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INTRODUCCIÓN

Las Relaciones Públicas se definen como las tareas idóneas para posicionar y mantener la buena imagen  de la organización ante la sociedad civil, quien es la encargada de aprobar o no el rol que dicha institución desarrolla. (WWW.101PublicRelations.com)
En los últimos años el trato con el público ha tomado una extraordinaria importancia a tal grado que se ha convertido en una disciplina que ahora es objeto de estudio académico en universidades. De aquí que no pueden pasar desapercibidas las relaciones públicas como objeto de investigación. Esta fue precisamente una de las razones que nos movió a realizar el presente diagnóstico sobre la Oficina de Relaciones Públicas del máximo centro de asistencia médica de El Salvador: El Hospital Nacional Rosales. 

El presente trabajo que se concibió en la materia de Seminario de Investigación  y que ahora se concreta en cuatro capítulos: I. Justificación y Objetivos, II. Marco Teórico, III. La Cotidianeidad de las Relaciones Públicas; y IV. Conclusiones y Recomendaciones; es un valioso aporte a dicho centro hospitalario así como a la sociedad salvadoreña.
En el Capítulo I. Justificación y Objetivos. Consideramos que el tema como objeto de análisis es importante debido a que el trato con el público es la carta de presentación de una institución sea esta pública o privada. Principalmente si el servicio que se oferta es la salud como en el caso del Hospital Nacional Rosales; el cual es frecuentado diariamente por miles de personas e incluso de otros países centroamericanos.

Este estudio es un valioso aporte que se realiza sin ningún costo económico para la institución pero con un alto contenido que está orientado a mejorar la imagen del máximo centro asistencial público del país.

De aquí que nuestros objetivos generales están orientados a comprobar si la Unidad de RR.PP del Hospital Nacional Rosales, cumple con su trabajo. Así como también se proyectó identificar la agenda de trabajo que  ésta ejecuta;  para posteriormente con base a los planteamientos teóricos aportar alternativas para un mejor desarrollo del rol que la misma debe cumplir con base a lo planteado por los teóricos de esta disciplina.
Dentro de los objetivos específicos en investigación se persiguen los siguientes:
· Determinar con qué medios de comunicación cuenta la Unidad  de RR.PP para informar.

· Elaboración de un inventario de los recursos técnicos, materiales y humanos que tiene la Unidad de  RR.PP, para realizar el trabajo informativo.

· Poner en práctica los conocimientos adquiridos durante el estudio de la licenciatura de Periodismo.

En el capítulo II. que corresponde al Marco Teórico, se hace una breve reseña de la conceptualización e importancia de las relaciones públicas; en la que no se puede dejar de mencionar que en la práctica es tan antigua como cualquier otra disciplina; aunque su nombre nace y se perfecciona en  el siglo XX. Pero en esencia la relación comunicativa entendida como el buen trato está aunada a la interacción del hombre con su mundo. 

En este sentido el Lic. Luís Rafael Cuellar, representante de ENTECA (Enseñanzas Técnicas Centroamericanas), hace referencia a que “no se puede hablar de Relaciones Públicas sin dejar de mencionar las Relaciones Humanas”. Ya que estas últimas  son las interesadas en crear y mantener entre los individuos relaciones cordiales, vínculos amistosos, basados en ciertas reglas aceptadas por todos, y fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la personalidad humana. 

Una de las funciones de Relaciones Públicas es insertar a las organizaciones o instituciones dentro de la comunidad, haciéndose comprender, tanto por sus públicos internos como externos, de sus objetivos y procedimientos a fin de crear vinculaciones provechosas para ambas partes mediante la concordancia de sus respectivos intereses. Su nombre está compuesto de dos vocablos: Relaciones y Públicas, que significan vinculaciones con los públicos. 

En el capítulo III, Metodología, se plantean todos aquellos aspectos teóricos necesarios para la recabación de datos, procesamiento de los mismos, técnicas de investigación, y finalmente la presentación y análisis de resultados; con lo cual se pretende dar a conocer los aportes del principal personaje involucrado en esta trabajo, como es la Licda. Larín.   
Capitulo IV. La Cotidianeidad de las Relaciones Públicas en el Hospital Nacional Rosales se hace mención a que desde hace 11 años de existencia de la Unidad de Relaciones Públicas de este nosocomio, ésta se esfuerza por mantener y mejorar sus relaciones entre los públicos con quienes continuamente mantiene algún tipo de contacto, para el caso se puede mencionar, el vínculo estrecho con los miles de pacientes que son atendidos en las diferentes especialidades médicas y que en algún momento necesitan la colaboración de un relacionista público que le oriente, que le escuche y que le resuelva de manera oportuna y cordial cualquier situación administrativa o de comunicación que por sus propios medios no le es posible solventar.

En este sentido, existen varios aspectos que determinan la calidad de imagen que refleja el Hospital Nacional Rosales, y más que todo si se toma en cuenta que es un diagnóstico el que se está realizando, lo cual implica una caracterización de todos aquellos factores que de forma directa o indirecta repercuten en esa imagen institucional que resguardarla es tarea de la Unidad de RR.PP.

En el Capítulo V. Conclusiones y Recomendaciones se destacan los esfuerzos que la Licenciada Claudia María Larín, Jefa de la Unidad de RR.PP, realiza por mantener un ambiente grato entre el personal bajo su cargo. Además gracias a su labor dicha Unidad es considerada dentro del Hospital como la más distinguida, y esto por varias razones, entre ellas: el comportamiento del personal, el cual siempre es diplomático, amable y con un alto grado de respeto, hacia todos los públicos. Con lo cual se consigue un sano equilibrio institucional.

En este mismo apartado se hace mención a que si la Unidad de RR.PP contara con el equipo humano y material necesario, entonces sería más fácil realizar en menos tiempo las tareas profesionales de interés para todos el público.  
.

Se identifica la agenda de trabajo que actualmente ejecuta la oficina de RR.PP, los medios de comunicación con los que cuenta para informar, así como la elaboración de un inventario de los recursos técnicos, materiales y humanos que tiene la oficina para realizar el trabajo informativo.

En el presente diagnóstico, es la jefa de la oficina de RR.PP del Hospital Nacional Rosales y los demás empleados, quienes brindan la colaboración necesaria para hablar sobre funciones que cumple la unidad, el perfil académico de cada miembro, las necesidades humanas y económicas que tienen, la relación con los medios de comunicación y con el público interno de la institución, así como los logros y limitaciones que tienen.

Y como recomendaciones se sugiere que en la medida de lo posible se haga una reclasificación de todo el personal hospitalario a fin de que el mismo sea ubicado en la áreas más idóneas y remunerado según su capacidad. También no puede dejar de mencionarse la necesidad de que el mismo sea sometido a capacitaciones específicas en su campo pero precisamente en las áreas de relaciones públicas. Ya que todos independientemente de su función están diariamente en constante relación con miles de personas que frecuentan por diversas razones el Hospital Rosales.
Capítulo 1
JUSTIFICACIÓN Y OBJETIVOS
1.1 OBJETIVOS GENERALES:

· Comprobar si la Unidad de RR.PP del Hospital Nacional Rosales cumple con su trabajo de las Relaciones Públicas.

· Mejorar significativamente el trabajo de la Unidad de RR.PP del Hospital Nacional Rosales, a fin de que se vuelva funcional y que cumpla con su cometido. 

1.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS:

· Identificar la agenda de trabajo que actualmente ejecuta la Unidad de RR.PP del Hospital Nacional Rosales.
· Determinar con qué medios de comunicación cuenta la unidad  de RR.PP del Hospital Nacional Rosales para informar.

· Elaboración de un inventario de los recursos técnicos, materiales y humanos que tiene la Unidad de  RR.PP del Hospital Nacional Rosales, para realizar el trabajo informativo.

· Poner en práctica los conocimientos adquiridos durante el estudio de la licenciatura de Periodismo.

1.3 JUSTIFICACIÓN

La importancia de esta investigación radica en el auge  que actualmente están teniendo las relaciones públicas en la sociedad, ya que en la mayoría de instituciones, sean estas públicas o privadas, se vuelve necesario contar con una unidad de esta naturaleza, dado que la imagen institucional es la materia prima que trabajan las unidades de RR.PP.

En este sentido, se considera importante estudiar los procesos informativos que tiene la unidad del Hospital Nacional Rosales, con los medios de comunicación nacional e internacional, así como también la relación con los públicos internos y externos de la institución, quienes demandan información.

El Hospital Rosales es el único centro hospitalario de especialidades de la red nacional de salud, que atiende al mayor número de salvadoreños de  escasos recursos económicos, quienes día con día son referidos hacia las diversas áreas de especialización de dicho centro asistencial.

Existen varios nosocomios gubernamentales, pero el Hospital Nacional Rosales es el único de tercer nivel de atención médica especializada, es decir, el que cuenta con una gama de especialistas, quienes atienden el mayor número de patologías, con el mejor quipo médico en el ramo de salud gubernamental. Debido a esto, todo aspecto positivo o negativo que surja de esta institución, es motivo de interés para la sociedad en general. De aquí la importancia de que la unidad e RR.PP cumpla con la excelente labor en materia de comunicación.

Otros de los aspectos importantes que atañan directamente al hospital, son los siguientes: los costos de la atención médica, el número de pacientes atendidos y el número de personal con que se cuenta para sacar adelante a la institución desde cada una de las áreas de trabajo.  

Costos de atención hospitalaria y médica.

· Consulta externa de cualquier especialidad de medicina


$31.93

· Consulta externa de cualquier especialidad de cirugía


$11.86
· Día de ingreso de cualquier especialidad de medicina


$93.00
· Día de ingreso de cualquier especialidad de cirugía



$93.00
· Hospitalización de emergencia




          $122.00
· Consulta de emergencia





          $100.59


· Cirugía de emergencia                                                                                $483.00


Es de mucha importancia destacar, que estas cantidades son los costos reales de dichas atenciones, pero que sin embargo, los pacientes no las cancelan en su totalidad, sino que acuden al departamento de Servicio Social, en donde les realizan el debido estudio socioeconómico, para determinar la capacidad de colaboración de cada paciente, es de esta manera, que los usuarios terminan cancelando una cantidad simbólica, la cual oscila entre los 20 y 35 dólares, independientemente de  el tiempo que haya pasado el paciente ingresado; siendo esta una cantidad muy razonable en comparación con las grandes sumas de dinero que cancelarían en un institución privada, en las cuales serian montos muy elevados que difícilmente podrían cancelar. 

Los costos  variarían  significativamente, si al  paciente se le realizan estudios muy costosos y tiene que realizárselos en la institución, y más aun si son  materiales  o medicamentos que están fuera del cuadro básico de atención del MSPAS, y debe recurrir a centros privados para solventar dicha necesidad, pero en lo que compete al Hospital Nacional Rosales, los costos son tan variados ya que en ultima instancia los pacientes colaboran con la cantidad que ellos pueden.     

Son todos estos factores claves los cuales le dan al hospital mayor presencia en a la agenda de los medios de comunicación, dado que las labores hospitalarias llaman mucho la atención debido a la complejidad de los procedimientos que hay que realizar para resolverlos. 

En lo que compete al accionar de la unidad de RR. PP ante este tipo de sucesos, dicha unidad es la coordinadora directa de estos eventos, ya sean que estén involucrados  pacientes en particular o que sean aspectos médicos científicos los que ameriten dar a conocerse a nivel nacional en lo que respecta al área de salud especializada de la red nacional.

Aunque, también existe la contraparte de esta situación, ya que existen eventos los cuales son descubiertos o publicados por iniciativa propia de los medios de comunicación, quienes están muy a la expectativa de lo que pueda suceder o decirse de esta institución, ante ello, la unidad de RR.PP, siempre juega el papel de coordinadora, para asegurarse de que las fuentes consultadas y la información que se obtenga sea la más idónea posible y así resguardar la imagen de la institución.  

Pero en caso contrario, que la información sea perjudicial para la imagen del nosocomio,  o que se considera falsa, la unidad de RR.PP, es quien llama a los medios de comunicación para desmentir lo publicado  y dar a conocer la información real, sin embargo, si la información  perjudica la imagen del hospital y son datos verídicos, la unidad de RR. PP únicamente se mantiene a la expectativa de lo que se dice, ya que no se puede cubrir algo cuando es demasiado evidente para los públicos, sean estos los mismos empleados o pacientes de la institución, así como la sociedad salvadoreña en general.

