una atencién médica oportuna y
profesional, del cobro justo por un servicio médico, del acceso a las

medicinas y otras variables en torno a los servicios de salud.

Es por ello que el rol del relacionador lo coloca en un sitio de mediacion
entre los requerimientos y expectativas de la poblacion y la institucion
médica con el fin de lograr una comunicacion efectiva, cordial y oportuna que
permita satisfacer las demandas de los publicos, tomando en cuenta sus
diversas posiciones y emociones que los hacen actuar y reaccionar de
diferentes formas ante los mensajes, los profesionales u otros actores

involucrados.

Las instituciones de salud deben procurar proteger al paciente en todos los
ambitos y no permitir que sus derechos sean vulnerados por abusos de
poder, desconocimiento o sencillamente por acciones del personal que
responden al mal ejercicio de su profesion. Es por ello que la administracion
de las Relaciones Publicas debe contemplar el respeto a la dignidad humana

en todas sus acciones, ademas de buscar la forma adecuada de
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comunicarse con los publicos sin vulnerar sus derechos, permitiendo que las
personas se sientan en un ambiente confiable, protector y muy responsable

con su labor.

Esta situacion ha sido mas emergente en los ultimos afios en tanto los
acontecimientos han provocado cierta desestabilidad en los publicos debido
a la escasa o nula accién de las instituciones de salud ante las
problematicas que amenazaron la vida de la poblacion. Por ejemplo el virus
AH1N1 tuvo un gran impacto a nivel mundial y en nuestro medio ocasiono
varias pérdidas humanas debido al desconocimiento de la poblacion y por
ende su inoportuno acceso al servicio médico, esta situacion se generd por
la falta de difusion de informacién sobre la enfermedad, ademéas de la
evidente falta de capacitaciéon del personal auxiliar en salud que no supo
solventar el masivo acceso de la poblacion a consultas externas y

emergencias.

Otro de los casos recientes se evidencia en la introduccién formal de la
pildora del dia después cuyo impacto caus6 molestias, dudas e inquietudes
en la poblacion sin que ninguna institucion tome la iniciativa de manejar un
tema tan delicado que logro vulnerar el pensamiento moralista que
caracteriza a los cuencanos. Al ser parte de una politica de gobierno, la
introduccion de la pildora no ha sido tomada como un tema prioritario para

las comunicaciones en instituciones de salud.

En casos como los mencionados se puede observar como la dignidad
humana ha sido irrespetada y como las acciones de comunicacion aun no
son eficaces, sin embargo los actuales modelos de gestion en Relaciones
Pulblicas contemplan otras politicas de accidon que subsanaran estos vacios

en la poblacion.
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2.3. Relacion con los grupos de interés y el medio ambiente en la

calidad ética

La calidad ética de las Relaciones Publicas, contempla estrategias de
Responsabilidad Social en la relacion constante con los grupos de interés,
este criterio es aplicable para cualquier empresa que busca un acercamiento

con las personas.

El posicionamiento social responsable parte de la identificacion de las
expectativas y demandas de los publicos, asi como la integracion de los
mismos en la estrategia de la empresa. Es por ello que las instituciones de
salud deben priorizar sus esfuerzos por lograr al maximo la satisfaccion de

las personas que acceden a sus Servicios.

La recuperacion de la salud del paciente es una necesidad primordial que
debe ser atendida en primera instancia, también es preciso atender otras
situaciones que surgen en el transcurso de la enfermedad, por ejemplo los
requerimientos de certificaciones, acceso a las medicinas, informacién
adicional del caso clinico particular e inclusive sobre la prevencion de otras
enfermedades derivadas, también sobre otros servicios que proporciona la

institucion, entre otros aspectos necesarios para los publicos.

Es por ello que la transparencia, comunicacién y dialogo, son elementos

potenciadores dela sostenibilidad de la institucion ante sus publicos.

Las diferentes instituciones de salud en la ciudad de Cuenca aun no
procuran una calidad ética en funcion de las necesidades de cada uno de
sus publicos. Tomando en cuenta que en el area de salud no puede existir
una competencia desleal entre organizaciones, es preciso mantener
relaciones cordiales, en tanto una institucion puede ser el soporte de otra

ante los distintos casos de enfermedad de los pacientes.
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En esta relacion se encuentra SOLCA con otros hospitales, al ofrecer
analisis clinicos y otras consultas especializadas en busca del correcto
diagnéstico de enfermedades catastréficas como el Cancer.

