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Resumen:

La comunicacién en el sector hospitalario constituye una herramienta imprescindible para conseguir una imagen posi-
tiva interna-externa y en relacién con los usuarios. El presente articulo tiene como objetivo principal analizar la situacién
de los departamentos de comunicacion en los hospitales publicos de Galicia. Para ello se han combinado metodologias
cuantitativas (cuestionarios) y cualitativas (entrevista personal con sus profesionales). Los resultados muestran una si-
tuacion mds favorable para los hospitales de mayor tamafo. Aun asi, los recursos humanos son pocos, la comunicacién
externa es la apuesta principal y todavia queda mucho camino a la hora de concebir la comunicacién como una herra-
mienta estratégica de gestion.
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Abstract:

The role of communication in the hospital sector is an essential tool to achieve a positive internal-external image and a good
relationship with users. The objective of the present article is to analyse the situation of communication offices in the Gali-
cian public hospitals. We have combined quantitative (questionnaires) and qualitative (personal interview with his
professionals) methodologies. The results show a more favourable situation for the hospitals of greater size. Nevertheless the
human resources are few, the External Communication is the main activity and it still remains a long way to conceive the
communication like a strategic tool of management.

Keywords:

Institutional Communication, Public Relations, Hospital, Galicia

doxa.comunicacién | n° 14 | 175

o



doxal4:Maquetacién 1 7/5/12 09:42 Pagina 176 $

El gabinete de comunicacion del hospital

1. El lugar de la Comunicacién en el servicio hospitalario. Identificacion de las necesidades comunica-
tivas del hospital

Cada organizacion —cada empresa y cada institucién- presentan una serie de particularidades vinculadas al sector en el
cual trabajan, al tipo de actividad que desarrollan, al tipo de profesionales que necesitan, a la variedad y tipologia de pui-

blicos (internos y externos) a los que se dirigen, que inciden en la politica comunicativa que llevan a cabo.

La institucion hospitalaria se dedica a la prestacién de un servicio prioritario que consiste en la correcta atencion sanita-
ria (preventiva, curativa y rehabilitadora) de un grupo de poblacién que asilo requiere. Para la prestacion de dicho servicio
se necesitan cierto tipo de productos: una radiografia, unos andlisis, una receta... que son instrumentos intermediarios ne-

cesarios para la prestacion del servicio, pero que no constituyen el servicio en si mismo.

El servicio que presta el hospital es un servicio diferente al que proporcionan otras empresas o instituciones, primera-
mente, porque la necesidad que lo origina, la de rehabilitacion y vigilancia del estado de salud de la poblacidn, es una

necesidad que podemos caracterizar como:

- Badsica, que no se puede eludir o aplazar si la persona estd enferma y esto le impide continuar su vida con norma-
lidad.

- Garantizada por el Estado, al menos en Espaiia, por lo que se paga indirectamente a través de los impuestos (existe,

no obstante, la posibilidad de acudir a un centro hospitalario privado).

- Universal, pues personas de todas las edades y de ambos géneros precisardn dar respuesta a esta necesidad en

algtin momento de su vida.

En la clasificacion de los servicios propuesta por Ruiz (1990), el servicio hospitalario seria un servicio puro de alto grado
de contacto. Los servicios puros son aquellos en los que el servicio es la entidad primaria que se vende u ofrece. Los ser-
vicios de alto grado de contacto implican la constante presencia del cliente en el proceso de prestacién del servicio. Los

servicios de alto grado de contacto presentan cuatro caracteristicas generales (Ruiz, 1990):

- Estdn mds sujetos a incertidumbre en las operaciones de rutina, desde el momento en que el usuario puede inter-

venir o algo puede producir una irrupcién en cualquier momento.

- Es muy raro que en los servicios de alto contacto se disponga de una capacidad adecuada para dar respuesta a la
demanda cuando se presentan ciertos picos. En general, se podra calcular su aparicién por experiencia o andlisis
estadistico dentro de un grado de probabilidad que no es exacto (ej. Pensemos en el “calendario” de los hospitales

y centros de atencién primaria que provoca que la gripe sature las urgencias en una determinada época del afo).
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- Se requiere de una dotacién de personal con caracteristicas destacadas en el drea de relaciones humanas o publi-

cas, caracteristica de especial relevancia en materia de comunicacién.
- Los servicios de alto grado de contacto estdn mds a merced del factor tiempo que los de bajo grado de contacto.

En el caso del servicio prestado en contexto de hospitalizacion, el servicio sanitario se completa con servicios adicionales
para los pacientes que requieren ser ingresados (ubicacién, instalaciones, comidas, comodidad, etc.). Ademds estd lo que
bautizamos como “servicio catalizador”, es decir, la comunicacion entre el personal y el usuario, que constituye un plus que
se le proporciona al cliente y que revaloriza el servicio. Tal y como explica Costa (1995: 163), los cuidados hospitalarios son
tan importantes como las curas hospitalarias, e incluso la atencién y la informacion que reciben los familiares del paciente
son tan importantes como el servicio, ya que llegan a formar parte de €él. Esto supone que los individuos quieren que se

los trate como tales, y no como objetos ni como sujetos de la burocracia administrativa.