Por otra parte, este diagnostico es de mucho valor para el departamento de periodismo de la Universidad de El Salvador, al igual que para otras escuelas de comunicaciones,  en el sentido  que se contara con una investigación en la que se conocerá la forma de hacer RR. PP en una institución gubernamental dedicada al quehacer hospitalario y que tiene gran envergadura en todo el país debido al rol que desempeña en el sector salud estatal.

Este trabajo será una fuente directa de consulta para aquellas generaciones de estudiantes interesados en conocer de forma detallada los mecanismos o procesos que se ejecutan para hacer relaciones públicas en el principal centro de referencia de salud gubernamental de El Salvador.

1.5 Límites y alcances del estudio
LIMITACIONES 

Como todo trabajo de investigación, éste se enfrenta a una serie de situaciones que bien podrían facilitar o dificultar el desarrollo del mismo, el cual dependerá del grado de complejidad que el tema a tratar implique, para el caso, se pueden mencionar ciertos aspectos los cuales son considerados como limitantes durante el desarrollo de este trabajo de grado.

En este sentido, se pueden mencionar: el tiempo limitado para reunirse por parte de los miembros del equipo de investigación, quienes tienen trabajos similares pero horarios muy diferentes los que les imposibilitaron tener reuniones constantes y prolongadas, pero sin embargo, se hicieron los esfuerzos necesarios para sacar adelante el tema de una forma provechosa, tanto para quienes la han realizado, así como para la propio Unidad de RR.PP ha quien se le presentara un ejemplar de los resultados para que sus miembros conozcan el producto de forma gratuita, ya que si hubiese sido elaborado por una forma consultora, este tendría un costo muy elevado.     

Se puede mencionar también la poca información relacionada al tema en desarrollo, ya que ninguna institución de estudios superiores ha realizado una investigación completamente de la naturaleza que tiene esta investigación, la cual esta basada en la producción informativa de la Unidad de RR.PP de el principal centro de referencia de la red nacional de salud.
La poca colaboración y escasos aportes vertidos por las jefaturas de las diferentes unidades de RR.PP, de comunicaciones o de prensa; dificultaron la valoración del trabajo que se hace a nivel nacional en el reamo de comunicación institucional, esto porque cundo se intento conocer la versión de los profesionales a cargo de dichas unidades sobre su perspectiva de las RR.PP, estos brindaron información muy escueta, y otros simplemente se negaron a atender la solicitud del equipo de trabajo de la presente investigación.   

Otro de los aspectos que interfirieron en el avance del desarrollo de este trabajo de grado, fueron los constantes cierres de las instalaciones de la Universidad de El Salvador, por parte de manifestantes en contra de lo que se denominaban “Proceso de Privatización”, los cuales coincidieron en más de una fecha en la cual se tenían programadas reuniones con la asesora de esta investigación, pues de esa manera el proceso del trabajo de grado se prolongo más del tiempo estipulado por el equipo de investigación.

 ALCANCES
Como alcance se pueden consideran una serie de aspectos tales como: Se logró poner en práctica los conocimientos teóricos obtenidos en el desarrollo de la carrera, los cuales se comprenden, desde las técnicas de investigación, técnicas de redacción, análisis de contenidos o tópicos en particular, los cuales estuvieron implícitos durante la elaboración de esta investigación que tendrá beneficios en doble sentido.

Esta investigación es considerado como otro logro o alcance, ya que podrá ser utilizado por el personal de la Unidad de RR.PP del Hospital Nacional Rosales, como un estudio en el cual pueden ver reflejada la forma de cómo desarrollan las RR.PP en la práctica, y como dicen los teóricos que estas deberían de realizarse. Por otra parte, la elaboración de este estudio es de gran valor y beneficio para el equipo que lo ha elaborado, ya que con el es posible poderse acreditar el título como licenciados en Periodismo.

Alcance se considera también haber conocido la forma de trabajo del personal de la Unidad de RR.PP del Hospital Nacional Rosales, ya que ha permitido identificar técnicas y procedimientos básicos de cómo se hacen RR.PP en una institución de salud tan importante para el país, como lo es el Hospital Nacional Rosales, que a sus 103 años de fundación, continúa siendo el pionero en cuanto al diagnóstico y tratamiento de patologías  complejas de la población salvadoreña.

Finalmente, se menciona como alcance haber conocido  los aportes de jefes de RR.PP de instituciones muy importantes también para el país, como lo son: TELECOM, Hospital Bloom y Hospital Zacamil; aportes que han enriquecido el resultado de esta tesina y que además le han dado al equipo e investigación un amplio panorama de cómo funcionan las RR.PP en reconocidas instituciones de la nación.

El diagnóstico es factible realizarlo ya que la apertura que brinda la unidad de RR.PP, a profesionales y estudiantes de las áreas de periodismo y comunicaciones es total. Además se cuenta con la colaboración de fuentes fidedignas y directas, capaces de proporcionar información  valiosa, seria, oportuna y veraz; como es el caso de la Licda. Claudia María Larín, Jefe de la Unidad de RR.PP, quien en todo momento se ha mostrado disponible a colaborar con esta investigación, proporcionado los datos requeridos por el grupo de trabajo.

En este mismo sentido, es de mucha importancia los aportes que se obtendrán por medio de Jesús Galileo Romero López, integrante del grupo de investigación, ya que él trabaja en dicha unidad, y conoce la forma de trabajo de RR.PP dentro del hospital,  lo cual permite un mejor desarrollo de la investigación por parte del grupo. 

Además, esta investigación es factible porque existe información escrita suficiente relacionada al tema, con la cual es posible aplicar e interpretar los aspectos que se vayan abordando, además  porque se cuenta con el tiempo necesario para discutir la información y por ende elaborar un reporte lo mas acabado posible; y también este trabajo se torna posible de desarrollar ya que los dos miembros del grupo son quienes asumirán de  forma directa y equitativa los costos económicos que en esta investigación implica.

Es factible también, porque instituciones de educación superior como la Universidad Tecnológica de de El Salvador y la Universidad José Matías Delgado, ya han realizado algún tipo de estudio al respecto, los cuales no han sido trabajos de grado pero que sí dan un aporte muy valioso como para ampliar la perspectiva que se tenga al respecto, a fin de enriquecer los aportes contenidos en esta investigación.    

La unidad de RR.PP conocerá como los públicos internos y externos del hospital perciben su trabajo, y de esta manera poder corregir sus labores de producción informativa, si es necesario. El diagnóstico servirá para que los integrantes del grupo que la realizan la presente investigación  puedan obtener el título de Licenciados en Periodismo. 

Trabajo que también servirá para estudiantes y profesionales  de las comunicaciones y el periodismo, quienes tendrán  a su disposición una tesina que ha sido elaborada para conocer la producción informativa  de la unidad de RR.PP del Hospital Nacional Rosales.  

El estudio será útil par las personas que laboran en esta unidad de RR.PP ya que les recomendaría la forma en que se debe hacer el trabajo de RR.PP las cuales quedan a juicio de los interesados retomarlas u obviarlas. 
Además, se mostrará en forma detallada el trabajo informativo que hace la unidad de RR.PP de este nosocomio; en el ámbito de la sociedad salvadoreña serán realizados sondeos de opinión a los públicos internos y externos quienes evaluaran el trabajo que hacen, lo que demostrará cuál es la imagen que esta unidad de RR.PP a formado en el Hospital Nacional Rosales. 

Capítulo 2
MARCO TEÓRICO
Para comenzar a tratar el tema de las Relaciones Públicas tenemos que hablar de las relaciones de las personas entre sí; es decir, las Relaciones Humanas, en este sentido el Lic. Luís Rafael Cuellar, representante de ENTECA ( Enseñanzas Técnicas Centroamericanas), que es una empresa capasitadora en materia de RR.PP y relaciones humanas, afirma que “no pueden haber Relaciones Públicas sin Relaciones Humanas”.

 
Las Relaciones Humanas son las interesadas en crear y mantener entre los individuos relaciones cordiales, vínculos amistosos, basados en ciertas reglas aceptadas por todos, y fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la personalidad humana. 

Por otra parte, las Relaciones Públicas buscan insertar a las organizaciones o instituciones dentro de la comunidad, haciéndose comprender, tanto por sus públicos internos como externos, de sus objetivos y procedimientos a fin de crear vinculaciones provechosas para ambas partes mediante la concordancia de sus respectivos intereses. Su nombre está compuesto de dos vocablos: Relaciones y Públicas, que significan vinculaciones con los públicos. 

2.1 ANTECEDENTES DEL OBJETO DE ESTUDIO
Las Relaciones Públicas datan de los primeros tiempos de existencia de la humanidad, pues en cualquier tiempo y lugar, había ya en mayor o menor grado relaciones públicas. La técnica primitiva de ésta se desarrolló en el campo de la ciencia política. 

Los griegos y otros pueblos conocían perfectamente las técnicas de la propaganda y la información, que constituyen un nuevo campo que ha llegado a ser gradualmente un conjunto organizado de conocimientos, reconocidos en una prospera vida mercantil.

Es de suponer que en esa época no se les conocía con ese nombre, y fue hasta finales del siglo XIX que se menciono el término sin interpretarlo como se le considera en la actualidad.

Los autores Jean Chaumely y Denis Huisman no dudan en afirmar que la guerra de las Galias de Julio César fue una operación de relaciones públicas, y que gracias a ella Julio Cesar obtuvo su elección y el imperio romano. Asimismo, universidades como Harvard, Yale y Columbia fundaron consultorios y se pensó la forma de impartir cátedras de la materia a nivel universitario.

La Segunda Guerra Mundial vino a acelerar el movimiento moderno de las relaciones públicas, tal como se les había visto nacer, uno de los ejemplos mas significativos en Estados Unidos fue la instalación de  numerosas oficinas de asesoría y enlace.

Universidades como la José Simeón Cañas UCA, Universidad de El Salvador UES, Universidad Tecnológica de El Salvador, y Universidad José Matías Delgado; han hecho esfuerzos por retomar el tema de las RR.PP en El Salvador, pero dichos trabajos se han quedado en un nivel superficial, o le han dado otro giro a sus investigaciones, puesto que han abordado el tema de manera diferente, y no como se plantea en esta investigación, en donde se ha retomado como objeto de estudio, a la oficina de RR.PP del mayor centro de referencia de la red nacional de salud del país.

Esto a su vez significa un valioso aporte tanto para los miembros de ésta Unidad, así como para las futuras generaciones de profesionales en comunicaciones, que deseen abordar una temática similar a la que se ha desarrollado, debido al apogeo que esta disciplina ha retomado en los últimos años.      
Para el caso, se pueden mencionar trabajos cortos o manuales de procedimientos que no alcanzan la categoría de investigación, puesto que solamente se mencionan las técnicas y principios sobre los que se basa esta Unidad de RR.PP para su funcionamiento, en tal sentido, se destaca el “Manual de Procedimientos” elaborado por un grupo de estudiantes de la Universidad José Matías Delgado, en el que retomaron a dicha oficina, pero el resultado no paso de ser un sencillo documento que recopila los lineamientos tomados en cuenta para funcionar por parte de esta oficina de RR.PP.
2.2 DEFINICIONES DE LAS RELACIONES PÚBLICAS
Una de las primeras  definiciones de relaciones públicas fue la desarrollada por el Public News, de Estados Unidos, el primer boletín de noticias semanal sobre esta actividad, y ha resistido la prueba del tiempo así como los cambios en el campo, esta definición es:
Las relaciones públicas constituyen la función administrativa que evalúa las actitudes del público, identifica las políticas y los procedimientos de una organización con el interés público y ejecuta un programa de acción para ganar la comprensión y aceptación del público.

La definición dada por la Internacional Public Relations Association que define: "Las Relaciones Públicas son una función directiva de carácter continuo y organizado por medio de la cual organizaciones e instituciones públicas y privadas tratan de conquistar y mantener la comprensión, la simpatía y el apoyo de aquellos públicos con los que están o deberán estar vinculados a través de la evaluación de la opinión pública sobre la obra propia, a fin de concordar en todo lo posible las orientaciones y procedimientos propios y obtener por medio de una información amplia y difundida, una cooperación productiva y una realización más eficaz de los intereses comunes". Son un esfuerzo consciente para estimular o influir en las personas, principalmente por medio de la comunicación, para hacer juzgar favorablemente una organización.