La calidad ética socialmente responsable en las instituciones de salud,
implica la integracion, de manera voluntaria, de las preocupaciones de los
grupos de interés, por ello es indispensable un correcto manejo de las
comunicaciones y de la retroalimentacion de los publicos. Es asi como surge

la necesidad de la administracion de Relaciones Publicas en salud.

“Los stakeholders son importantes por su posibilidad de intervenir sobre
la actividad y los resultados de la organizacion. De esta manera cuando
estan bien gestionados, se minimizan los riesgos existentes pero,
ademas se fortalece la posibilidad de generar ventajas competitivas,
mejorando el clima y reputacién de la organizaciéon o promoviendo el
aprendizaje y la innovacién.” (Granda y Trujillo 72)

En la ciudad de Cuenca, las experiencias iniciales de las instituciones de
salud en cuanto a las relaciones con los grupos de interés respondian a
presiones externas, limitadas a ciertos temas que generaban conflicto con

los publicos.

Un ejemplo particular de ello se presenté hace poco, con la afeccion del
virus AH1IN1, situacién que generd panico y desequilibrio en la ciudadania
debido a la falta de informacién e inoportuna accion de los centros de salud
para emitir mensajes coherentes y organizados respecto a la atencion de la

enfermedad.

En la actualidad, las instituciones han superado muchas falencias en sus
procesos de informacion y comunicacion, demostrado su potencial para
aumentar el entendimiento mutuo, gestionar los riesgos y resolver los
conflictos de manera mas efectiva, todo ello gracias a las acciones

estratégicas de la Comunicacion y las Relaciones Publicas.
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2.3.1. Requerimientos en el trato de los publicos involucrados

Para lograr una buena comunicacion con los publicos de un centro de
salud, es preciso tener en cuenta una serie de factores

imprescindibles:

e Claridad: los mensajes deben ser claros, facilmente
decodificados e inequivocos.

e Precision: la informacion transmitida en el mensaje debe ser
precisa y completa.

o Objetividad: la informacién transmitida por el Emisor debe ser
veraz, auténtica, lo mas imparcial posible, es decir, objetiva.

e Oportuno: el mensaje debe transmitirse en el momento
preciso, es decir, aquel en el cual surge el efecto adecuado
para el fin que se desea conseguir.

e Interesante: el mensaje ha de ser atractivo para el receptor
consiguiendo de esta manera una mayor motivacion e
implicacion del mismo. (Ministerio de Salud Publica 18)

Las necesidades de comunicacién son béasicas en toda la sociedad,
sin embargo en el area de salud se requiere de una especial atencion

en cuanto implica una relacion directa con la vida de las personas.

El eje fundamental en el trato a los publicos que acceden a los
servicios de salud, se basa en estandares administrativos, recursos

humanos, resultados, infraestructura y equipamiento.

Es importante mencionar que el concepto de calidad esta
estrechamente ligado con la atencion médica, cuyo indicador
fundamental es la Satisfaccion de las expectativas del usuario del

servicio, sea este externo o interno; por ello es necesario considerar:

e Expectativas Implicitas o basicas.
e Expectativas explicitas: aquellas que exigen algunas

especificaciones y requisitos.
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e Expectativas latentes: aquellas que involucran un nivel de

excelencia; por un valor agregado y no siempre esperado.

Segun Deming (3), "la mejora de la calidad se consigue con el control

estadistico de todos los procesos".

La satisfaccion en salud, es un tema de creciente interés al momento
de evaluar su calidad mediante la participacion activa del usuario, sin
embargo es muy cuestionable en tanto se dejan de lado la disposicién
gue el individuo presenta en el momento de la peticién de ayuda, de
tal forma que sus creencias, actitudes, deseos, valores y expectativas

guedan fuera de los elementos considerados.

2.4. La Responsabilidad Social Corporativa como proyeccion en los

centros de salud

Los centros de salud han incorporado la orientacion de la Responsabilidad
Social Corporativa a su gestiéon, comprendida esta como “la integracion
voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y
medioambientales en sus operaciones comerciales y en sus relaciones con

sus interlocutores” (Comision de las Comunidades Europeas 7).

En la actualidad los sistemas de gestidbn, comunicacién y transparencia
informativa, desarrollados en la dimensién interna y externa de la empresa,
son una estrategia para los centros de salud que procuran el bienestar social
y cumplen con una estricta labor de servicio comunitario.