En el servicio hospitalario global confluyen: el servicio médico (la restauracién/ comprobacién del estado de salud del
usuario); los servicios complementarios (de alojamiento, de limpieza, de comidas...), que ganan importancia en caso de
ingreso en el hospital; y el servicio catalizador (la comunicacién). La comunicacion constituye el elemento que aporta
valor afiadido al servicio hospitalario, pues a través de la comunicacién puede adaptarse el servicio a la idiosincrasia y ne-

cesidades de cada paciente.
La comunicacién, por lo tanto, forma parte del servicio que se le presta al usuario del hospital en diversos sentidos:

- Como base de la relacién entre los profesionales sanitarios y el usuario y, por lo tanto, como parte del Servicio Médico:

entrevista para la redaccién de la historia clinica, prescripcion de medicamentos, explicacion de cuidados al alta, etc.

- Como parte del servicio “identificable” por el usuario: este puede desconocer los pormenores médicos del servicio,

pero sabe si considera que fue bien o mal tratado y bien o mal informado.

- Como elemento que facilita su adaptacion al proceso de hospitalizacién, contribuyendo a incrementar su satis-

faccién con el servicio global prestado.

- Como elemento educativo, pues constituye una importante herramienta para ayudar a convertir el hospital en una
institucién eficiente en la promocion de hébitos saludables (como parte de la estrategia de comunicacién para la
salud del hospital).

Todo esto redundard en una mejora de la calidad percibida! por los usuarios. Una comunicacién bien gestionada permi-

tird al hospital poner en marcha una triple estrategia de diferenciacién, personalizacién y humanizacién. “El usuario de

! La“calidad percibida’, segiin FONT es la “satisfaccién del usuario respecto al servicio recibido. Componente humanitario que integra
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cualquier servicio sélo queda satisfecho si obtiene lo que desea cuando lo desea y en la forma que lo desea” (Corella, 1998:

155), una maxima que garantiza el éxito de organizaciones de servicios como el hospital.

2.Propuesta de departamento de comunicaciéon para un hospital.

Las necesidades comunicativas internas y externas del hospital lo conducen, necesariamente, a la creacién de un depar-
tamento encargado de disefiar, planificar, ejecutar, evaluar y coordinar la estrategia comunicativa —hacia adentro y hacia
fuera— que desea llevarse a cabo. Con este objetivo fueron naciendo en los hospitales gabinetes de comunicacién, aunque
en Espana la creacién de estos departamentos se inicié hace apenas dos décadas. Segtiin Gonzdlez Borjas (2004: 308), los
hospitales puiblicos comenzaron a incorporar en la década de los 90 la gestién de la comunicacion entre sus prioridades
al objeto de llegar de forma mds directa y nitida a los ciudadanos y, paralelamente, obtener los beneficios de una imagen

positiva de la gestion realizada.

La conciencia de la necesidad de un departamento de comunicacién y su papel central en el &mbito hospitalario depende
de la filosofia de cada hospital y de su equipo de gobierno, aunque la tendencia confirma que son cada vez menos los hos-

pitales que carecen de un departamento que organice y planifique su estrategia comunicativa:

“Hoy el gerente del hospital ya tiene asumida la necesidad de comunicacién como un instrumento valioso de la gestion,
el porqué y para qué la precisa: sabe que el desarrollo de una organizacién de estilo participativo debe contar con un sis-
tema de comunicacién interna. También es consciente de que para hacer efectiva una politica que haga del usuario/cliente
el verdadero eje de la organizacion, las técnicas comunicacionales juegan un papel indispensable. Y finalmente esta con-
vencido de que la organizacion tiene que extravertirse, que un hospital no es una isla ni un fortin; debe integrarse en la
comunidad ala que sirve y de la que forma parte, sintonizando con sus intereses y demandas, y para ello debe vertebrarse

un sistema de comunicacién con sus publicos externos” (ACSAS, 1999: 99).

Con el término “Comunicacién Hospitalaria” denominamos a aquella cuya titularidad corresponde al Hospital (sea ptiblico
o privado, tenga finalidad lucrativa o no), quien la disena, planifica, ejecuta y evalda con finalidad estratégica a través de
su Gabinete o Departamento de Comunicacidn, en sus vertientes interna, intermedia y externa, con la finalidad de darse
a conocer socialmente en términos positivos y de servir y contribuir desde la faceta comunicadora al bienestar de sus pro-
fesionales, de sus usuarios y de la sociedad en general. Las vertientes de la Comunicaciéon Hospitalaria serdn, por lo tanto
tres: hacia los publicos externos, hacia los puiblicos internos, y hacia los publicos intermedios (entendiendo como tales los

usuarios efectivos de los servicios del hospital, lo que incluye a pacientes y familiares de pacientes o acompafantes).

el trato, la informacion, las condiciones ambientales, las instalaciones y la hosteleria. Suele ser la dimensiéon mads valorada por el pa-
ciente-usuario”, en Asenjo Sebastidn, M. A. (2006) (dir.): Gestion diaria del hospital, Barcelona: Masson, p. 383.
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Sin embargo, los profesionales de los departamentos de comunicacién hospitalarios se encuentran, a menudo, en un sec-
tor que relega sus funciones alas relaciones con los medios, infravalorando su potencial al servicio del plan estratégico del

hospitalz.

Desde nuestro punto de vista, el gabinete de comunicacion del hospital es el departamento que debe ocuparse de la pla-
nificacién de la comunicacion de la institucion. Para eso, jerdrquicamente, deberia depender del 6rgano méximo de
gestion, es decir, la Gerencia. De esta forma, se garantiza que el gabinete tenga contacto con los méximos representantes
de la institucion; tenga conocimiento del contexto para una orientacion correcta de la comunicacién; tenga conocimiento
de las estrategias reales de la organizacion (acciones publicas o no) para un correcto disefio y orientacion de las estrate-

gias de comunicacién y de los mensajes a transmitir.