En el sitio Web 101PublicRelations.com, se definen también a las RR.PP como las tareas idóneas para posicionar y mantener la buena imagen  de la organización ante la sociedad civil, quien es la encargada de aprobar o no el rol que dicha institución desarrolla. 
Asimismo, esta disciplina permite cuidar en todo momento la reputación institucional ante la sociedad, ya que de esta manera será más fácil la aceptación de los públicos dependiendo de las tareas que realice dicha organización, las cuales pueden ser actividades comerciales o de servicio.   
Scout Cutlip y Allen Center, en su obra Effective Public Relations, dicen que las relaciones publicas ´´ son el esfuerzo planeado para influenciar la opinión mediante el buen carácter y la ejecución responsable, basados en una comunicación de dos direcciones mutuamente satisfactorias.´´ 

En la pagina Web www.rr.pp.net, se definen a las RR.PP de la siguiente manera:

1-"Las RR.PP son: La promoción de simpatía y buena voluntad entre una persona, empresa o institución y otras personas, público especial o la comunidad en su conjunto, mediante la distribución de material interpretativo, el desarrollo del intercambio amistoso y la evaluación de la reacción pública". 

2- " El grado de comprensión y buena voluntad logrado entre un individuo, organización o institución y el público".

3- "El arte o la ciencia de desarrollar la comprensión y la buena voluntad recíproca, el personal profesional a cargo de esta tarea".

En este marco, no se pueden dejar de lado importantes aportes de la sociedad salvadoreña, dado que de forma directa, profesionales de las comunicaciones y de otras disciplinas,  están ejerciendo el cargo como jefes en unidades de RR.PP, quienes consideran a esta especialidad como fundamental para el entendimiento y buena relación con los diferentes públicos con los que se tiene contacto. 

De igual manera, deben considerarse los aportes vertidos por personas que ejercen la profesión  en instituciones académicas, tal es el caso del Lic. Felipe Vargas, secretario de comunicaciones de la Universidad de El Salvador (UES), quien considera que las RR.PP son políticas del manejo de la información y de la comunicación con personas y sectores públicos o privados. El manejo de la información esta orientado a que el público   se entere de todas las obras que ejerce una institución; a destacar lo que se hace y en algunos casos a reducir el impacto que pueda tener la información negativa.

Las RR.PP pueden ser ejercidas de diferentes maneras, y va a depender del tipo de institución que las haga, en este sentido, hay dos tendencias: 1- la mas tradicional es la que considera que el equipo de Relaciones Públicas, se debe a los jefes de la institución y la numero 2-  la mas moderna, que sostiene que las Relaciones Públicas deben estar al servicio de la comunidad. Tal es el caso, de una oficina de RR.PP de una alcaldía; si se aplica  la primera tendencia, se estaría hablando de RR.PP a favor del alcalde; pero si se aplica la segunda tendencia, entonces se habla de RR.PP en beneficio de la sociedad en general.

En este sentido, las RR.PP se pondrían aplicar en una institución de gobierno, autónoma o privada; de acuerdo a los lineamientos del partido político en el poder o de los propietarios de la misma,  si es que éstos creen en dicha disciplina, ya que como objetivo principal se pretende elevar la imagen de la línea política imperante o de  la institución a la cual se represente.

También es importante resaltar las actividades protocolarias y de atención al cliente o al usuario que ejercen muchas unidades de esta naturaleza, puesto que es una necesidad hacerlo ya que las RR.PP tienen diferente significado, el cual variara, según el profesional que las desarrolle; para el caso, hace varios años, a las RR.PP se les veía como una función mas amplia, que puede ser, desde hacer periódicos, programas de radio, hacer publicidad, y mantener contacto con los medios de comunicación; pero en la actualidad la orientación es más reducida, dado que se está limitando a cuestiones protocolarias y de atención al cliente o usuario.

Asimismo, el Lic. Elmer Machuca, docente del Departamento de Periodismo de la UES, sostiene que las RR.PP son las actividades efectuadas por profesionales de comunicación, con vista a establecer y mantener relaciones entre diferentes sectores sociales y de opinión pública. Además, Las RR.PP permiten la transmisión de sus mensajes para los públicos objetivos, sean estos internos o externos, a través de los medios de comunicación. Es de esta manera, como se pretende fortalecer y acrecentar la imagen de la organización, pues se busca que sea un mensaje positivo para que atraiga beneficios para la misma.

Al igual que el Lic. Vargas, el Lic. Machuca, considera que en nuestro medio son muy pocas las instituciones que hacen un verdadero papel como RR.PP, ya que tales funciones han quedado relegadas a atención al cliente o al usuario, pero sin embargo, las autenticas RR.PP deben ser aquellas, que asesore a la máxima autoridad de la institución y que divulgue la información, sea esta positiva o negativa, puesto que como objetivo no debe existir el encubrimiento de información, pues tarde o temprano la misma sociedad demandara la verdad. 

Si bien es cierto que en nuestra sociedad existen unidades de RR.PP muy pequeñas y que poco interés le prestan las autoridades de las instituciones a las cuales representa, pero también es una realidad  que con el máximo aprovechamiento de los pocos recursos con que se cuenten (humanos y materiales), será posible realizar una buena labor como publirelacionistas, si para el caso, se mantienen buenas relaciones con los medios de comunicación, proporcionándoles la información oportuna y manteniendo “las puertas abiertas siempre para ellos”, ya que de esta forma serán los mejores aliados.              

Por otra parte, en agosto de 1978 se reunieron en la ciudad de México los representantes de varios grupos y sociedades de Relaciones Públicas de los Estados Unidos y adoptaron lo que se denomina "La declaración de México"

La declaración dice:" La práctica de las Relaciones Públicas es el arte y la ciencia social de analizar tendencias, predecir sus consecuencias, asesorar a los lideres de organizaciones y poner en práctica programas planificados de acción que servirán a los intereses de la organización y del público" 

Según Kotler y Mindak: “ Las RR PP existen para producir la buena voluntad de los diversos públicos de la compañía, con el propósito de que estos no interfieran en la capacidad de la compañía para obtener dividendos" 
" A las RR.PP se las puede definir como aquellos aspectos de nuestra conducta personal y corporativa que tiene una importancia social más que tan sólo privada y personal" Childs. 

Según Raymond Simon, Jorge Rios Szalay y John E. Marstan (México): Las relaciones públicas son tan difíciles de definir, tal vez cada quien tenga su propia definición de relaciones publicas, una definición general:

Las relaciones públicas son la comunicación planificada y persuasiva destinada a influir sobre un público considerable. Son la función gerencial que evalúa las aptitudes públicas, identifica las políticas y procedimientos de una organización con el interés publico, y ejecuta un programa de acción para ganar aceptación y entendimiento públicos.

Son algo más que simple publicidad: escribir noticias o semblanzas biográficas en periódicos y revistas, o en el aire. La difusión de conocimiento e información por estos canales puede mejorar las reacciones; pero a veces la publicidad es desfavorable o está sujeta a diferentes formas de entender y con frecuencia su abundancia puede causar reacciones negativas en lugar de positivas.

Las relaciones públicas no son tratar de ganar partidarios o representación legislativa, aunque la presentación adecuada de un caso ante la rama gubernamental legislativa o administrativa es a menudo una comunicación esencial y persuasiva para un público bastante considerable. No son anuncios, aunque su relación con esta otra forma de comunicación persuasiva es muy estrecha. Generalmente los anuncios tienen objetivos de ventas más inmediatos y aparecen en espacio tiempo pagado. Las relaciones públicas casi siempre tratan de influir sobre las opiniones durante un periodo más largo de tiempo y en muchos campos, como la comunidad o las relaciones de los empleados, en las que la publicidad convencional sería inadecuada.

Tampoco son lo mismo que la propaganda. Esta palabra antiguamente respetada, que originalmente significa solo la propagación o difusión de una creencia, perdió su carácter neutral durante las dos guerras mundiales. 

Esta disciplina se dedica a la función gerencial que evalúa las actitudes públicas, identifica las políticas y procedimientos de una organización con el interés público, y ejecuta un programa de acción para ganar aceptación y entendimiento publico.

En este sentido, las RR.PP, tienen los siguientes objetivos:

· Mejorar la atención y el servicio al usuario.

· Valorar la imagen de la institución.

· Maximizar el uso de los recursos.

·  Potenciar la imagen del funcionario.

2.3 FUNCIONES DE LAS RELACIONES PÚBLICAS
Concepto de la Función de Relaciones Públicas 

Las relaciones Públicas el webster New las define como:

Las actividades de toda industria, unión, corporación, profesión, gobierno u otra organización cualquiera, para la creación y mantenimiento de unas relaciones sanas y productivas, con ciertos sectores determinados de públicos, tales como clientes, empleados o accionistas, y con el publico en general, a fin de adaptarse al medio de estos justificar su existencia ante la sociedad. 

Las relaciones públicas son al principio, el conjunto de medios utilizados por las empresas a fin de crear un clima de confianza en su personal, en los medios con los cuales tiene relación y generalmente en el público, con vistas a sostener su actividad y favorecer su desarrollo. Al final, son el conjunto armonioso de las relaciones sociales nacidas de la actividad económica en un clima de lealtad y de verdad. (M. Louis Salleron).

Cutlip y Center Manifiestan: Uno de los preceptos básicos dice: el público es esencialmente racional por naturaleza, responde a los hechos y exige la verdad; y en definitiva, la encontrara y actuara en consecuencia.

Nielander y Miller al respecto dice: No hay lugar en las relaciones públicas para frases de encubrimiento que intenten paliar las acciones irresponsables. Si se han cometido un error debe reconocerse el mismo y hacer inmediatamente algo que corrija esa acción u omisión desafortunada. 

Por otra parte, pero no menos  importante, se debe tener en cuenta la ubicación de una oficina de esta naturaleza, la cual debe estar junto a la gerencia, dirección o jefatura de las instituciones u organizaciones, a fin de poder representar o asesorar a los miembros que en un momento determinado tienen que relacionarse o brindar información a toda clase de públicos, ya que son los delegados de las RR.PP los que tienen los conocimientos comunicacionales para enfrentar situaciones que ameriten relaciones cordiales y profesionales.

Además, estas oficinas deben contar con las mínimas condiciones de infraestructura y equipamiento, las cuales deben  permitir que tanto los publirelacionistas, como las personas que les visitan se sientan dentro de un ambiente acogedor y profesional, ya que es desde ahí que se comienza a proyectar la imagen institucional, siendo esta la función principal de una oficina de RR.PP; en este sentido, se habla que la oficina debe contar con el mobiliario completo, para sus miembros y visitantes, completo equipo de trabajo, presupuesto fijo y suficiente para la ejecución de todas las tareas.

Se describe acá, una oficina cómoda, fácil de ubicación, amplia, y con una infraestructura moderna y que produzca agrado visual por el conjunto de recursos que contenga. Así mismo, debe estimularse para que los miembros de esta oficina siempre reflejen buena imagen en su presentación (vestuario y actitudes), para que sea de amplio agrado relacionarse con ellos, puesto que las miradas de los sectores sociales que necesitan relacionarse con dichas instituciones, están siempre puestas sobre las acciones y la imagen que una oficina pueda reflejar.

Se trata pues, de encontrar en una oficia de RR.PP. personal profesional, con buena imagen y buenas aptitudes, las cuales acompañadas de una infraestructura adecuada, permitirán el máximo aprovechamiento de esta disciplina encaminada a la satisfacción institucional a través de las buenas relaciones con los amplios sectores sociales.           

Al estudiar estas definiciones, es necesario saber como debe funcionar una oficina de Relaciones Publicas: Se deberá reunir a sus integrantes periódicamente, bajo la dirección del correspondiente jefe, quien deberá organizar, promover y dirigir la realización de tres tipos de comunicación:

 En primer lugar, hablará el superior dando las indicaciones, órdenes, comunicación de nuevas metas, correcciones, etc. (comunicación de arriba para abajo).

La segunda etapa de la reunión, es la cual el jefe estimulará a sus subordinados para que hagan sugerencias sobre el mejor modo de llevar a cabo el trabajo a cargo del área o sección.

La tercera etapa consiste en que los presentes coordinen sus trabajos y actividades con el propósito de evitar que, por falta de comunicación adecuada, se produzcan desentendimientos y fricciones entre los diversos sectores de la organización.

2.4 RELACION ENTRE CONCEPTOS
Conferencia de prensa: reunión en el curso de la cual una o varias personalidades se dirigen a los periodistas y responden  a sus interrogantes.

Diagnostico: conclusión prospectiva del análisis de la situación  social de una región, sector o institución social.

Encuesta: serie de preguntas que se hacen a un conjunto de personas para reunir datos o conocer su opinión sobre algún asunto.