Las acciones de la responsabilidad social se caracterizan por:

— Voluntariado
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— Actuacion ética

— Relacion directa con la institucion

— Tomar en cuenta a los publicos de interés

— Compromiso directo

— Sustentarse en politicas de transparencia informativa

— Ser un valor estratégico para la empresa

La proyeccion de los centros de salud se enfoca a una mayor gestiéon en
Responsabilidad Social Corporativa, en tanto la medicina es una ciencia al
servicio de la ciudadania y por ende debe atender situaciones emergentes
de la poblacion sobre todo de los grupos mas vulnerables como nifios,
personas de la tercera edad, mujeres embarazadas, poblacion en extrema

pobreza, entre otros.

La medicina ha evolucionado, como otras ciencias, al punto de tener una
vision global de su responsabilidad y ética, de tal forma que su vision actual
contempla la atencion integral a la poblacion, incluso pasando a segundo
plano el aspecto de la remuneracion. Es decir que el médico moderno ejerce
su profesion con un profundo compromiso ético y humano para con sus
semejantes, ofreciendo toda su capacidad intelectual para la sanacion de los
pacientes y evitando impactos en la salud de grandes grupos como por

ejemplo ante la propagacién de virus o enfermedades infecto contagiosas.

Ante esta realidad la medicina, la responsabilidad social y otras ciencias
especializadas como la Comunicacion han establecido una intima relacion
de cooperacion y soporte. De tal forma que el futuro de la atencién en salud
prevé una mejor calidad de sus servicios, mayor cobertura y mejores
relaciones con la comunidad a través de procesos de integracion constantes,
retroalimentacion efectiva y acciones estratégicas que integren las
necesidades de la poblacién a la toma de decisiones empresariales no solo

en centros de salud si no por otras instituciones relacionadas con esta area.
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Las Relaciones Publicas promueven la responsabilidad en la atencion
médica, en las comunicaciones, en la atencion al publico, en la gestién
administrativa y en otros aspectos sociales derivados de la salud, es por ello
gue su inclusién en esta area produce un giro en los sistemas tradicionales
de la medicina, poniéndola al servicio de la humanidad sin distincion de
género, edad, grupo social, nivel econémico u otros calificativos que asocian

a las personas.

Es por ello que la proyeccion de las Relaciones Publicas transcendera las
barreras sociales y marcard una tendencia hacia la humanizacion, la
conservacion de la vida, la solidaridad y la cooperacién mutua, tendencias
gue hasta hoy no han sido posibles alcanzar en otras ramas, convirtiéndose
en el ideal de toda ciencia para mejorar las actuales condiciones de vida,
proponer la distribucién equitativa y lograr un equilibrio en la administracion

de servicios ante los publicos que tienen derecho a ellos.
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3.1. Diagnostico de las Relaciones Publicas en centros de salud de

Cuenca

Es innegable que todas las empresas presentan necesidades de
informacion, comunicacién de doble via y una relacion adecuada con los

publicos internos y externos.

Las instituciones del area de la salud en la ciudad de Cuenca no son una
excepcion; por el contrario, en ellas se presentan realidades, actitudes y
comportamientos que plantean retos en el aspecto ético de las Relaciones
Plblicas, que tienen que ver con el trato a los demas, la informacion

oportuna, los valores de verdad y solidaridad.

En cuanto al personal de salud, es indudable las presiones, urgencias de
comunicacioén, y limitaciones a las que dia se enfrenta y muchas veces
escapan a su desempefio profesional, sin embargo es un requerimiento que
mantenga una actitud serena, amable y ampliamente responsable en el trato
a los demés. La observacion realizada al Centro de Salud N°1 Pumapungo,

demostro las siguientes caracteristicas respecto a la atencion:

e Tiempo de espera desde que el paciente llega hasta que es atendido:
30 minutos.

¢ Principal demanda de servicio: Atencion médica general.

e Personal con el que se mantiene contacto permanente: Personal de
informacion, enfermeras.

e Atencidn de servicios: la persona consultada desconoce de horarios
de atencion de los diferentes médicos, de cada 10 consultas 4 no son

respondidas, o requieren de mayor tiempo para una respuesta.
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e Elementos de informacion: no existen carteles en los que se detalle el
horario de atencion de los doctores. El centro de salud carece de
sefal ética.

e Existen momentos durante el dia que no hay personal disponible para
consulta.

e De cada 10 pacientes, 4 son remitidos al Hospital Vicente Corral
Moscoso para consulta externa debido a que los médicos no se
encuentran en el Centro de Salud.

e Existe malestar del publico cuando se trata de la emision de
certificados laborales para las instituciones contratantes pues
solamente se atienden 10 requerimientos por dia y es necesario

madrugar para obtener cupo.