El departamento de comunicacién hospitalario tendrd una funcién esencial en las dreas de comunicacién interna y de
comunicacion al usuario. En el primer caso, debido a la variedad de perfiles profesionales que aglutina el hospital y al
papel de embajadores de la institucién que estos desempefan ante el usuario. En el segundo, como supervisor de las ta-

reas de comunicacidn dirigidas a los usuarios efectivos de los servicios del hospital:

“A este profissional de Comunicacdo compete a gestdao e administracdao dos aspectos relativos 4 imagem institucional, re-
lacdes com a comunidade circundante, ligacdo 4 comunicacao social, informacao e orientacao dos utentes (doentes e
familiares) do hospital, recepcao e tratamento de reclamacao, assim como os aspectos relativos ao marketing institucio-
nal, de acordo com as politicas definidas pelo CA em profunda articulacdo com as restantes direcc¢oes. Compete-lhe ainda
aresponsabilidade sobre as unidades funcionais, habitualmente, dele directamente dependentes —gabinete do utente / ga-

binete de informacao e orientacao central telefénica, recepcao e servico informativo” (Kuteev-Moreira, 2003: 6).

Basandonos en distintos autores?, proponemos como funciones del modelo de Departamento de Comunicacién de un

Hospital, las siguientes:

2 “Todavia no se reconoce al periodista dentro del hospital”, entrevista a Maria Pilar Mufioz, responsable del Gabinete de Comunicacion
del Hospital Universitari La Fe de Valencia en PrNoticias: http://www.prnoticias.es/content/view/10019718/227/ [Consultado el
02/12/08].

3 Martinez Ortuiio, L. (1994): “Modelo comunicativo para un hospital”, en Orive Riva, P, Comunicacion sanitaria, Madrid: Dossat 2000,
pp. 78-83; March Cerd4, J .C. et al. (2002): “Marketing y comunicacién interna en hospitales y en atencién primaria: opinién de profe-
sionales y de gestores”, en Horizonte sanitario, n° 1, pp. 6-17; Kuteev-Moreira, P. (2003): “O Gabinete de Comunicacdo no Hospital”, en
Comunicagdo Empresarial, n° 25, pp. 4-9.
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Figura 2. Modelo de departamento de comunicacién para un hospital
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Elaboracion propia

3. La Comunicacion Hospitalaria Ptblica en Galicia: Estado de la cuestion

3.1. Metodologia aplicada

La metodologia aplicada engloba el uso de técnicas cuantitativas y cualitativas. Las técnicas cuantitativas se basaron en el
empleo de dos cuestionarios: uno superficial para conocer qué hospitales ptiblicos tenfan departamento de comunicacién
y uno en profundidad para conocer las funciones de aquellos que existian. El cuestionario superficial permitié establecer

un mapa general de hospitales con gabinete de comunicacién en Galicia.
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Cuestionario superficial empleado
1.;Existe en su hospital un gabinete o departamento de comunicacién? Si / No
2. ;Qué nombre recibe dicho departamento?

a) Gabinete de comunicacién b) Direccién de comunicacién ¢) Gabinete da prensa

d) Relaciones con los medios e) Otro (especificar)

3.En caso de que lo haya, ;cudntas personas lo componen? Total:_ N° Hombres: __ N° Mujeres:_

Distingan por favor entre hombres y mujeres

4. En caso de que no exista como tal, ;hay alguien que desempefie sus funciones?

a) No

b) Si, se ocupa la/s misma/s persona/s de modo ocasional

¢) Si, se ocupa la/s misma/s persona/s con cierta regularidad

d) Si, personas distintas en contadas ocasiones

e) Si, personas distintas, pero con cierta regularidad

5. ;A qué departamento pertenece/n esa/s persona/s?

a) Gerencia b) Atencidn al usuario / cliente c¢) Direccion Médica d) Otros: (especificar)
6. ;Qué actividad/es desempena dicho gabinete o personal que ocupa sus funciones? (Las opciones no son excluyentes)
a) Mandar notas de prensa

b) Realizar un boletin de informacion o revista interna

¢) Atender las solicitudes de informacién de los medios

d) Realizar el dossier de prensa de las noticias que hablen del hospital

e) Sefaléctica del centro

f) Organizacién de eventos

g) Intranet

h) Otras:
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El cuestionario en profundidad permitié conocer de cerca todos los aspectos relacionados con el departamento de co-
municacién, sus funciones, relaciones jerdrquicas, personal y actividades. Su elaboraciéon parte del Modelo de
departamento de comunicacién para un hospital propuesto en el apartado anterior. En concreto se componia de los si-

guientes apartados:

A) Datos identificativos del Departamento de Comunicacién:

Nombre del Hospital: Afio de creacion del gabinete:

Nombre del Gabinete:

Ne personas que integran el gabinete: El Gabinete depende jerdrquicamente de...

O Gabinete Consejeria/ SERGAS [ Gerencia del hospital O Recursos Humanos O Otro

B) La formacidn del personal del Gabinete:

Ne Hombres: ;Cudl es su formacion? Licenciados en... (Especificar el nimero de hombres)

_ Periodismo ___ Publicidad __ Comunicacién Audiovisual __ Otra

;Tienen formacion especifica en los campos de la Medicina y/o de la Salud? (Especificar el niimero de hombres)

__Ninguna __Master/ Posgrado  __Curso/Jornadas _ Otra
Ne Mujeres: ;Cudl es a su formacién? Licenciadas en... (Especifique el niimero de mujeres)
__Periodismo __ Publicidad __ Comunicacién Audiovisual __ Otra

;Tienen formacion especifica en los campos de la Medicina y/o de la Salud? (Especificar el niimero de mujeres)

__Ninguna ___ Master/Posgrado __Curso/Jornadas __ Otra

C) Las funciones del Gabinete respecto de la Comunicacién Externa, Interna y con el Usuario:

;Cudntas horas trabaja el Gabinete de media por dia? ............. h

;Cudntas horas se dedican por dia a...