Estudio: trabajo en el que se expresan los resultados de una investigación que preceden o preparan la ejecución de un proyecto.Institución: cada uno de los órganos fundamentales  de un estado o de una sociedad, los cuales de manera directa o indirecta tienen relación con el o los públicos.   

Reportaje: articulo periodístico escrito tras una encuesta personal del autor, donde se plantean las diversas posturas de una realidad que a su vez conlleva implícitamente la acción de informar.

Comunicado: aviso oficioso que una institución transmite  a la persona con el objeto de comunicar lo que a su interior sucede o interesa.

Comunicación: proceso de producción y transmisión  social de la información, la cual da a conocer datos que podrían ser de interés de una colectividad.

Información: espacio reservado en un medio de comunicación para transmitir una serie de datos que pretenden dar a conocer algo, y d esta forma crear un ambiente de conocimientos que podrían generar una reacción. 

Mass media: conjunto de los medios de comunicación como la prensa, radio y televisión; que permiten transmitir la información a medios sociales muy diversos.

Boletín: publicación periódica informativa sobre una materia o especialidad determinada, el cual tiene como único propósito informar del acontecer actual, ya sea a los miembros de una institución o de toda la sociedad en general.

Capitulo 3

METODOLOGIA
3.1 DEFINICION Y JUSTIFICACION DE LA MUESTRA

La persona que se ha tomada en cuenta para la muestra de investigación es una, ya que con sus aportes en el desarrollo de esta temática, se hace posible un abordaje mas directo hacia el tema, por el hecho que realiza las labores de comunicación institucional; y por ende, es la que conoce de la mejor forma  los procedimientos a realizar ante la gran labor de las Relaciones Públicas en una institución de esta naturaleza.

Tal persona, es la Licda. Claudia Maria Larín, jefe de la misma; quien es graduada como licenciada en comunicaciones, y que a su vez ha recibido diversas capacitaciones o estudios que le han permitido acumular los conocimientos necesarios como para poder dirigir el trabajo de relacionista pública; y sí a esto  se le agrega la experiencia profesional que durante varios años ha acumulado ejerciendo labores de este tipo, se puede considerar que es una persona idónea como para ser tomada en cuenta en un diagnostico  de este naturaleza; pues ello permite, que los resultados obtenidos sean lo mas confiables posible. 

Las de mas personas que conforman esta unidad no han tomado en cuanta en esta muestra, a un que son parte esencial para el desarrollo de las tarea comunicacionales, pero no cuentan con la experiencia suficiente como para soportar el peso de la investigación, ya que son tres los miembros, quienes poseen  estudios universitarios, pero dos de ellos no son afines a las RR.PP. 

De igual forma, es importante resaltar, que una tercera persona sí cuenta con los conocimientos necesarios en materia de  periodismo, ya que está finalizando la carrera de esta especialidad, y tomando en cuenta la experiencia que ha obtenido en dicha área,  es de mucha importancia valorar sus aportes, pues en gran manera están apegados a la naturaleza de este estudio. Sin embargo, tampoco se le ha suministrado este instrumento, pues únicamente ha sido la fuente que directamente aporto información valiosa y confiable, la cual le da carácter de mucha credibilidad a los resultados de esta investigación. 

En este sentido, se puede decir que con los conocimientos y experiencia adquirida a lo largo del trabajo que ha realizado la Licda. Larín, y mas la relación estrecha con los diversos medios de comunicación, se puede afirmar que se ha realizado un buen diagnostico de la producción informativa de la unidad en estudio, en lo que se refiere a las actividades comunicativas de una unidad gubernamental.

3.2 Definicion de las técnicas de investigación
- Observación participante: esta técnica ha sido de mucha utilidad para el desarrollo del diagnostico de la producción informativa de la unidad de Relaciones Públicas del Hospital Nacional Rosales, debido a que uno de los integrantes del grupo de investigación es coprotagonista  del tema  desarrollado, gracias a que trabaja en la Unidad de RR.PP de este centro hospitalario. 

A través de su participación  se facilito la adquisición y comprobación de los datos recopilados a partir de su propio testimonio. Utilizando esta técnica se pode demostrar la realidad por medio de ella, y así sacar conclusiones adecuadas para recomendar soluciones oportunas.

Entrevista en profundidad: fue suministrada a la persona más idónea de esta Unidad, considerando para ello,  que es la Licda.  Claudia Maria Larín, Jefe de  RR.PP, ya que es ella quien explica la forma de producción informativa que tienen, los recursos humanos y técnicos con los que se cuenta y así hacer una valoración del trabajo que desempeñan.

3.3 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

DEPARTAMENTO DE PERIODISMO

TRABAJO DE GRADO PARA OPTAR AL TÍTULO DE LICENCIADO EN PERIODISMO

GUIA DE ANÁLISIS, DIRIGIDA A LA JEFE DE LA UNIDAD DE RELACIONES PÚBLICAS DEL HOSPITAL NACIONAL ROSALES
 

El presente instrumento de investigación ha sido elaborado para obtener  datos idóneos y objetivos, con el propósito de conocer,  analizar y comparar la forma de producción informativa real de la unidad de RR.PP del principal centro de referencia  gubernamental, en contraste con lo que dicen los teóricos de esta rama de la comunicación.

1. ¿Cuánto tiempo tiene trabajando para la Unidad de Relaciones Públicas? 

2. ¿Con relación a lo que compete a la comunicación institucional, cuáles son las tareas que usted realiza?

3. ¿Cree que cuenta con los recursos materiales y económicos para desarrollar de la mejor forma su trabajo?

4. Si hay algún equipo o material que necesitaran para mejorar sus labores, ¿cuáles serían? 

5. ¿Qué procedimientos utilizan para la relación directa con los medios de comunicación, empresas públicas y privadas y los mismos usuarios de la institución; a fin  de mantener un ambiente  comunicacional optimo a nivel interno y externo?

6. ¿De qué manera miden el nivel de aceptación que tienen como Unidad de Relaciones Públicas hacia los grupos con los que se relacionan?

7. ¿Con cuáles medios de comunicación mantienen mayor contacto; con la radio, la televisión o la prensa escrita?

8. ¿Por qué consideran que son importantes las comunicaciones para una Institución como el Hospital Nacional Rosales?

9. ¿Qué pretenden lograr con el tipo de relaciones que mantienen con los diferentes sectores sociales?

10. Como Unidad de Relaciones Públicas, ¿cuál ha sido el mayor logro a nivel institucional?

3.4 DEFINICIÓN DE PRUEBA PILOTO

Con este instrumento se ha conocido la percepción que tiene la jefe de Relaciones Públicas, en cuanto al trabajo que en dicha institución se realiza, ya que como ente directo de las comunicaciones de este nosocomio, juega un importante papel en el mantenimiento de la imagen institucional a nivel social.

Así mismo,  ha sido  posible conocer la forma de hacer el proceso comunicativo del Hospital Nacional Rosales, ya que se entrevisto a la representante de esta Unidad, quien coordina directamente  los procesos de comunicación establecidos según la misión y visión del Hospital o de la misma Unidad de RR.PP.

De igual manera este instrumento servio para detallar la armonía en que todo el personal realiza su trabajo, y si es posible al final de la investigación, presentar una propuesta, la cual les permita hacer mas viables las labores comunicativas, o si no, fortalecer los aspectos positivos con los que ya se cuenten, con el propósito de que dicha unidad este lo mejor constituida posible en materia de comunicación. 

A continuación se presenta la administración del instrumento de investigación.

1. ¿Cuánto tiempo tiene trabajando para la Unidad de Relaciones Públicas?
Ya son 11 años los que tengo de trabajar para el Hospital.

2. ¿Con relación a lo que compete a la comunicación institucional, cuáles son las tareas que usted realiza?

Trabajo con lo que es Relaciones Públicas, lo que es atención al paciente, atención de medios de comunicación, asesoría a la dirección, todos los aspectos que tienen que ver con  eventos especiales, tales como donaciones e inauguraciones, entre otros. Pues en este sentido  se trabaja en la búsqueda de ingresos para el Hospital y para los pacientes, así mismo,  se atienden a las personalidades que nos visitan, a las comisiones y delegaciones, también se trabaja en apoyo para las demás áreas de la institución.

3. ¿Cree que cuenta con los recursos materiales y económicos para desarrollar de la mejor forma su trabajo?

 
La verdad no contamos con los recursos suficientes, ya que poseemos  lo mínimo para poder desarrollar bien el trabajo, pero lo ideal sería contar con mejores condiciones; sin embargo, con los materiales que se tienen se realiza el trabajo que se presente de la mejor forma. 
4. Si hay algún equipo o material que necesitaran para mejorar sus labores, ¿cuáles serían?

Entre las prioridades inmediatas están: una cámara de video, un equipo de sonido propio  para la Unidad de RR.PP, todo el mobiliario montable y desmontable para desarrollar los eventos  de tipo oficial, ya que se hace difícil tener que andar prestando equipos para este tipo de actividades, de igual forma, es necesario contar con mas computadoras,  porque lo ideal sería  que cada miembro de la oficina cuente con su propio equipo o material de trabajo que se ocupa  diariamente.

5. ¿Qué procedimientos utilizan para la relación directa con los medios de comunicación, empresas públicas y privadas y los mismos usuarios de la Institución; a fin de mantener un ambiente comunicacional optimo a nivel interno y externo?

En cuanto a la relación con los medios de comunicación, se les convoca  a través  de la elaboración de convocatorias, a fin de que le den cobertura a casos médicos relevantes, a eventos que la institución organiza, o cuando los pacientes requieren de la intervención de ellos para poder canalizar ayuda que sobre pasa la capacidad de asistencia del Hospital. De igual manera se coordinan reportajes que son propuestos por los mismos medios de comunicación o que son a iniciativa de la Unidad de RR.PP.

Con lo que respecta al contacto con las empresas privadas o públicas, esta relación se da en tanto que se gestionan donativos, ya sea para el Hospital propiamente o para algún paciente que requiere de la ayuda, que puede ser económica,  materiales médicos o tratamientos caros  que el cuadro básico de atención del hospital no alcance a cubrir.   Así como también, se mantienen contactos con empresas para conseguir algún tipo patrocinio de diversos eventos que la institución organiza.

Ya con lo que respecta a los empleados del nosocomio, la Unidad de RR.PP es la encargada de la organización de toda clase de eventos que tengan que ver con celebraciones (día de la enfermera, día del medico; y toda la diversidad de profesiones necesarias para  la Institución), así mismo; se apoyan directamente a todos los departamentos del Hospital, quienes en constantes ocasiones solicitan de la colaboración de la Unidad para la coordinación o asesoramiento en el desarrollo de estos eventos que son de mucha importancia para las áreas de la institución, sean  éstas áreas medicas o administrativas.

Cabe mencionar también las labores de atención al paciente que se realizan bajo la coordinación  de la Unidad de RR.PP, actividades que son de gran importancia como relación directa hacia el principal de los públicos del Hospital: LOS PACIENTES, a quienes se les da un trato personalizado, cordial y de respeto, a fin de garantizarles confidencialidad y calidad de atención, y por ende evitar demandas en la mayor medida posible, siendo estas las principales amenazas para la imagen institucional.
6. ¿De qué manera miden el nivel de aceptación que tienen como unidad de RR.PP, hacia los grupos con los que se relaciona?.

Hasta el momento no tenemos ningún índice para poder medir dicha aceptación, o sea que no se ha controlado tal aspecto; pero esa medición, considero que se puede hacer a través de encuestas dirigidas a los pacientes, para ver que tanto nos conocen y que tanto están satisfechos con la atención que reciben y con la información coordinada por RR.PP. Pero en cuanto a la institución, la forma en que hemos notado este aspecto es en cuanto a que la cantidad de demandas en contra del hospital ha disminuido.  

En lo que concierne a los medios de comunicación es igual, porque ellos a través de una pequeña encuesta que llenan cada vez que nos visitan, podemos medir la calidad de atención que se está brindando en el servicio que se proporciona, además, están   los comentarios que el mismo personal hace de la Unidad; pero en definitiva, así en forma científica no hay un estudio, pero es este uno de los planes a futuro.

7. ¿Con cuáles medios de comunicación mantienen mayor contacto, con la radio la televisión o la prensa escrita?