Es evidente que en el Centro de Salud N° 1, la ética juega un papel
primordial en el comportamiento del personal que labora en esta
dependencia, existe un manejo inadecuado de la informacién provocando

repercusiones en la poblacion.

El trato inadecuado en las instituciones de salud atenta contra los derechos
de las personas, ademas afecta directamente a la imagen institucional en
cuento siempre debe reinar la calma y la seguridad, dada la alta sensibilidad

de las personas internadas y sus familiares.

“‘La salud es un derecho, una inversion social y un recurso para el
desarrollo de los pueblos, se relaciona con los procesos vitales del
hombre: tener un empleo digno, el acceso y oportunidad a los servicios
sociales, la equidad de género, el buen trato, el empoderamiento
comunitario, el control ciudadano, la defensa de los derechos humanos
y el respeto”. (Ministerio de Salud Publica 21)

Es importante considerar que la ciudad de Cuenca se caracteriza por la gran
oferta en servicios de salud, de hecho es considerada como la ciudad de la

Medicina debido a que en ella se forman gran nimero de profesionales en
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esta area. La Universidad Estatal de Cuenca es un referente en la formacion
de profesionales médicos, incluso a partir de su oferta académica otros

centros universitarios derivaron los pensum de estudio para la misma rama.

En la actualidad la demanda en el area de salud ha aumentado y cada afio
es mayor, incluso personas de otras nacionalidades visitan la ciudad con el
fin de acceder a los servicios de especialistas en diferentes ramas.

Es por ello que el sector de la salud incrementd centros de atencion,
hospitales, clinicas, atencidbn movil y consultorios privados. Situacion que no
quedo ajena a la maxima entidad el Ministerio de Salud Publica, quien ha
gestionado los recursos necesarios para incrementar los llamados Centros
de Salud. Estos se ubican en diferentes puntos de la ciudad y mantienen un
sistema de atencion relativamente organizado y distribuido acorde a la
concentracion de personas por area. El punto de atencion médica mas
importante de Cuenca es el Centro de Salud N°1 Area Pumapungo ubicado
al norte de la ciudad, sin embargo es uno de los que presenta mayores

deficiencias y demandas para la mejora de calidad en atencion al publico.

Las instituciones publicas en Cuenca, también se caracterizan por su
capacidad de respuesta en cuanto a situaciones de emergencia,
demostrando en los ultimos afios la fragilidad de su organizacién y como una
situacion inesperada puede desequilibrar a un sector tan importante para la

sociedad.

“‘En Cuenca y a nivel nacional, el caso mas cercano a una crisis en
salud relacionada con el area de Comunicacion se refiere a los proceso
de vacunacioén para el virus AHIN1, ademds de la promocién para las
unidades moviles de servicio ciudadano y en el area administrativa esta
el proceso de obtencibn de documentos, sean estos -certificados
médicos, laborales, ocupacionales entre otros.”(Andrea Salinas,
entrevista personal)

La realidad de las Relaciones Publicas en los centros de salud se manifiesta

en los deficientes procesos comunicacionales e informativos, pues éstos no
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son explotados debido a la falta de intervencion de profesionales en el area,
provocando malestar al usuario interno como externo, sin embargo, en la
actualidad muchas instituciones ya cuentan con relacionistas, ello con la
intencién de mejorar el trato con la comunidad, destacando especial interés

en el puablico meta.

En la Ciudad de Cuenca destaca: SOLCA? pues ya cuenta con un
comunicador especializado, el Centro de Salud N°1 también incorporé a su
gestion un relacionista, por otra parte muchas clinicas privadas como la
Santa Inés, Monte Sinai, entre otras, han tomado la acertada decision de

gestionar sus publicos con la ayuda de profesionales de la comunicacion.

“La implementacion de las Relaciones Publicas en instituciones de salud
ha permitido optimizar la atencion a través de una adecuada
comunicacion tanto a empleados como publico en general, proyectando
una excelente imagen de la institucion, logrando credibilidad total por
parte de la ciudadania.” (Iliana Tinoco, entrevista personal)

El objetivo de las Relaciones Publicas en los centros de salud de la Ciudad
de Cuenca, se enfoca en orientar, al personal involucrado con la institucion,
hacia el correcto trato con los publicos, ademas de comprender que cada
persona perteneciente al centro médico forma parte de un solo equipo, por
tanto esta inmerso en la aplicacion de una misma politica institucional
orientada a ofrecer un servicio de calidad que contemple la aceptacion,
entendimiento y gestién de las dificultades, preocupaciones y angustias de

los enfermos y de sus familiares.