............. Comunicacion Externa <eeeeeeeee.. Comunicacion Interna <seereee.. Comunicacién al Usuario
De 0 a 10, siendo 0 el minimo y 10 el méximo, indique la importancia del trabajo del Gabinete con respecto a...

Comunicacion Externa 00 1 O2 O3 0O4 O5 Oe6 OO7 08 009 0010
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Comunicacion Interna 000 O1 O2 O3 O4 O5 O6 O7 0O8 O9 O10
Comunicacion al Usuario 00 01 O2 O3 0O4 O5 Oe6 O7 OO8 O9 O10
Indique las funciones del Gabinete en Comunicacion Externa...

O Relaciones con los medios de comunicacion (notas y conferencias de prensa, demandas de informacién, etc.)
O Relaciones con otras instituciones (ej. Ayuntamiento, Universidad...)

O Relaciones con asociaciones de pacientes

O Actualizacién de las informaciones para la pdgina web del hospital

O Manual de imagen corporativa

O Organizacion de actos/ eventos

O Mecenazgo

O Insercién de publicidad en los medios

[ Otras:

Indique las funciones del Gabinete en Comunicacion Interna...
O Planificacion de reuniones informativas

O Planificacion de encuentros informales entre el personal

O Actualizacién de contenidos en la Intranet

O Formacién en comunicacién del personal

O Manual de acogida a nuevos profesionales

O Tablén de anuncios

O Buzén de sugerencias para los ptiblicos internos

O Documentos internos: memoria de actividades, circulares...
O Revista/Boletin interno

O Otras:
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Indique las funciones del Gabinete en Comunicacién al Usuario...
O Redaccion de materiales de informacion general: guia de acogida, campanas preventivas, etc.

O Redaccién de materiales de informacién especifica: formularios de Consentimiento Informado, instrucciones mé-

dicas, etc.

O Supervision de los puntos informativos del Hospital
O Supervision del Servicio de Atencién al Paciente

O Supervision de la senialéctica del centro

O Revista/Boletin para pacientes

[ Otras:

D) Las relaciones entre el Departamento de Comunicacidn, el Servicio de Atencién al Paciente y los Puntos Informativos

del hospital

3Qué relacion mantienen el Gabinete de Comunicacién y el Servicio de Atencion al Paciente?
O Ninguna. Funcionan como departamentos independientes.

O El Servicio de Atencion al Paciente depende del Gabinete de Comunicacion.

O El Servicio de Atencién al Paciente y el Gabinete de Comunicacién comparten informacion

O Otra

Ne oficinas del Servicio de Atencién al Paciente:___ N° Personal del Servicio de Atencion al Paciente:

Dependencia jerdrquica del Servicio: O Gerencia O Calidad O Recursos Humanos O Otra

Ne de puntos informativos del Hospital:____

Dependencia jerdrquica: : O Gerencia O SAP O Comunicacién O Otra

Las entrevistas mantenidas con los profesionales de estos departamentos de comunicacion (parte cualitativa) ayudaron

a matizar y ampliar la informacién recogida gracias a los cuestionarios.

El universo de estudio lo formaron los 15 hospitales ptiblicos de Galicia. Siete de ellos son complejos hospitalarios. Al ser

tan reducido, universo y muestra son coincidentes.
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3.2. Lectura inicial de los datos

De los 15 hospitales y complejos hospitalarios ptiblicos que existen en Galicia, un total de 6, todos ellos complejos hospi-
talarios, disponen de un departamento de comunicacion interno, es decir, disponen de un departamento de comunicacién
ubicado en sus instalaciones: El Complejo Hospitalario Universitario de A Corufia? (CHUAC), el de Santiago de Compos-
tela (CHUS), el Complejo Hospitalario Arquitecto Marcide - N6voa Santos, el Complejo Hospitalario de Pontevedra (CHOP),
el Complejo Hospitalario de Vigo (CHUVI) y el Complejo Hospitalario de Ourense (CHOU). Todos ellos retnen las si-

guientes caracteristicas:
- Son complejos hospitalarios y como tales agrupan varios hospitales distintos y con distintas especialidades.

- Todos son de nivel 3 en adelante, pues tienen mds de 250 camas. Concretamente, tres son de nivel 1, pues tienen

mds de 1000 camas; dos son de nivel 2, entre 500 y 1000 camas, y uno es de nivel 3, con menos de 500.

- Todos tienen un amplio niimero de empleados que va desde los 1500 del Arquitecto-Marcide, el més pequeno, alos

mds de 5000 del Complejo Hospitalario Universitario de Vigo®.

El inico complejo hospitalario que carece de gabinete de comunicacién como departamento ubicado en dependencias
hospitalarias es el Complejo Xeral-Calde de Lugo, que tiene una persona en el cuadro de personal del hospital, la cual fue
trasladada a la Direccién Provincial del SERGAS en Lugo®, de manera que atiende la comunicacién de los tres hospitales
publicos de la provincia lucense (Complejo Hospitalario Xeral-Calde, Hospital da Costa y Hospital Comarcal de Monforte),

ademads de la direccion provincial del SERGAS y de la Gerencia de Atencién Primaria en esa provincia.