Básicamente con los  tres, porque en su dimensión cada medio nos visita según la naturaleza de la información que requieran, tal es el caso de 4 Visión, que es uno de los medios que con mayor frecuencia buscan información en este hospital; con respecto a los medios escritos, vienen todos, pero en su mayoría: La Prensa Grafica, el Periódico Más y el Diario de Hoy; en cuanto a las radios, vienen unas pocas, pero cuando se les convoca asisten todas.

8. ¿Por qué considera que son importantes las comunicaciones para una institución como el Hospital Rosales?

Son muy importantes porque  han servido como el balance que toda organización requiere para mantener un ambiente  armonioso, ya que la Unidad de RR.PP es la que ve todo en forma general, y sirve como de  mediadora para que las cosas circulen de mejor forma y no para conveniencia individual, si no que de todo en su conjunto; pero guardando siempre la imagen institucional ya que esta unidad se creó principalmente para  proyectar una buena imagen ante la sociedad.

En este sentido, las RR.PP no sólo son importantes para una institución como el Hospital Rosales, sino que para toda institución o para toda organización, ya que  lo básico o la solución de todo conflicto es el entendimiento a través del diálogo, siendo esta una de las funciones básicas de esta unidad,  ya que cuando no existe la comunicación o hay alguna barrera que rompa el lazo del entendimiento, es cuando se rompe el vínculo que pueda existir.

Es bien importante para que todo pueda desarrollarse de la mejor forma. Y el     mantener a las personas motivadas y mantener la información precisa, el contacto con los medios de comunicación y con instituciones ajenas, dan lugar a elevar la calidad de la imagen del Hospital, pero sobre todo para canalizar la buena comunicación o información adecuada, 

9. ¿Qué pretenden lograr con el tipo de relaciones que mantienen con los diferentes  sectores sociales?

 Lo que se pretende es que las personas regresen al concepto que tenía el Hospital cuando fue inaugurado,  ya  que es  el principal centro hospitalario de especialidades y de referencia de la red nacional de salud a nivel de todo el país, en este sentido,  que vuelva la confianza de que  aquí es el Hospital donde hay ciencia e investigación, y que es el centro donde está lo mejor  en cuanto a salud; y que los pacientes sientan la confianza de venir y depositar su enfermedad en las manos de los médicos de la Institución; pero también que las personas nos conozcan, y de esa manera poder tener su ayuda, financiera principalmente para poder cubrir todas las necesidades, las cuales no se alcanzan a solventar con el presupuesto que asigna el gobierno.

 Por otra parte, con el trabajo que hacemos y con una buena motivación para los empleados, ellos van a poder dar lo mejor de sí para el bien del paciente, y que en este sentido ellos van ha estar conformes con la atención que se les brinde; y con esa satisfacción,  entonces vamos a proyectar una imagen diferente, porque toda institución  se proyecta a través del producto, y teniendo a pacientes conformes podremos mantener  mejor posicionada la imagen del nosocomio ante la sociedad. 

10. Como Unidad de RR.PP. ¿cuál ha sido el mayor logro a nivel institucional?

El principal logrado es estar dentro del organigrama como staff y como ente asesora,  porque desde ahí comienza lo que se quiere hacer, ya que así es como se pueden lograr muchos objetivos como Unidad, dado que se esta al nivel de la Dirección. 

Así mismo, es valioso para la unidad sobre todo,  que en la institución se vean a las RR.PP como lo que verdaderamente son. 
ANÁLISIS DEL ENTENDIMIENTO O NO DE LAS PREGUNTAS POR PARTE DE LA PERSONA ENTREVISTADA
Por la forma fluida y coherente en que se contesto el presente instrumento de investigación, se puede afirmar que este ha sido bien elaborado, de tal manera que la persona entrevistada ha entendido de forma adecuada cada una de las interrogantes, y las respuestas han sido bien aplicadas y han llenado las expectativas esperadas. Es así que se considera que no es necesario realizarle ninguna modificación, ya que es fácil de entender todos los aspectos que abordo con sus respuestas.

El resultado ha sido a si, porque se pensó desde un inicio en la elaboración de un diagnostico lo mas acabado posible, con el propósito de demostrar a los posibles lectores de esta información, cuál es la manera de hacer comunicación en una Unidad tan importante, como lo es la del Hospital Nacional Rosales.

ANÁLISIS DE CADA UNA DE LAS RESPUESTAS

1- No es necesario realizar mayor comentario, ya que la respuesta no tiene el criterio para ello.

2- La unidad de RR.PP, es la encargada de la organización y ejecución de todos los actos oficiales y protocolarios que la institución necesita realizar, pues por su naturaleza, tienen tales conocimientos y capacidad, y es a la que se le delegan las actividades de este tipo. Además, a esta Unidad le compete el mantener la mejor imagen posible ente la sociedad, y es a través de su labor que se logra.

3- Si el Departamento contara con todo el equipo  necesario para la realización de su trabajo, este seria mas efectivo, pues al no contar con los materiales ya mencionados, el personal de RR.PP se ve en la necesidad de depender de otros departamentos para que les presten lo que les hace falta, generándose así posibles contratiempos, mayor esfuerzo, y por lo mismo es necesario que ellos contaran con su propios recursos e implementar un mejor flujo informativo. 

Dicha situación es el resultado del poco presupuesto para la Unidad y quizá en cierta medida, el poco  interés que se le da al trabajo comunicacional que debe de existir en cada empresa o institución. 

4- Al mencionar el equipo que hace falta en la Unidad, se puede dar cuenta que es parte del equipo necesario para el funcionamiento de un Departamento de comunicaciones, pues con esta carencia, no se pueden archivar en forma videográfica los eventos importantes del Hospital, generándose así una debilidad para el trabajo comunicacional.

5- Todos los procedimientos mencionados, son básicos y muy importantes y se puede considerar que son lo suficiente como para mantener buenas relaciones con los publicaos mas inmediatos, como lo son los pacientes, los medios de comunicación, las demás empresas o instituciones y la sociedad en general.

6- En este rubro, se percibe deficiencia total, ya que hasta el momento no se cuenta con un estudio que revele el nivel de aceptación que los públicos tienen por la Unidad de RR.PP, pues en este sentido, no se sabe que tanto se asimila el trabajo que se realiza.

7- Ya se dijo que el contacto es generalizado con todos los medios de comunicación, pero al parecer son los medios mas sensacionalistas o amarillistas a los que les llama mas la atención de lo que sucede en el Hospital, pero por otra parte, se da cobertura al trabajo  profesional del personal medico de la institución, ya que por ser el mayor centro hospitalario del país, llama la atención de todos los medios de comunicación.  

8- Se ha demostrado con las respuestas de la Jefe de la Unidad de RR.PP, lo importante y necesario de este trabajo comunicacional para mantener bien posicionada la imagen de la Institución, y por otra parte, mantener el equilibrio al interior del Hospital con todo el personal, y de esta manera generar un mejor ambiente de trabajo, pues ya se dijo que es con el dialogo que  esto se puede lograr.  

9- Es normal que como departamento de Comunicaciones se pretenda retomar o mantener la imagen de la  forma mas idónea posible, ya que desde un principio, el Hospital ha sido considerado como uno de los mejores en calidad de atención medica; pero con el tiempo esta imagen se ha deteriorado a tal grado que una cantidad significativa de personas no confía en la calidad de atención que se brinda.

Es por ello, que es muy importante mantener lazos cordiales con los diversos públicos, ya que en la medida en que esto suceda, se mejorara enormemente  la imagen institucional hasta el grado de posicionarla según los intereses de la misma.

10- En este caso, es de mucha satisfacción para el personal de RR.PP, el mantener a la Unidad en una posición privilegiada, pus se ubica en el organigrama al nivel de dirección como ente asesora, ya que es muy importante, dado que se le da el merito que una Unidad como esta debe  tener, máxime que en la actualidad, las comunicaciones institucionales están teniendo bastante auge, ya que de su trabajo dependen las buenas relaciones con las de más instituciones o sectores sociales.

Procedimiento del trabajo de investigación
Recopilación de material.

En esta fase se recopilan los datos e información sobre las actividades de RR.PP y comunicación que realizan los miembros de esta dependencia del Hospital Nacional Rosales.

También se determinan las características que tiene la forma de contacto de la unidad de RR.PP del nosocomio mediante la observación periódica del quehacer comunicacional e informativo de esta oficina respecto a la demanda de información de la sociedad y los medios.

Además se han identificado los canales de comunicación con los que cuenta esta dependencia comunicativa para mantener el contacto con la amplia gama de audiencias internas y externas que tiene este interactivo campo de salud en el que se desenvuelve cada oficina del Hospital Nacional Rosales.

Finalmente, se hace un inventario de los recursos materiales y técnicos que posee la unidad  de RR.PP, para ejecutar todas las acciones  de comunicación e información pública que le corresponden a los sujetos que desempeñan esta labor.

Todo el proceso de recolección de información sobre los aspectos antes detallados se han obtenido mediante la observación participante del trabajo constante que ejecuta la Unidad de RR.PP, así como la administración de la entrevista personalizada que se le ha aplicado a la jefe de dicha unidad.

ANÁLISIS Y ORDENAMIENTO DE DATOS
Después de haber recolectado todo el material básico de la investigación, se procedió a leerlo cuidadosamente para evaluar el acierto de dichas respuestas, a fin de determinar el valor del instrumento de investigación, de igual forma, se han interrelacionado los datos obtenidos con la observación participativa; los cuales han sido de gran importancia para identificar el rol de la unidad de RR.PP del Hospital Nacional Rosales.

Luego se determinan los vacíos que tiene la ejecución de estas acciones en tal unidad, la cual pertenece al más importante centro de atención especializada y de referencia de la red nacional de salud del país, mismos que se evaluaran tomando como base los aspectos teóricos de importantes autores de esta especialidad de las comunicaciones.

Es entonces cuando se plantean una serie de recomendaciones de comunicación e información, las cuales podrían ser retomadas por los miembros de esta unidad, a fin de elevar su nivel de credibilidad ente los grupos sociales con los cuales se tiene contacto mas estrecho.
Capítulo 4
LA COTIDIANEIDAD DE LAS RELACIONES PÚBLICAS EN EL HOSPITAL NACIONAL ROSALES
4.1 Funciones que cumple la unidad de RR.PP 
A sus 11 años de existencia  la Unidad de Relaciones Públicas del Hospital Nacional Rosales se esfuerza por mantener y mejorar sus relaciones entre los públicos con quienes continuamente mantiene algún tipo de contacto, para el caso se puede mencionar el vínculo estrecho con los miles de pacientes que son atendidos en las diferentes especialidades médicas y que en algún momento necesitan la colaboración de un relacionista público que le oriente, que le escuche y que le resuelva de manera oportuna y cordial cualquier situación administrativa o de comunicación que por sus propios medios no le es posible solventar.
En este sentido, se debe mencionar que esta unidad  de RR.PP creó hace 3 años el espacio de Atención al Paciente, el cual surgió como iniciativa de la Licenciada Claudia María Larín, jefa de la Unidad, con el propósito de que los pacientes encuentren una respuesta a las múltiples necesidades que enfrentan al momento de realizar cualquier procedimiento dentro del hospital. 

Entre las necesidades de los pacientes se pueden mencionar que   no conocen la ubicación de alguna especialidad médica, desconocen el procedimiento previo a una cirugía, no saben qué hacer cuando el cupo está saturado en una especialidad médica y urgen ser atendidos lo más pronto posible por indicación de su médico, y de manera especial se retoman sus casos cuando deben someterse a un estudio clínico costoso económicamente y que el hospital no cuente con la maquinaria para realizarlo, entonces es cuando el personal de RR.PP realiza gestiones con la empresa privada, a fin de obtener en calidad de donativo los recursos que el paciente necesita. 

Es en este sentido que tanto la Jefa de la unidad, así como los tres asistentes de la misma atienden a estos pacientes, dándole una solución oportuna a fin de satisfacer esas necesidades que únicamente son resueltas por estos profesionales que han superado el nivel y la calidad de atención del mismo departamento de Servicio Social, dado que los pacientes y el mismo personal de la institución no encuentran una solución por parte de las trabajadoras sociales; pero ante la necesidad de crear un ambiente cordial, agradable y libre demandas jurídicas, es que la unidad de RR.PP no escatima esfuerzos para resolver cualquier problemática o necesidad que tenga que ver directamente con el nosocomio.

Se menciona todo ello porque desafortunadamente el Departamento de Servicio Social se ha estancado en sus funciones y es poca la respuesta favorable que reciben los pacientes, quienes constantemente se quejan del trato que se les brinda en este Departamento, ante ello buscan otras alternativas de solución, es cuando la Unidad de RR.PP juega un papel vital.  