“Los relacionistas que trabajamos con instituciones de salud, estamos
concentrados en recuperar la confianza de los publicos en cuando a la
calidad de atencién médica se refiere. Han sido muchos los agravantes
gue desmejoraron la imagen del Hospital Regional, Clinicas Particulares
y muchos médicos especialistas; esto se debe a que en las diversas
situaciones no existi6 un correcto manejo de informacion y
comunicacion, por ello con nuestra intervencion las cosas comienzan a
cambiar.” (Denisse Vasquez, entrevista personal)

2 Sociedad de Lucha Contra el Cancer
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3.2. Calidad ética de las Relaciones Publicas en los centros de salud en

la ciudad de Cuenca

En la actualidad es factible decir que en todos los campos de la actividad
humana se habla continuamente de Relaciones Publicas, sin embargo auin
continda siendo una de las disciplinas menos comprendidas debido a la

confusion de su ejercicio con el periodismo, la propaganda u otras funciones.

“En las instituciones de salud de Cuenca, el objetivo esencial de las
Relaciones Publicas, consiste en lograr una buena comunicacién,
ganarse la voluntad y predisposicion del publico externo y mantener una
excelente proyeccién de la organizacién en el medio; todo ello en busca
de mejores condiciones para prestar servicios humanitarios.” (Ana Maria
Duran, entrevista personal)

En los centros de salud de la ciudad de Cuenca, se mantiene un ambiente
de gran sensibilidad, es caracteristico de las personas ser altamente
influenciables a rumores que suelen terminar en tensiones y conflictos. La
angustia ante el dolor y lo incierto justifica en cierta forma las actitudes del

publico.

Desde otro punto de vista, es necesario considerar que el principio ético es
la base de las Relaciones Publicas en los centros de salud de Cuenca

procurando promover la confianza entre el centro médico y el paciente.

“Si no existe confianza y perduran actitudes negativas, aumenta la
posibilidad de que se generen situaciones conflictivas en el paciente al
creer que no esta recibiendo el tratamiento adecuado, y para la
institucion pues debera convivir con un enfermo absolutamente
descontento que influye negativamente ante las demas personas
(pacientes o visitas) del centro hospitalario.” (Andrea Salinas, entrevista
personal)

Los objetivos para un programa de Relaciones Publicas con los publicos de
una institucion de salud, se deben basar en la politica general de la entidad,

la misma que se pone de manifiesto en la actitud humanitaria y la filosofia de
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servicio hacia la comunidad. La funcién de las Relaciones Publicas es clave
para crear una filosofia institucional, formar actitudes positivas y desarrollar

acciones comunicacionales, partiendo del interior dela propia institucion.

La ética de las relaciones publicas contempla la difusion de informacion
veridica, oportuna y correctamente direccionada a los publicos de interés, sin
embargo en la ciudad de Cuenca se ha presentado casos particulares que
han demostrado la deficiencia de la gestion en esta area.

“La incorporacion de las Relaciones Publicas en el area de la salud ha
sido reciente, esto se debe a las diversas crisis comunicaciones que se
han presentado a lo largo de los afios. Es de conocimiento publico la
deficiencia que mantenia el area de la salud a nivel nacional y gracias a
la gestion del gobierno se pudo superar varias de sus falencias, sin
embargo han sido constantes los errores en cuanto a las relaciones con
la comunidad que accede a la atencién médica, es por ello que en la
actualidad se ha incorporado al relacionista como gestor de
comunicacion e interaccion con los publicos, pero su funcion es
extremadamente delicada y altamente ética en cuanto debe manejar
mensajes que pueden afectar a toda una poblacion por ello su vocacién
al servicio, honestidad y sobre todo a la vida es primordial en el ejercicio
de sus actividades” (Ana Duran, entrevista personal)

3.2.1. Condiciones y requerimientos en la gestion de Relaciones

Publicas en los centros de Salud de la Ciudad de Cuenca

La informacion facilitada a los pacientes y sus familiares en relacion a
su estado de salud, desde el punto de vista médico tiene una gran
importancia, mucho mas cuando se trata de enfermedades

catastroficas que muchas veces requieren hospitalizacion.