Cabe matizar a lo anteriormente expuesto, que el gabinete de comunicacién del Complejo Hospitalario de Pontevedra
estd externalizado, pero dicho servicio se presta desde un departamento del hospital, con lo que, con independencia de
que se trata de un tipo de contratacién externo, la actividad resulta similar a la de los otros gabinetes de comunicacion in-

tegrados por personal del SERGAS.

Por antigiiedad, el departamento de comunicacién del Complejo Hospitalario Universitario de A Coruna es el més anti-
guo, mientras que el departamento del Complejo Hospitalario Arquitecto Marcide - Névoa Santos es de reciente creacion
(septiembre de 2008).

4 Hasta el 2008, denominado Juan Canalejo.
5 Datos disponibles en la pagina web del SERGAS (Servizo Galego de Saude): http://www.sergas.es
6 Los datos que se exponen en este apartado y las conclusiones que derivan de ellos fueron actualizados a septiembre de 2009.
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Tabla I. Cronologia de los gabinetes de comunicacién de los hospitales ptblicos gallegos

1988 1992 19937 19948 19999 2007 2008

Gabinete de
Gabinete de Gabinete de Gabinete de Gabinete de co- | Gabinete de Gabinete de Comunicacion
Comunicacién |Comunicacién |[Comunicacién |municacién de |Comunicacién |Comunicacién |del Complexo
del Complexo |del Complexo |dela Direccién |la Direccion del Complexo |del Complexo |Hospitalario
Hospitalario Hospitalario Provincial del |Provincial del |Hospitalario Hospitalario Arquitecto Mar-
Universitario A |Universitario  |SERGAS en Ou- |SERGAS en Universitario  |Pontevedra (Ex- |cide-N6voa
Corufia Vigo rense Lugo Santiago ternalizado) Santos
(CHUAC) (CHUVI) (CHOU) (Xeral-Calde*) |[(CHUS) (CHOP) (Arquitecto

Marcide)

Fuente: Elaboracién propia.

En cuanto a los recursos humanos de los gabinetes, oscilan entre una y dos personas (la gran mayoria son mujeres) y, con

respecto a su formacion, licenciadas en Ciencias de la Informacién o Periodismo.

En lo referente a sus funciones, vamos a realizar su andlisis agrupando los departamentos por semejanzas en tres grandes

grupos:

3.2.1. CHUVI y CHOU: Gabinete externo e interno

Entre el departamento de comunicacién del Complejo Hospitalario Universitario de Vigo (CHUVI) y el de Ourense (CHOU)

existen destacables paralelismos, que nos permiten agruparlos en una categoria para analizarlos conjuntamente:

7 En 1996, se incorpora la persona del equipo de comunicacién que trabaja desde dentro del hospital.

8 Se incluye el gabinete de la Direccién Provincial del SERGAS en Lugo porque la creacién de la plaza corresponde en realidad al cua-
dro de personal del Hospital Xeral-Calde y, posteriormente, no se cre6 ningin departamento interno. En el caso de Ourense, sucede
algo parecido. Aunque tres afnos después, en 1996, comienza a trabajar una persona de Comunicacién en las dependencias del hospi-
tal, se escoge la fecha de creacion del gabinete de la Direccion Provincial porque desde ese afo el gabinete empieza a ocuparse de la
comunicacién del hospital.

9 Segulin encontramos en Pereira, desde el afio 1989, algunas personas pertenecientes por lo general al departamento de Gerencia se
ocuparon de la Comunicacién Externa del Hospital Xeral (no existia el complejo hospitalario como hoy lo conocemos), aunque en su
contrato no figuraban esas funciones. En Pereira, R.: “La comunicacion institucional de la salud en el &mbito local. El caso del com-
plejo hospitalario universitario de Santiago de Compostela’, en Lopez Lita, R.; Ferndndez Beltrdn, E y Durdn Maiies, A. (2006): La
comunicacion corporativa en el dmbito local, Castellén, Publicacions de la Universitat Jaume 1.
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Asi, en ambos complejos hospitalarios, una de las personas del gabinete trabaja dentro del hospital, pero la otra estd ubi-
cada fisicamente en la Direccion Provincial del Sergas en la provincia correspondiente.

Su ubicacién no es azarosa ni aleatoria. Implica que las personas ubicadas en las direcciones provinciales del SERGAS en
esa provincia se ocupan de la comunicacién de diversas entidades y constituyen, a nivel factico, los jefes de gabinete. En
el caso de la periodista ubicada en la Direccién Provincial de Ourense, su actividad conlleva ocuparse de la comunicacion

externa de otras entidades hospitalarias, ademas del propio CHOU, en concreto:

- El Hospital de Verin (sito en la localidad de Verin, provincia de Ourense).

- El Hospital Comarcal de Valdeorras (sito en la localidad de O Barco de Valdeorras, provincia de Ourense).
- Gerencia de Atencién Primaria de Ourense.

- La Direccién Provincial del Sergas en la provincia de Ourense.

- La Delegacion Provincial de la Consejeria de Sanidad en Ourense.

En el caso de la periodista ubicada en la Direccién Provincial del SERGAS en Pontevedra, su actividad conlleva ocuparse

de la comunicacion externa del CHUVI y de las siguientes entidades:

- La Direccion Provincial del Sergas en la provincia de Pontevedra.

- Gerencia de Atencién Primaria en Vigo.

- La Delegacion Provincial de la Consejeria de Sanidad en Pontevedra en determinadas ocasiones'.