En la Unidad de RR.PP se atiende a todo paciente o personal del hospital que necesite ser orientado, informado o que desea expresar sus opiniones ante la calidad de atención que recibe. Los tres asistentes de la unidad se desplazan a las tres áreas de atención del hospital: Consulta Externa, Unidad de Emergencia y Hospitalización; y hablan con los pacientes generando un ambiente de confianza, con el fin de que ellos expresen sus opiniones acerca de la atención que están recibiendo. 

Todo esto se hace con el propósito de llenar las expectativas y satisfacer las necesidades de los pacientes, y así evitar inconformidades y demandas en contra del personal de institución, ya que éstas son las que más atentan contra la imagen del hospital, puesto que en su mayoría podrían tener carácter público y repercusiones desfavorables en contra de éste.  

En Consulta Externa, hay un cubículo de recepción de pacientes destinado el delegado de RR.PP que atiende esa área, en donde se le da respuesta o solución a las necesidades que se presenten bajo el lema “A la Excelencia por el Servicio”, mismo que  permite también la ejecución de actividades en las otras dos áreas de atención, como lo son la Unidad de Emergencia y los Servicios de Hospitalización; las cuales son atendidas de manera separada por las otras dos personas asistentes de RR.PP.

La mecánica en estas dos zonas de trabajo es diferente, ya que los miembros de RR.PP visitan de cama en cama a pacientes que por su estado de salud puedan brindar una opinión coherente en torno a la atención que están recibiendo durante su periodo de ingreso en la institución. El miembro de RR.PP se acerca a los pacientes y se establece un diálogo de respeto y cordialidad, a fin de crear un ambiente propicio y de confidencialidad para que el paciente sin temor alguno pueda expresar sus opiniones, comentarios, sugerencias o quejas en relación a la atención misma.

Cabe mencionar que esta dinámica de trabajo es igual tanto en la Unidad de Emergencia como en el resto de los servicios de hospitalización, ya que en ambas siempre existe un cúmulo considerable de pacientes ingresados que según el tiempo que tengan de permanencia en el nosocomio así será la experiencia y amplitud de sus aportes, los cuales son discutidos con la jefatura de la unidad de RR.PP u otras que tengan directa relación con la problemática planteada por los pacientes con el propósito de dar una solución a la necesidad o inquietud de los pacientes. 
Aparte de estas visitas diarias también se elaboran encuestas de opinión a fin de documentar las tareas de atención al paciente; de igual manera, se elabora un archivo anual de atención al paciente, en donde se recopilan todos aquellos casos que por su trascendencia ameritan se les abra un expediente, ya que necesitan se le dé seguimiento al caso hasta darlo por cerrado con una solución que, en su mayoría, son satisfactorias primeramente para los pacientes y luego para la misma unidad de RR.PP.

El tipo de casos que son archivados son los de maltrato al paciente, los cuales son denunciados por los mismos pacientes o porque un miembro de RR.PP que haya presenciado dicho inconveniente, se archivan también casos en los que se  gestiona algún donativo con  empresas privadas, con el objetivo de costear el valor de un medicamento o un examen costoso económicamente y que no está en las posibilidades del paciente para cancelarlo, lo cual puede ser debido a  que la institución no cuenta con el instrumental o medicamentos médicos requerido ya que no son parte del cuadro básico de atención.

Otro de los mecanismos utilizados para la solución de estos problemas económicos que enfrentan los pacientes y de los cuales muchas veces depende su vida, es solventado a través de la realización de reportajes en los medios de comunicación, con el objeto de hacer conciencia en los públicos y así conseguir la ayuda económica que servirá para la necesidad que se haya suscitado. Tal convocatoria a los medios de comunicación es elaborada por el encargado de prensa, quien conoce los contactos idóneos para la realización de este tipo de actividades. 

En este sentido, es de gran importancia archivar además aquellos casos que son referidos por la reciente oficina de atención al paciente que ha sido creada en el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, en donde varias personas o instituciones presentan casos en particular   solicitando  la intervención de esta oficina con el propósito de agilizar o encontrar ayuda hospitalaria, pues en estas circunstancias, muchos casos son referidos a la unidad de RR.PP del Hospital Rosales, en donde de manera verbal o escrita se solicita intervenir por dichos pacientes dándoles una pronta solución.         

Por otra parte, se mantiene un archivo fotográfico de pacientes fallecidos de manera natural (enfermedad) que durante su permanencia en la institución no fueron reconocidos ni visitados por nadie, ello con el objetivo de poder dar respuesta a la población en el momento en que acuden a dicha unidad en busca de alguna persona desaparecida y que podría haber fallecido o permanecer ingresado en el nosocomio. 

En este aspecto únicamente se habla de muertes naturales, ya que si el paciente falleció por causas provocadas, como accidentes, baleado o herido por arma blanca, y no fue reconocido por algún familiar o amigo; este es retirado por el Instituto de Medicina Legal, a fin de realizar las averiguaciones necesarias para esclarecer la causa de muerte.

Todo este tipo de actividades que si bien es cierto que se alejan un poco de las verdaderas RR.PP según lo plantean los teóricos, pero  también es importante destacar que gracias a las buenas o malas relaciones que se mantengan con los públicos externos, así serán los resultados obtenidos, para el caso se debe mencionar, que casi en su totalidad son resueltos satisfactoriamente todos los casos que se retoman, puesto que se agotan los recursos disponibles para dar respuesta a lo que es la razón de ser de la institución LOS PACIENTES.

Todo este quehacer en cuanto a la atención al paciente tiene como propósito garantizar la satisfacción de sus usuarios, a fin de mantener buenas relaciones con los mismos y por ende asegurarse la mejor imagen ante la sociedad que en definitiva es la que aprueba o no el tipo de trabajo que el Hospital Rosales realiza.

Se habla de un alejamiento de las actividades propias de las RR.PP, por el hecho que las tareas realizadas son más de tipo protocolario, organización de eventos, asistencia de otras áreas, pero más que todo se le da relevancia a las funciones de Atención al Paciente; en este sentido, poco se hace por la producción informativa, condición que tiene mucho que ver por el nulo presupuesto económico asignado para ésta Unidad, es por ello que en cierta forma se da un distanciamiento a los aportes vertidos por los teóricos de las RR.PP.   

En este sentido, existen varios aspectos que determinan la calidad de imagen que refleja el Hospital Nacional Rosales, y más que todo si se toma en cuanta que es un diagnóstico el que se está realizando, lo cual implica una caracterización de todos aquellos factores que de forma directa o indirecta repercuten en esa imagen institucional que resguardarla es tarea de la Unidad de RR.PP.

4.2 Perfil Académico  de los Miembros de RR.PP

De ésta manera se debe mencionar que el personal de RR.PP cuanta con un horario de oficina, el cual es de lunes a viernes, de 8:00 am. a 4:00 pm. y que si bien es cierto que los 3 asistentes de la oficina realizan las mismas funciones, pero no todos perciben el mismo salario, pues dos de ellos ganan alrededor de los $420. y una tercer persona un aproximado de $250.; siendo este un salario que no va de acuerdo al nivel profesional de dichos miembros, ya que uno de ellos es graduada en RR.PP y los otros dos están finalizando su carrera universitaria. 

Pero, por otra parte, están los otros tres miembros de la Unidad de RR.PP, en donde se destaca la Licda. Larín, Jefa de la Unidad, quien es graduada de la Licenciatura en Comunicaciones y RR.PP de la Universidad José Matías Delgado y que percibe un salario aproximado de $900. De igual forma está la secretaria, quien gana alrededor de $250. y la Ordenanza, quien percibe $180. 

En cuanto a las prestaciones laborales, sí se cuenta con todas las establecidas por la ley, como lo son: Seguro Social, vacaciones completas en fechas festivas, entre otras; igual de importante es tomar en cuanta el tipo de contratos que poseen los empleados de esta Unidad: para el caso, se destaca que la única persona que cuenta con un contrato fijo es la Licenciada Larín, y que pertenece al sistema de ley de salarios; pero el resto del personal esta contratado por el sistema de ley de contrato, lo cual significa mayor vulnerabilidad para ser despedido y menor oportunidad para un incremento salarial.

Parte de ello se refleja por el hecho que ni siendo graduado de la  universidad es garantía como para recibir una mejor remuneración, puesto que según el departamento de Recursos Humanos, el contrato con el cual se labora no permite un incremento salarial  de ninguna naturaleza, ya que están tipificados de esta manera de forma legislativa, o sea establecido por la ley.

Por otra parte, debe mencionarse el nivel académico de cada miembro de esta Unidad, para el caso:

· Licda. Claudia María Larín, es licenciada de Comunicaciones y de RR.PP, graduada de la universidad José Matías Delgado. 

· Laura Maravilla, estudiante de la Licenciatura Publicidad y Mercadeo de la Universidad Francisco Gavidia.

· Licda. Violeta Orellana, graduada de RR.PP de la Universidad Tecnológica de El Salvador.

· Galileo Romero, egresado de la Licenciatura en Periodismo de la Universidad de El Salvador (UES).
En este sentido, se podrían mencionar las otras dos personas que laboran para la Unidad, pero sus funciones son secretariales y apoyo al resto de funciones que se realizan, y si bien es cierto que son de gran valor para la imagen de la institución, pero en este estudio quedan en segundo plano.

Una situación que llama mucho la atención al respecto, y que en cierta manera repercute en la satisfacción laboral, es el hecho que varios empleados de la institución poseen títulos universitarios, pero realizan funciones que nada tienen que ver con sus estudios académicos, para el caso se menciona el hecho que algunos empleados son técnicos en enfermería y trabajan en el Departamento de Limpieza, realizando tareas de ornato y limpieza. Siendo esta una condición que va en contra de la satisfacción laboral, puesto que las ansias de superación son muchas y  las oportunidades de lograrlo muy escasas.

4.3 Necesidades Humanas y Económicas en la Unidad de RR.PP

Dentro de todo este mundo característico, el cual tiene mucho que ver con  la imagen que proyecta el hospital, se destacan aspectos de mucha importancia, como lo son el hecho que la Unidad de RR.PP no cuenta con el apoyo de personas que realicen tareas de servicio social, impidiendo de alguna forma la extensión y agilidad en los procedimientos que atañan directamente a las RR.PP.
No existe un sistema de capacitaciones exclusivo para el personal de RR.PP, sino que de forma generalizada se convocan a algunos miembros de todos los departamentos del nosocomio para que asistan a capacitaciones, que únicamente se encaminan a elevar el autoestima de los empleados y a mejorar las relaciones humanas entre estos, a fin de mejorar el ambiente laboral. En este sentido, se puede mencionar que sí existe un vínculo entre el ISSS  e INSAFORP, para capacitar de la manera antes mencionada a algunos empleados de la institución en general.

A demás no se da una relación directa entre todos los empleados de la Unidad de RR.PP y las principales autoridades del hospital, sino únicamente es la Licda. Larín, como Jefe de la Unidad quien mantiene en cierta forma esa relación, pero esto no significa que se este al tanto de todo lo que ocurre al interior de la institución, ya que se desconoce por completo la agenda de la dirección, a tal grado que se han dado eventos imprevistos para la unidad de RR.PP, los cuales no se han notificado con anticipación para poder ser organizados, sino que en el momento se ha improvisado por la falta de comunicación en forma general, ya que gran parte de información se maneja a nivel de jefaturas.

Los teóricos mencionan el papel asesor que ejercen las RR.PP en una organización, pero en el caso particular del Hospital Nacional Rosales, este rol no se desempeña en su totalidad ya  que no siempre se consulta sobre la mejor forma de desarrollar un evento o cómo enfrentar una situación en particular, sino que a la Unidad de RR.PP se acude más que todo para pedirle la ejecución de algunas tareas, pero no en la forma de organización.

Existen dos aspectos básicos e importantes que tienen que ver mucho con la imagen institucional y que no se realizan, son los siguientes: A) no existe un periódico mural, una revista o un periódico; que permitan la publicación de actividades importantes que destaquen el qué hacer de la institución ni de aspectos o avances en la medicina moderna, tal situación se da por el hecho que la unidad de RR.PP no cuenta con un presupuesto económico establecido, y para lograr mantener este medio de comunicación seria necesario la dependencia total de las gestiones de donativos o patrocinios, los cuales en ocasiones es difícil de conseguir. 