Entre las principales necesidades de los familiares, es recibir una
adecuada informacién y un trato humano especial, por lo que el
personal de salud enfrenta serias deficiencias en cuanto a percepcion
en atencién como lo refleja el estudio realizado por SOLCA.
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El 78% de los usuarios entrevistados manifiesta que sentir que sus
necesidades no son atendidas con un servicio de calidad, indican
ademas, que el personal de salud no esta preparado para solventar
sus necesidades de informacion. En el analisis de casos particulares
los usuarios del servicio de salud comparten experiencias positivas y

negativas entre las cuales destaca:

o “Aspectos positivos

— Instalaciones de centros de salud particulares adecuadas y
acogedoras.

— Personal capacitado en el area de enfermeria tanto en
hospitales publicos como privados.

— Disminucién de costos en la atencién particular.

— Acceso a medicinas adecuadas y a precios accesibles.

e Aspectos Negativos

— Poca informacién sobre horarios y turnos en los centros de
salud publica.

— Aglomeracion de personas en los Centros de Salud, sobre
todo en las instalaciones pequefias como el area de San
Blas y Feria Libre.

— Escases de medicinas en los Centros de Salud publica
ademas de reactivos para andlisis de muestras.

— Atencion deficiente a los pacientes por parte del personal
administrativo, carecen de relaciones humanas.

— Informacién minima sobre los centros de salud a los que se
debe acudir de acuerdo a la parroquia de pertenencia.

— Desconocimiento total de las brigadas médicas del
Ministerio de Salud Publica.” (SOLCA3)

Es innegable que el trato con el publico constituye un factor de
enorme influencia en las buenas Relaciones Publicas en los centros
de salud y por tanto es indispensable cultivarlo y perfeccionarlo. Los
principales requerimientos de la comunidad respecto a los servicios

de salud son:

%% Estudio no publicado sobre percepcion del publico respecto al servicio en atencion

médica periodo 2012 — 2013, area de Cuenca
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“Cortesia y gentileza.

Tolerancia y paciencia.

Comunicacién oportuna.

Cumplimiento en los horarios de atencion.

Gestién honesta en los tramites administrativos.

Interés en el publico.

Planificacion sustentada en el respeto al ser humano.
Relacion de identidad entre lo que se ofrece y la realidad de
la institucion.

e Respeto a la personalidad del publico y comprensién a las
alteraciones de su conducta en casos de emergencia.”
(SOoLCA%

3.3. Acciones estratégicas de las Relaciones Publicas en centros de

salud en Cuenca

Cuando se presenta un problema de salud, éste afecta a muchas personas y
grupos, por tanto su solucion también los involucra, de ahi que conviene su
participacion activa. Desde esta perspectiva es conveniente desarrollar una

planificacion participativa.

En las instituciones de salud de la ciudad de Cuenca es preciso reconocer la
existencia de una gran probleméatica en cuanto a la satisfaccion de atencién

en salud.

‘Las estrategias de comunicacion adecuadas para intervenir con los
publicos de salud en la ciudad de Cuenca deben contemplar la
honestidad como su razén de ser, relaciones humanas y siempre
orientarse al bienestar de las personas de forma integral, es decir en
todo los aspectos que son de interés para el ser humano. El estudio
realizado permitié identificar que las personas demandan amabilidad,
conocimiento, respeto y comprension de quienes forman parte de los
centros de salud.” (Andrea Salinas, entrevista personal)

Pese a no existir datos cuantitativos de la poblacion en salud existen algunas

situaciones que por su caracter de repetitivas se han tornado en referentes
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en la planificacion en salud, es por ello que las estrategias de las Relaciones

Publicas generalmente contemplan:

“Proponer, disefar, implementar y evaluar una politica de
comunicacion interna.

— Desarrollar estrategias y planes de comunicacion para que la
sociedad los conozca y asocie con la institucion ejecutora.

— Disefar acciones comunicacionales para el manejo de crisis.

— Construccion de discursos, mensajes, ideas fuerzas y minutas.

— Realizar andlisis de prensa.

— Elaboracién de la agenda comunicacional de la institucion.

— Elaboracién de planes de medios.

— Disefar, coordinar y evaluar las camparias de salud.

— Coordinacién y mantenimiento de la red de comunicaciones.

— Producir eventos e intervenciones comunicacionales.