Las personas ubicadas en dependencias hospitalarias estdn al servicio, exclusivamente, de las necesidades comunicativas
de ese hospital. Dada la division de funciones entre los &mbitos de comunicacion externa e interna, las demandas de in-
formacién de los periodistas se dirigen normalmente a quien estd en la direccién provincial (quien les envia las notas de
prensa), pero la persona de dentro es quien localiza las fuentes (médicos y otras) que van a dialogar con los periodistas.

Esto implica una necesaria coordinacién entre ambas personas en el ejercicio de su trabajo diario.
En cuanto a sus funciones en las distintas vertientes comunicativas, encontramos:

A) Enmarcadas como parte de la Comunicacion Externa, las funciones de ambos gabinetes son semejantes: Relaciones con
los medios de comunicacién, Relaciones con otras instituciones, Relaciones con asociaciones de pacientes, Actualizacion
de las informaciones de la padgina web del hospital, Manual de imagen corporativa y Organizacién de eventos.

10 Existe un periodista ocupado de la comunicacién de la Delegacion Provincial de la Consejeria de Sanidad en Pontevedra, no obstante,
en determinadas ocasiones puede suceder que se ocupe de la Comunicacién Externa de alguna actuacién que se produzca en el sur
de la provincia (4rea de Vigo).
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B) Como parte de las funciones de Comunicacién Interna, existen diferencias respecto de la formacién en comunicacion
del personal y de la planificacidon de encuentros informales (ambas desarrolladas en el CHUVI y no en el CHOU), asi como

en la elaboracion de una revista o boletin interno (que si se lleva a cabo en el CHOU, pero no en el CHUVI).

C) Como principales funciones de Comunicacién al Usuario, no encontramos ninguna diferencia. En ambos casos, se
basan en la redaccion de materiales de informacion general y en la supervision de los puntos informativos y de la sefia-

léctica del hospital.

Respecto de las horas de trabajo en Comunicacion Externa, Interna y al Usuario, resulta dificil asignar un reparto horario
puesto que las funciones de Comunicacién Externa y Comunicacién Interna las realizan personas distintas. La responsa-
ble de la Comunicacién Externa del CHUVI, que ademads lleva la Comunicacién Externa de las otras entidades ya indicadas,
reconoce que el 70% de su tiempo de trabajo lo dedica a la comunicacién externa del hospital vigués. La responsable de
Comunicacion Externa del CHOU coincide también en que mds de la mitad de su tiempo de trabajo lo dedica a la comu-

nicacién externa del hospital de la capital orensana.

En Comunicacién interna, invierte 7 horas diarias el periodista ubicado en el CHOU y 4, la persona instalada en el CHUVI.
La Comunicacién al Usuario resulta aquella que menos tiempo de trabajo le exige al Gabinete. Una hora por dia afirma de-
dicarle la persona del CHOU y la persona que se encuentra en el CHUVI la incluye dentro de las 4 horas de Comunicacion

Interna (el tiempo restante estaria al servicio de las demandas de comunicacién externa).

Para las personas que se ocupan de la Comunicacion Externa ésta es la actividad mds importante del Gabinete, la Interna
para quien trabaja desde dentro del hospital. La importancia de la comunicacién al usuario, a pesar del escaso tiempo

que se reconoce se le dedica, recibe un 8 en importancia en ambos casos.

Respecto de la relacién entre el gabinete de comunicacién y los puntos informativos del hospital, en el caso del CHOU son
un total de 4, los cuales dependen del Servicio de Atencién al Paciente (SAP) que, a su vez, depende de la Gerencia del hos-
pital. En el caso del CHUVI, los puntos informativos (un total de 5) dependen del Gabinete de Comunicacién, mientras que
el SAP depende igualmente de Gerencia. En ambos casos, el Gabinete de Comunicacion y el Servicio de Atencién al Pa-

ciente mantienen una relacién independiente orgédnica y funcionalmente aunque basada en compartir informacion.

3.2.2. CHUAC y CHUS: Gabinete interno bipersonal

El Complejo Hospitalario Universitario de A Corufia (CHUAC) y el Complejo Hospitalario Universitario de Santiago de
Compostela (CHUS) son los dos casos en los que el gabinete, de partida, estd en una mejor situacion para la gestién de la

comunicacién del Complejo Hospitalario por dos motivos, fundamentalmente:
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- Su ubicacién: Ambos estdn integrados en las instalaciones del Complejo Hospitalario. En el caso del CHUAC, el ga-
binete estd situado en la sexta planta del Hotel de Pacientes; en el caso del CHUS, el gabinete se sitiia en la planta

baja del Hospital Clinico Universitario.

- La dotacién de recursos humanos para una tinica entidad: Dos personas que trabajan conjuntamente en la misma

actividad y para una tinica entidad.

En relacion con su denominacion, en el caso del CHUS el nombre oficial es el de “Gabinete de Comunicacién e Imagen del
Complejo Hospitalario Universitario de Santiago de Compostela” y en el caso del CHUAC es el de “Gabinete de Comuni-

cacion del Complejo Hospitalario Universitario de A Corufia”.
Si nos detenemos en las funciones que llevan a cabo, podemos observar las siguientes convergencias:

A) Comunicacion Externa. Las funciones de Comunicacién Externa son semejantes en uno u otro caso y se basan en

las relaciones con los distintos publicos externos del hospital.

B) Comunicacién Interna. En el caso de la comunicacion interna, las diferencias aparecen en la formacién en comu-
nicacién del personal, en la planificacién de reuniones informativas y en el mantenimiento de los tablones de

anuncios (funciones del gabinete del CHUAC que no comparte el del CHUS).

C) Comunicacién al Usuario. Respecto de las funciones de Comunicacién al usuario, la principal diferencia radica en

que el gabinete del CHUS no supervisa los puntos informativos del hospital.