El segundo aspecto, B) el constante y viejo problema de las citas medicas y el maltrato al paciente, los cuales afecta e incomodan a buen número de los pacientes de la institución, quienes deben esperar hasta 6 meses para volver a ser evaluados entre una consulta y otra, pero el problema no queda sólo ahí, sino que los pacientes son citados a una hora y son atendidos hasta 3 ó 4 horas después, tal es el caso y muy conmovedor, lo que deben experimentar los pacientes que vienen del interior del país, quienes salen de sus lugares de residencia un día antes de su consulta para poder estar a las 6:00 am. en el hospital a la hora en que les han citado.

Pero su esfuerzo y sacrificio no se reduce sólo en eso, pues los pacientes más pobres tienen que dormir en parques dado que no cuentan con los fondos económicos como para pagar donde pasar la noche, y así estar muy puntuales en su control medico, el cual 

 se hace efectivo mucho tiempo después en que fueron citados, y si a esto se le suma el maltrato que reciben por algunas empleados de la institución; como resultado se puede encontrar descontento e impotencia, las cuales son dos situaciones muy fuertes como  amenaza para la imagen institucional, si efectivamente los pacientes tuvieran el valor para expresar la “odisea” que deben soportar para ser un “privilegiado paciente del legendario Hospital Nacional Rosales”.   

Se menciona todo ello, porque los pacientes en su mayoría de condición muy humilde, son maltratados por algunos empleados de enfermería, Departamento de citas médicas, Archivo y Documentos médicos, colectaría; y porque no decirlo por los mismos médicos tratantes, quienes en conjunto tienen la obligación de cumplir los derechos de los pacientes, citados de la siguiente manera:

Dignidad: recibir un trato digno y respetuoso.

Información: conocer su diagnóstico, los beneficios y eventuales riesgos de su tratamiento.

Comprensión: ser escuchado y comprendido como persona.

Discreción: estar seguros que sus problemas no serán divulgados.

Calidad: recibir un servicio de la máxima calidad posible.

Esta situación se enmarca solamente en lo que es consulta externa, pero si se hace referencia también a las áreas de hospitalización, se debe decir que ocurre lo mismo, ya que el maltrato  a los pacientes es la peor forma de atentar contra la dignidad de una persona y peor por la vulnerabilidad de una persona convaleciente; y es también la peor amenaza hacia la imagen de la institución, porque si se retoma la idea de que los pacientes son la única razón de ser del Hospital Nacional Rosales.

En este contexto, se hace necesario resaltar que a sus 3 años de creación de la Oficina de Atención al Paciente, poco o nada se ha logrado por erradicar esa vieja e injusta actitud en la que el médico y el resto del personal actúan de forma absoluta sin importarles atropellar la dignidad humana de sus pacientes, ya que el personal de RR.PP elabora reportes al respecto, pero escasa importancia se les da, puesto que cuando se intenta abogar por dichos pacientes, el personal aludido los tilda de demandantes o pacientes problemáticos, incrementándose así el circulo vicioso de maltrato hacia el paciente, el cual desgraciadamente es tan viejo como el tiempo de labor de muchos profesionales de la institución.

Al destacar los anteriores aspectos, no significa que todo el personal del hospital se desempeñe de la misma forma o que tenga la misma actitud de servicio, pues en este sentido, existen ciertos miembros de la institución, como médicos, enfermeras, personal administrativo, entre otros, que tienen una manera de desenvolverse en su cargo de la forma más profesional posible, con amabilidad, comprensión y espíritu de servicio; lo cual da lugar ha realizar una comparación de la calidad de atención que sí es posible brindar.

Debe destacarse que es un grupo pequeño del personal el que siempre está dispuesto a colaborar desde el área donde labora, facilitando así muchos procedimientos que a simple vista son difíciles de solucionar, pero que teniendo tan sólo un poco de voluntad para servir a quienes más lo necesitan, se está dando un rostro diferente del hospital en cuanto a la atención que éste brinda.

Por ese recurso humano que tanto daña la imagen institucional, es que ésta se encuentra en un nivel muy bajo dentro de la opinión de la sociedad salvadoreña, quien en constantes ocasiones manifiesta el “pánico” que da al ingresar a las instalaciones de este nosocomio, ya que por experiencia propia o comentarios de terceros, se divulga que al interior del hospital se mantiene un ambiente tenso, el cual se experimenta desde el primer momento en que el paciente le hace alguna interrogante al personal de enfermería de Consulta Externa, esto sólo por citar un  ejemplo. 

Importante también es mencionar que por la condición humilde de la mayoría de personas que visitan la institución, éstos sienten temor o desconocen la forma de hacer valer sus derechos como pacientes, puesto que aunque se les consulte sobre cómo es la calidad de atención que se les brinda, muchos de ellos prefieren no hacer comentario alguno por temor a represalias por parte del personal del hospital, y en ocasiones hasta se contradicen, ya que algunos sí deciden expresarse, pero hay otros pacientes que expresan que “es mejor no decir nada”.

4.4 UNIDAD DE RR.PP DEL HOSPITAL NACIONAL ROSALES Y LA RELACIÓN CON LOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN.
En este contexto, se debe mencionar la importancia de mantener y mejorar el contacto con los diversos medios de comunicación que permanentemente focalizan su interés  sobre acontecimientos que les competen y que involucren directamente al Hospital, ya que por su nivel máximo especializado de atención siempre tiene algo interesante que tratar. 

Con este tipo de relación que mantiene la unidad de RR.PP es posible llegar a los públicos externos que también de alguna manera poseen cierto interés por las actividades que al interior de este nosocomio se suscitan, ya que por la gran cantidad de pacientes que se atienden a diario, no sería nada extraño que por cada 10 familias del país se atienda a una persona.  

El hacer buenas relaciones públicas con todos los medios de comunicación del país, tanto de la capital como fuera de ésta, es un objetivo de gran valor para la unidad de RR.PP del Hospital Nacional Rosales, ya que a través de estos se hace posible la divulgación de aquellos eventos de mayor trascendencia para este nosocomio, puesto que interesa mucho demostrar o proyectar la calidad de trabajo en materia de medicina que se desarrolla al interior de la institución.

De esta forma, la unidad de RR.PP cuenta con un asistente egresado de la Licenciatura en Periodismo, quien es el responsable de la elaboración de las convocatorias de prensa, la elaboración de los boletines de prensa, la coordinación de reportajes, realización de servicios sociales, toma de fotografías,  y la atención directa de todos los periodistas cuando asisten a la institución, a fin de establecer un proceso mediático entre los medios de comunicación y la fuente o tema de interés, procurando que siempre estos encuentren una respuesta o solución a la necesidad que se les presente.

Se acude también a los medios de comunicación para solicitarles de su ayuda en la publicación de servicios sociales en los cuales se pretende la localización de familiares de pacientes fallecidos o ingresados en la institución y que no tienen a nadie registrado como responsable o nunca les llegan a visitar; además, se acude a ellos cuando es necesario divulgar algún mensaje con carácter de urgencia que debido a fenómenos sociales o naturales se vaya a ver afectado el proceso de atención y que modifique en gran manera lo programado previamente; tal es el caso de los servicios sociales enviados en periodos de emergencia nacional o por acuerdos legislativos que alteran la atención al paciente de manera ocasional. 

En este sentido, es muy valioso contar con el apoyo y la buena relación con los medios de comunicación al interior del país, puesto que el hospital atiende a personas de todos los departamentos. A través de estos medios de comunicación departamentales es más fácil o es una forma directa de llegar a la mayoría de pacientes, ya que de ser necesario se envían comunicados de prensa a esos medios que de forma rudimentaria pero con una convicción fija dan su ayuda a la población.

4.5 UNIDAD DE RELACIONES PÚBLICAS Y EL PÚBLICO INTERNO DE LA INSTITUCIÓN.

Ya en lo que compete al público interno, las RR.PP también están ejerciendo un rol muy importante, puesto que son las responsables del flujo de información que permite que todos los departamentos que componen el cuerpo laboral de la institución estén informados de las actividades más importantes que se dan dentro del hospital y que afectan a los 1.600 empleados que lo componen así como al país entero, esto porque la institución atiende a pacientes de todo el territorio nacional y fuera de éste, tal es el caso que es muy común encontrase a pacientes de consulta externa o ingresados de nacionalidades hondureña, beliceña, guatemalteca, entre otras.

En este sentido, la unidad de RR.PP es la que se encarga de la preparación y coordinación de la mayoría de los eventos de carácter social, sean estos celebraciones de los cumpleaños de las máximas autoridades de la institución, inauguraciones, atención a visitas oficiales y extranjeras, atención a congresos, simpósiums o conferencias magistrales dentro del campo de la medicina, las cuales pueden ser celebradas de manera interna o fuera del hospital y que por su magnitud necesitan del trabajo de relacionistas públicos con capacidad de dirigir y tomar decisiones protocolarias en el momento oportuno.

Ante ello, la Jefe de la  oficina de RR.PP es la responsable directa del asesoramiento de las autoridades de la institución cuando se harán presente a la misma importantes personalidades del pías o del extranjero; tal es el caso de las visitas que han realizado algunos presidentes de la república, ministros del aparato estatal, embajadores  e importantes médicos o científicos del ramo de la medicina.
4.6 LOGROS Y LIMITACIONES DE LA UNIDAD DE RR.PP DEL HOSPITAL NACIONAL ROSALES
En este apartado se debe destacar la definición de RR.PP dada por la jefe de la unidad en estudio, Licenciada Claudia María Larín, quien define esta especialidad de las comunicaciones de la siguiente forma: “las RR.PP son las encargadas de velar por mantener la buena imagen del Hospital”; y para lograrlo, se desarrolla la diversidad de actividades como: atención a los medios de comunicación, atención al paciente, coordinación de eventos, atención a delegaciones nacionales e internacionales; así mismo, la celebración de fechas y eventos importes para el personal de la institución, a fin de estimular su trabajo y lograr la máxima satisfacción en sus funciones.    

Con esta definición, se puede evidenciar que existe cierta similitud con los aportes dados por otros profesionales de las comunicaciones o por instituciones o academias a nivel mundial, en donde se plantee como centro de coincidencia el hecho de mantener relaciones armoniosas y cordiales con los diversos públicos a fin de lograr el máximo entendimiento entre estos.

En particular  a lo que compete a la unida de RR.PP del Hospital Nacional Rosales, es muy importante el haber logrado posicionarse con el paso del tiempo en una unidad reconocida como staff y ente asesora a la dirección (director o directora) del hospital, pues esto evidencia la importancia que se le ha querido dar a las comunicaciones institucionales en un centro de atención médica de tanta importancia y experiencia como lo es éste nosocomio que cuenta ya con 103 años de fundación en beneficio de la población más necesitada y mayoritaria del país “los pobres”, quienes ven en este centro asistencial la última esperanza de atención a las más complejas patologías que necesitan ser atendidas por especialistas con los conocimientos como los que tienen los médicos de este centenario hospital.

A pesar de toda la actividad científica y médica desarrollada en esta institución, y del gran trabajo que la misma implica para excelentes profesionales de la salud y el resto de personal que la conforma, llama mucho la atención la poca importancia que las autoridades de este hospital le dan a la  unidad de Relaciones Públicas a pesar de ser una unidad asesora dentro del organigrama del hospital, la cual carece hasta de los más elementales recursos materiales para su funcionamiento.

Recursos que se pueden detallar de la siguiente forma: no se cuenta con un equipo de sonido que permita el desarrollo del gran número de actividades que son dirigidas por el personal de RR.PP, sino que por el contrario, tienen que depender del equipo de sonido que posee otro departamento de la institución, el cual es prestado si es que este departamento no lo utiliza o si tiene a bien hacerlo.

En este sentido, existe una dependencia total de otras entidades para poder ejecutar los eventos de manera factible, aunado a esto deben prestar también a dicho departamento retroproyectores y computadoras portátiles, si es que el evento así lo requiere, siendo este otro instrumento de trabajo con el cual no se cuenta. De igual forma, se debe mencionar la carencia de una video cámara la cual sería de gran importancia para documentar todas las actividades relevantes que en el nosocomio se realizan y que bien servirían como fuentes de consulta para futuras generaciones que consideren necesario indagar sobre lo archivado.

De esta manera, no se puede dejar de lado el Internet como valioso recurso de consulta o vía de comunicación que una oficina de esta naturaleza debe tener, pero en este caso en especial, esta unidad carece también de este elemento, puesto que sí existe Internet, pero de manera muy limitada, ya que a toda costa es restringido acceder a este recurso por mucho tiempo, sometiéndose así al los periodos de austeridad que decreta el gobierno central.