— Disefiar y producir elementos promocionales propios de la
comunicacion: spot, cufia, pop, entre otros.” (Andrea Salinas,
Gabriela Santacruz, entrevista personal)

Las acciones estratégicas de las Relaciones Publicas, en centros de salud
en Cuenca, estan correctamente direccionadas a obtener un servicio de
calidad en atencion al paciente, contemplando que la medicina implica la
seguridad y bienestar del ser humano. Para ello es necesario tomar en
cuenta ciertos requisitos que potencian el éxito de mejoramiento de la

calidad:

“Aceptacion que el cliente es el elemento més importante del proceso.
El convencimiento de que si hay forma de mejorar.

Enfoque administrativo, liderazgo y participacion.

El estandar del desemperfio de cero errores.

Enfocar el mejoramiento en el proceso, no en las personas.

El reconocimiento a los éxitos.

El convencimiento de que los proveedores pueden cooperar con
nosotros sin comprender nuestras necesidades.” (Harrington 179)

3.4. Modernizacion de la gestion de las Relaciones Publicas en centros

de salud en Cuenca

Las Relaciones Publicas en los centros de salud tienen su historia y

evolucion particular. Inicialmente su gestién era ejercida por los doctores
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especialistas que al mismo tiempo cumplian varios roles: administradores,

médicos, comunicadores, entre otros.

‘En las instituciones médicas de Cuenca, no existia gestion de
Relaciones Publicas, una sola persona cumplia varias funciones, por lo
general un médico con experiencia. En la actualidad la evolucion de
nuestra profesion es evidente, incluso la concepcion de nuestra labor.
Hoy puedo decir que existe una estrecha relacién entre las ciencias de
la Comunicaciéon y la Medicina, es un campo de accidon nuevo y
necesario.” (Andrea Salinas, Entrevista Personal)

En la actualidad se evidencia que tanto hospitales publicos como privados
han requerido el servicio de las Relaciones Publicas para lograr un
acercamiento y mejor relacion con los grupos de interés. Instituciones como
SOLCA, Vicente Corral Moscoso, IESS, Monte Sinai, Hospital del Rio, entre
otros, hoy en dia administran su relacion con los publicos de una manera
profesional y responsable, tomando en cuenta los principios éticos que
caracterizan a la medicina y a la Comunicacion.

Incluso se han producido notables cambios en la imagen de clinicas
particulares como la Santa Inés, cuya trayectoria en la ciudad de Cuenca es
indiscutible. La actual imagen de la institucion le otorg6é una nueva identidad,
acorde a las demandas del publico. Es importante mencionar que dichos
cambios se produjeron con las mas absoluta cautela y control por parte de
Comunicadores especializados, a través de una gestibn de consultoria

externa.

“La situacion de la Clinica Santa Inés, demuestra como las Relaciones
Publicas han logrado posicionarse en el ambito de la salud, ya sea
mediante gestion directa o por medio de consultores especializados. La
evolucién de la imagen y su reposicionamiento son la muestra de una
eficiente gestién de los relacionistas que en su momento tomaron el
dificil reto de recuperar los valores perdidos de la institucion.” (Denisse
Vasquez, entrevista personal)

Los diferentes centros de salud de la ciudad de Cuenca muestran cada vez
mas interés en la gestion de las comunicaciones. La modernizacion en los

procesos administrativos y en las tecnologias médicas y de la informacién
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han sido grandes impulsores de cambios en las instituciones de salud de

Cuenca, generando tendencias en los publicos externos.

Es indudable que las Relaciones Publicas son un factor influyente en los
servicios que brindan las instituciones de salud, por ello su inclusion en esta
area ha sido estratégica y oportuna, sin embargo aun existen deficiencias y
situaciones que deben ser tomadas en cuenta para ser mejorada en post de
alcanzar la eficiencia en el area médica, por ejemplo la atencién en zonas
rurales, pues muchas veces las gestiones de comunicacion no trascienden
hasta esos territorios y la ética implicita en su labor expresa claramente la

inclusion de los sectores mas vulnerables.
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CONCLUSIONES

La calidad ética de las Relaciones Publicas se mide en funcion de la
transparencia en el manejo del flujo de informacion, el compromiso
profesional del relacionista y la administracion responsable de los

funcionarios de los organismos de salud.

Al hablar de calidad ética, ésta se refiere al desempefio de la comunidad
médica, de sus representantes, personal administrativo, proveedores y otros
relacionados con la institucion a la cual representan y son quienes
responden por el buen funcionamiento de la misma, desde todos los

ambitos.