En cuanto a la importancia del trabajo del gabinete en Comunicacién Externa y Comunicacién Interna, el Gabinete del
CHUAC le otorga la nota mds alta (un 9) ala Comunicacion Externa, un notable (un 8) ala Comunicacién Interna y un apro-
bado (un 6) ala Comunicacién al Usuario. El Gabinete del CHUS ubica la importancia de su trabajo en la mdxima medida
(un 10) en los dos primeros casos y opta por no puntuar la Comunicacién al Usuario porque considera que no forma parte

de sus competencias directas.

Respecto de los puntos informativos de los Complejos Hospitalarios, en el caso del CHUAC existen dos oficinas del Servi-
cio de Atencién al Paciente y un total de nueve puntos informativos. Ambos dependen de Gerencia. En el caso del CHUS,
existen también dos oficinas del Servicio de Atencién al Paciente, que dependen de Gerencia, mientras que en el caso de
los puntos informativos del hospital, hay un minimo de cinco en el Complejo, que tampoco dependen del gabinete de co-

municacion.

Por cuanto a larelacién entre los Servicios de Atencion al Paciente y los Departamentos de Comunicacion, segin el Gabi-
nete del CHUAC comparten informacién cuando es necesario y segtin el Gabinete del CHUS se coordinan puntualmente

en determinados momentos.
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3.2.3. Arquitecto-Marcide y CHOP: Gabinete interno unipersonal

El Complejo Hospitalario Arquitecto Marcide-N6voa Santos cuenta con un departamento de comunicacién desde sep-
tiembre de 2008. Una periodista es quien se ocupa de la comunicacién del Complejo hospitalario, asi como de la
comunicacién de la gerencia de Atencion Primaria y del Hospital de la Defensa de Ferrol. Por este motivo, su denomina-
cion es la de “Gabinete de comunicacion del drea sanitaria de Ferrol”. Su emplazamiento estd, no obstante, en el Complejo

hospitalario ferrolano.

En el caso del Complejo Hospitalario de Pontevedra (CHOP), hay una persona que se ocupa de la comunicacién del Com-
plejo, que no pertenece al cuadro de personal del hospital, sino que el servicio estd contratado a una consultoria privada.
Aun asi, la totalidad de su jornada laboral se desarrolla en las instalaciones del Complejo Hospitalario pontevedrés. Por ese

motivo, considera que el gabinete se denomina “Comunicacién Corporativa’.

Para el departamento de comunicacién del Complejo Hospitalario Arquitecto Marcide-N6voa Santos, la comunicacién
externa es la prioridad del gabinete y a esta actividad se dedica el 70% del trabajo del gabinete; el 30% restante es para Co-
municacién Interna, donde se incluye la comunicacién al usuario. Asi se refleja también en la calificacién que se le da ala
importancia del trabajo del gabinete respecto de: Comunicacién Externa (que recibe un 10, la méxima puntuacién); Co-
municacién Interna (un 5) y Comunicacion al usuario (un 4). Hay que tener en cuenta la reciente creacidon de este

departamento.

El gabinete del Complejo Hospitalario de Pontevedra se dedica en un 50% a Comunicacién Externa y Comunicacion In-
terna (reciben un 9 y un 10, respectivamente, en la puntuacion de la importancia del trabajo del gabinete en estas dos
actividades!'), mientras que la comunicacion al usuario no es contemplada directamente entre las actividades y compe-

tencias del gabinete.

Respecto de sus funciones en estas tres dreas, los gabinetes de comunicacién de ambos hospitales realizan las siguientes

funciones:

A) Comunicacién externa, realizando las funciones habituales de comunicacion con los ptblicos externos, a excepcion,

en ambos casos, de la actualizacion de las pdginas web de ambos complejos.

B) Comunicacidn interna. El gabinete de comunicacién del Complejo Hospitalario Arquitecto-Marcide todavia no des-
arrollé muchas de las funciones propias de este dmbito. Hay que destacar que el gabinete del CHOP también elabora un

boletin de comunicacién interno.

11 Constituye el tinico caso en el que la Comunicacién Interna es puntuada por encima de la Comunicacion Externa.
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C) Comunicacién al usuario: El gabinete del CHOP s6lo reconoce como funcién propia en este dmbito, la de supervision

de los puntos informativos del hospital.

El Servicio de Atencion al Paciente del CHOP cuenta con una oficina en el complejo pontevedrés que depende jerdrqui-
camente de Gerencia. En el Arquitecto Marcide-N6voa Santos, existe también una oficina de Atencién al Paciente que, en

este caso, depende del Servicio de Admision.

Los puntos informativos del CHOP, un total de 5, dependen del Servicio de Atencién al Paciente. El tinico punto informa-

tivo del Complejo Hospitalario Arquitecto-Marcide N6voa Santos, depende de Gerencia.

La relacion entre el SAP y el Gabinete de Comunicacién del CHOP indica que ambos departamentos comparten informa-
cion. En el caso del Complejo Hospitalario Arquitecto Marcide, desde el gabinete reconocen que no existe ninguna relacion

entre ambos servicios y que ambos departamentos funcionan de modo independiente.