No se cuenta tampoco con una fotocopiadora que tanta falta hace en la unidad, razón por la cual se retrazan muchas tareas o comunicados, ya que si la sección de Impresos está saturada, no realiza a tiempo el trabajo solicitado, generándose así incomodidades y pérdidas de tiempo en todas las personas que necesitan ser informadas con esos documentos que no son procesados a tiempo.      

Más importante es aun destacar la ubicación de esta unidad y el equipamiento de la misma, si se tiene en cuenta lo mencionado por los teóricos, quienes sostienen que una unidad de RR.PP debe estar situada en un lugar estratégico dentro de la organización o institución, a fin que los públicos que la visiten se sientan cómodos en ella y así que se lleven la mejor impresión después de haber estado en ella.

Pero ésta es una condición que no se cumple ni en lo más mínimo en esta oficina, ya que es casi una de las últimas unidades localizadas al  final del hospital y que esta ubicada contiguo a la morgue,  a la guardería institucional y en un parqueo completamente de tierra, razón por la cual la mayoría de visitantes, periodistas y algunos empleados del mismo hospital, cuando logran llegar a la oficina expresan lo dificultoso de encontrar esta unidad, y al mismo tiempo sugieren la necesidad de que ésta se encuentre un lugar más estratégico y fácil de ubicar. 

A pesar de que la jefatura de esta unidad quiera mejorar muchos aspectos de la misma, ésta es una tarea muy difícil de lograr, ya que muy bien es conocido que en las instituciones de gobierno se necesita de mucho tiempo como para cambiar o modificar alguna situación que tenga características desfavorables como las que posee esta unidad.   
 En este sentido, la Licenciada Larín manifiesta que las secretarías de Estado son las únicas entidades que tienen la posibilidad de contar con un presupuesto suficiente como para hacerse publicidad o como para ejecutar sus tareas con mayor libertad, logrando de esta manera impactar más directamente en los públicos objetivos, condición que se ve regulada por la ley de la República, expresa la licenciada Larín.   

Ante tal situación, unidades como la de RR.PP del Hospital Rosales no cuentan con un presupuesto establecido y cualquier actividad que se vaya a realizar se debe recurrir a la solicitud de donativos a las empresas privadas, quienes si no tienen a bien colaborar al trabajo de dicha unidad se ven afectadas de alguna manera las actividades que ésta realiza.

Capítulo 5
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
5.1 Conclusiones
· Los esfuerzos  por mantener la mejor Unidad de RR.PP por parte de la  Licenciada Claudia María Larín, Jefa de dicha Unidad, son muy grandes, ya que día a día pone su mejor empeño por mantener agradado al personal bajo su cargo, así también, gracias a su labor esta Unidad es considerada dentro del Hospital como las más distinguida, por varias razones, entre ellas: el comportamiento del personal, el cual es siempre es diplomática, amable y con un alto grado de respeto, a fin que siempre se mantenga la mejor armonía institucional por parte de los recursos de esta Unidad.

Otro de los aspectos sobresalientes de los miembros de RR.PP, es la manera adecuada y ordenada de vestir dentro de la institución, a fin de guardar la mejor imagen de la  misma, según lo plantean ciertos profesionales de las RR.PP y RR.HH, quienes consideran al igual que la Licenciada Larín, que la Unidad de RR.PP es “La Ventana de la Institución”.

· A pesar de todas las limitantes que pueda presentar esta Unidad, siempre hay un esfuerzo por mantenga un ambiente armonioso y profesional, en donde no se pierda en ningún momento los objetivos con los que se creó esta unidad, ya que los retos que se enfrentan son muchos pero siempre da una solución o alternativa a las necesidades que se presenten. Las respuestas a estas dificultades no  serían posibles si no fuera por el esfuerzo manifiesto y por la entrega a su trabajo que caracteriza a la Jefe de dicha unidad de RR.PP.

· Es muy cierto que el Hospital Nacional Rosales tiene una gran cantidad de problemas y necesidades, las cuales podrían ser resueltas si el gobierno en turno pusiera mayor interés por resolver esas situaciones, en su mayoría burocráticas que golpean la salud de quienes más lo necesitan. Resueltas estas problemáticas, con toda propiedad se podría manifestar que tanto por su calidad médica y atención al paciente, que este es el mejor centro hospitalario de tercer nivel de la red nacional de salud.

Pero a pesar de todas las problemáticas no se puede dejar de reconocer que el legendario Hospital Nacional Rosales, es la institución que ha formado y que cuenta con los mejores especialistas en Medicina y Cirugía de todos los tiempos, y por ende es el nosocomio que atiende los casos más complejos de salud entre todos los centros de atención del Ministerio de Salud Pública y Asistencia Social.

· La peor amenaza que tiene el Hospital Nacional Rosales es la mala atención que brindan muchos de sus empleados, quienes en su mayoría pertenecen al Departamento de Enfermería, ya que atienden de forma inadecuada a los pacientes, actitud que se puede comprobar en forma en que le hablan a las personas, la poca colaboración que prestan cundo los pacientes les solicitan ayuda o les hacen alguna interrogante, y en el peor de los casos, cuando se niegan a solucionarles alguna necesidad que pertenece a las funciones del personal en mención.

Ello no significa que no hayan personas amables, respetuosas, conscientes y con un gran espíritu de servicio, ya que también muchos empleados de diversos departamentos sobresalen por su trabajo y atención muy profesional, la cual la ponen de manifiesto en el trato en el trato cotidiano que brindan a los pacientes. Entre este tipo de personas, las cuales son dignas de admirar, sobresalen médicos, algunos recursos administrativos, y también miembros del Departamento de Enfermería.

· Se debe mencionar que si la Unidad de RR.PP contara con el equipo humano y material necesario, entonces sería más fácil realizar una verdadera producción informativa la cual esté al nivel del profesionalismo como con el que cuenta el Hospital en todo el país, ya que este nosocomio produce muchos temas importantes que bien podrían ser utilizados para producir información de interés público.
5.2 RECOMENDACIONES
· Y como recomendaciones se sugiere que en la medida de lo posible se haga una reclasificación de todo el personal hospitalario a fin de que el mismo sea ubicado en la áreas más idóneas y remunerado según su capacidad.
·  También no puede dejar de mencionarse la necesidad de que el mismo sea sometido a capacitaciones específicas en su campo pero precisamente en las áreas de relaciones públicas. Ya que todos independientemente de su función están diariamente en constante relación con miles de personas que frecuentan por diversas razones el Hospital Rosales.
· Que las funciones que realiza la Unidad se apeguen más a los conceptos vertidos por los teóricos de dicha disciplina, puesto que se percibe un alejamiento de las verdaderas RR.PP con respecto a actividades protocolarias o de servicio, cuando esta especialización de las comunicaciones, habla más que todo del trabajo encaminado a mantener una buena imagen a nivel social.  
Organigrama de la Unidad de Relaciones Públicas del Hospital Nacional Rosales.
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Cabe mencionar que actualmente los puestos detallados en el presente organigrama están distribuidos de la siguiente forma:

· Licda. Claudia María Larín,                 Jefe de la Unidad de RR.PP

· Galileo Romero,                                   Asistente de la Unidad de RR.PP

· Laura Maravilla,                                   Asistente de la Unidad de RR.PP

· Violeta Orellana,                                  Asistente de la Unidad de RR.PP

· Rosabel Hidalgo,     


   Secretaria de La Unidad de RR.PP
· Ana María Dubón,                               Ordenanza de la Unidad de R.PP 

A N E X O S
ENTREVISTA REALIZADA A LOS  JEFES DE RR.PP DE LAS SIGUIENTES INSTITUCIONES:

· HOSPITAL NACIONAL  ZACAMIL, LIC. FRANCISCO ANTONIO MENJIVAR, 
· HOSPITAL BENJAMIN BLOOM, DR. RICARDO SÁNCHEZ CALDERÓN, 
· COMUNICACIONES CORPORATIVAS DE TELECOM, LICDA. MONICA RICARDEZ.
Tales entrevistas fueron realizadas en el siguiente orden: 

A) Oficina de RR.PP del Hospital Nacional Zacamil, el mes de junio de 2005.
B) Oficina de RR.PP del Hospital Benjamín Bloom, el mes de junio de 2005.

C)  Oficina de Comunicaciones Corporativas de TELECOM, el mes de agosto de 2005.
1. ¿Cuál es el titulo académico con que cuenta usted?

Licenciatura en RR.PP. (Hospital Zacamil)

Doctorado en medicina (Hospital Benjamín Bloom)

Licenciada en ciencias y técnicas de la comunicación, con especialidad en TV. (TELECOM)

2. ¿Cuánto tiempo tiene laborando para esta institución?

Tres años (Hospital Zacamil)

10 años (Hospital Benjamín Bloom)

13 años (TELECOM)

3. ¿La institución para la cual trabaja, es pública, privada, autónoma o semi autónoma? 

Pública (Hospital Zacamil)

Pública (Hospital Benjamín Bloom)

Inicialmente era ente pública, pero hoy, es privada (TELECOM)

4. ¿Cómo entiende las RR.PP?

Son las que aplicamos en todo momento, para tener una buena comunicación con los demás sectores, brindando buena atención con cortesía y amabilidad. (Hospital Zacamil)

Es un servicio que presta una institución a otra o al público en general, comunicando el quehacer de ésta, orientando o informando por diversos medios, planificando un evento. (Hospital Benjamín Bloom)

Son una herramienta fundamental en la comunicación ya que las RR.PP, son la comunicación interna y externa, para informar o influir en escritura de utilización de públicos específicos, control de comercialización, publicidad, promociones, y acontecimientos especiales. (TELECOM)

5. ¿Qué hace o cómo ejecuta las RR.PP en esta institución?

Como encargado de la oficina tengo la oportunidad de coordinar y ejecutar actividades que se relacionan con la comunicación en general, también coordino con los medios de comunicación cunado estos nos visitan, ya sea porque tengan que cubrir eventos trascendentales dentro del hospital, todo ello se hace a través de formatos establecidos. (Hospital Zacamil).

Planificando, dirigiendo y supervisando las diferentes actividades. (Hospital Benjamín Bloom)

No fue respondida. (TELECOM)

6. ¿Con qué equipo material cuentan para realizar sus funciones y cuantas personas integran dicha oficina?.

El equipo material esta conformado por una computadora sin impresor, un TV., un archivero de metal de 3 gavetas, una maquina de escribir eléctrica, un teléfono, y una cámara manual para toma de fotografías. Somos tres los miembros de la unidad. (Hospital Zacamil).

Recursos material: teléfono, fax, Internet, otros. Recurso humano: 4 personas. (Hospital Benjamín Bloom).

Recurso material: computadoras, laptop, cámara digital, scanner color, Internet y el mejor apoyo tecnológico. Recurso humano: somos 7 los miembros. (TELECOM).

7. ¿Si monitorean los medios de comunicación, cuál es la forma en que lo realizan?

A través de sondeos en la radio, TV., y principales periódicos. Se informa mensualmente a Dirección sobre noticias relacionadas al hospital, también se convoca a conferencias de prensa para eventos y actividades de relevancia. (Hospital Zacamil).

Con los recursos técnicos. (Hospital Benjamín Bloom).

Se monitorean cada día, a través de la revisión de los mas media y elaboración de archivo digitalizado, así mismo,  se contabilizamos nuestra presencia  en los medios de comunicación a través de una empresa externa y así mensualmente auditamos nuestro publicity. (TELECOM).

8. ¿Podría proporcionarme su organigrama?

(Hospital Zacamil):  Director general → Patronato → Comités → Auditoria Interna → Unidad Financiera Institucional → RR.PP → Jurídico…  

(Hospital Benjamín Bloom): Dirección → RR.PP → Prensa. 

(TELECOM): Prensa → Logística → Asistencia secretarial. 

Cabe mencionar, que las únicas instituciones gubernamentales de salud que cuentan con oficina de RR.PP, son: Hospital San Juan de Dios de San Miguel, Hospital Benjamín Bloom, hospital Zacamil, Hospital de Maternidad, Hospital Nacional Rosales, y el Instituto de Rehabilitación de Inválidos ISRI. Así mismo, el ramo del Seguro Social (ISSS), también cuenta con oficinas de RR.PP en los principales centros de atención, como lo son, ISSS Oficinas centrales, ISSS Medico Quirúrgico, e ISSS Central.[image: image2.png]
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