Las Relaciones Publicas insertadas en el ambiente médico procuran el
acrecentamiento de los valores éticos en el area de salud mediante el
servicio a la ciudadania, fomentando conductas o comportamientos, en el
personal involucrado, encaminados a un buen servicio. Es decir el ejercicio
de las labores al servicio de la ciudadania mediante la realizacion de un
trabajo con voluntad, raciocinio y absoluto respeto a los derechos humanos,
de tal forma que se garantice la eficiencia y calidad en su trabajo, una mejor
competencia profesional, mejor relacién con los grupos de interés y por ende

una mejor calidad en atencion en salud.

Es necesario considerar a la ética y la responsabilidad social como
fundamentos de las Relaciones Publicas, dado que ellas facilitan la
comunicacién entre la empresa y sus diferentes audiencias. Sin embargo
gran parte de la responsabilidad en la calidad ética de las Relaciones
Plblicas en instituciones de salud, depende del comportamiento de los

profesionales y del personal en general.
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Las Relaciones Publicas tienen una participacion estratégica en las
instituciones de salud de la ciudad de Cuenca, en tanto su labor les ha
permitido ser parte del proceso de planeacion y toma de decisiones en
hospitales, clinicas y centros de atencion meédica ya que habilitan la
comunicacion y construyen relaciones con los grupos de interés, que pueden

apoyar o inhibir la mision de la organizacion.

Los relacionistas que laboran en el &rea de salud, actian como mediadores
orientados a las responsabilidades sociales contemplando entre sus
obligaciones la inclusion de una fuerza moral y ética, una habilidad técnica,
identidad y disciplina profesional, de tal forma que sus acciones contribuyan

al correcto y justo servicio de salud que merecen los ciudadanos.

Las Relaciones Publicas fomentan valores, modelos o pautas de conducta
gue ayudan al personal inmerso en el servicio de salud, a trabajar en favor

de los intereses generales de la sociedad.

Al expandir la ética profesional a todos los niveles y ambitos institucionales,
las Relaciones Publicas provocan la participacion de la ciudadania en un
proceso para lograr una mejor relacion entre profesionales de salud,
funcionarios de apoyo, medios de comunicacion, pacientes y otros publicos

intervinientes en el servicio médico.

El relacionista publico de instituciones de salud tiene la gran tarea de
desarrollar una filosofia, politicas y practicas fundamentadas en las
relaciones humanas y comunicacion efectiva, que prioricen las necesidades
particulares de los grupos de interés y permitan hablar de una verdadera

calidad ética de las relaciones publicas y del servicio médico.
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RECOMENDACIONES

Es necesario que en la ciudad de Cuenca se realicen estudios de
satisfaccion en atencidon en salud para tener un diagnéstico claro de la
situacion y poder concluir respecto a ella, para posteriormente elaborar

propuestas de intervencion con ejes estratégicos acordes a los publicos.

En la actualidad aun no existen iniciativas conjuntas por parte de las
instituciones de salud para valorar su gestién, SOLCA por su parte ha dado
el primer paso en este magnifico trabajo de las Relaciones Publicas en
salud, orientando sus esfuerzos a conflictos reales y no hipotéticos. Sélo
cuando se disponga de una informacién objetiva podra planificar sus
programas de Relaciones Publicas, sustentadas en el respeto a la persona

humana.

Por otra parte es importante que el relacionista esté firmemente interesado y
comprometido con la gestién y complimiento de su actividad en un centro de
salud, pues su prioridad seré identificar lo que el publico necesita, piensa,
sabe, percibe, ignora o rechaza respecto a los servicios que brinda la
institucion, tomando en cuenta que a medida que pase el tiempo las

exigencias seran mayores.

El relacionista deberd desarrollar destrezas que le permitan anticiparse
oportunamente alas reacciones del publico, de tal forma que le sea posible
actuar ante ellas con honestidad y verdad, sin manipular la informacién que
posee sobre los pacientes o sus familias e incluso sobre situaciones médicas
gue afecten a toda la poblacion. Por su parte la instituciéon de salud que
incorpore a su fuerza laboral a un relacionista, debera en todo momento
respetar las opiniones de publico, su personalidad y comportamiento, ya sea
dentro o fuera del centro médico. Esto se debe a que la gestion del

profesional de la comunicacién sera radical y siempre abrirh campos de
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opinion y participaciéon puablica, exponiendo a la institucion a la cual

representa y a los funcionarios que en ella laboran.
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