3.2.4. Hospitales ptblicos sin gabinete de comunicacién interno

Los hospitales de Barbanza, Virxe da Xunqueira y el Hospital da Defensa de Ferrol en la provincia de A Corufa; el Hospi-
tal da Costa, el Hospital Comarcal de Monforte y el Complejo Hospitalario Xeral-Calde, en la provincia de Lugo; el Hospital
de Verin y el Hospital Comarcal de Valdeorras, en la de Ourense y el Hospital del Salnés en la de Pontevedra carecen de ga-
binete de comunicacion interno, es decir, no hay ningin departamento de Comunicacién ubicado en sus dependencias!2.
De su comunicacion, se ocupan los gabinetes de comunicacion de las Direcciones Provinciales o el gabinete central de la

Consejeria de Sanidad-Sergas, segin la zona:

- El gabinete de comunicacion de la Consejeria —-Sergas ubicado en Compostela lleva la Comunicacién Externa del
Hospital da Barbanza y del Hospital Virxe da Xunqueira. Sélo la comunicacién externa y nada de comunicacién in-

terna ni al usuario.

- Respecto del gabinete de comunicacion que se ocupa de los Hospitales de Verin y Valdeorras (que, como quedd in-
dicado, es el mismo que lleva la Comunicacién Externa del CHOU, de la Direccién Xeral del Sergas, de la Consejeria
de Sanidad y de la Gerencia de Atencién primaria en Ourense), reconoce que sus funciones comunicativas en estos
hospitales orensanos las desempeiia en el dmbito de la Comunicacién Externa. En el Hospital de Valdeorras, ha re-
alizado algunas actividades puntuales de Comunicacién Interna (sobre todo de organizacién de eventos) y en el de

Verin, practicamente ninguna.

12 Lasituacién descrita corresponde a septiembre de 2009.
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- Respecto del gabinete de comunicacion de la Direccion provincial del SERGAS en Lugo, que se ocupa de la comu-
nicacién fundamentalmente externa de los tres hospitales lucenses, compatibiliza esta actividad con la
comunicacioén externa relativa a la Direccién provincial del SERGAS en Lugo, a la Delegacién Provincial de la Con-
sejeria de Sanidad y a la gerencia de Atencién Primaria en Lugo. La mayor parte de su tiempo de trabajo, lo dedica
consecuentemente a Comunicacion Externa (siete horas diarias), a Comunicacion Interna, las tres horas restantes.
La importancia del trabajo del gabinete en las tres vertientes comunicativas también varfa: un nueve, un ocho y un

seis respectivamente.

Existe un Servicio de Atencidn al Paciente en cada uno de los tres hospitales de la provincia de Lugo, que dependen de
Gerencia (en el caso del Xeral-Calde y del Hospital da Costa) y del Servicio de Admisién, en el caso del Hospital de
Monforte.

El Gabinete de Comunicacién afirma que no existe ninguna relacién con los Servicios de Atencién al Paciente de los tres

hospitales, sino que funcionan de manera independiente.
Los puntos informativos (uno en cada hospital), dependen en los tres casos del Servicio de Admisién.

En el caso del Hospital de Verin, existe una oficina del Servicio de Atencién al Paciente que depende de Gerencia y un

punto de informacion, que depende del Servicio de Admisién y Documentacién Clinica.

En el caso del Hospital de Valdeorras, disponen de una oficina del Servicio de Atencién al Paciente, que depende de Ge-

rencia y de un punto de informacién que depende de la Direccién de Gestién y Recursos Humanos.

Tampoco existe ninguna relacién funcional ni jerdrquica entre el Gabinete de Comunicacién y los Servicios de Atencién
al Paciente de los hospitales orensanos.

4. Resultados y conclusiones. Lineas de investigacion abiertas

A raiz de la contextualizacién previamente expuesta, de los datos obtenidos y de su interpretacién, podemos apuntar al-
gunas consideraciones acerca del dmbito de la comunicacién hospitalaria ptiblica en Galicia:

4.1. Sector en crecimiento

Aunque el primer departamento de comunicaciéon hospitalario en Galicia se crea a finales de los anos ochenta, es araiz de
la década de los noventa cuando se va detectando su necesidad en otras organizaciones hospitalarias ptblicas, todas ellas
complejos hospitalarios. El hecho de que todos los complejos hospitalarios publicos cuenten en su estructura con un ga-

binete de comunicacién abre el camino a los demds hospitales publicos, que, aunque cuentan con menor cantidad de
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personal y dan servicio a un niimero mas reducido de usuarios, ya comienzan a detectar necesidades comunicativas que

estdn solventando a través de los departamentos de comunicacion de la estructura del Sergas-Consejeria de Sanidad.

4.2. Recursos Humanos escasos. La especializacion responde a la formacién continuada

En general, los recursos humanos de los hospitales con gabinete (propio o externo) son pocos (alternan la presencia de una
o dos personas, con la excepcién del Gabinete de la Consejeria en el que trabajan cuatro personas, incluido el Jefe de Ga-
binete), lo que repercute necesariamente en las actividades que llevan a cabo. Cabe sefialar que los complejos hospitalarios
estdn compuestos de varios hospitales, muchas veces fisicamente alejados, asi que en realidad esas dos personas estén lle-

vando el peso de la comunicacién de todos los centros hospitalarios que forman el complejo.

En cuanto a su formacién, predominan los titulados en Periodismo/ Ciencias de la Informacién. Respecto de su especia-
lizacién en temas de medicina y salud, la especializacién derivé mayoritariamente del trabajo diario y del interés ‘a

posteriori’ por cursosy jornadas del &mbito temdtico, es decir, 1o que se denomina formacién continuada.

Tabla II. Especializacion de los profesionales de los gabinetes de los hospitales y del SERGAS.

Tipo de especializacion Ne Personas
Master/ Posgrado 0
Curso/ Jornadas 12

Trabajo previo en editoriales médicas

Ninguna 2
Total 15
Fuente: Elaboracién propia.

4.3. Se prioriza la Comunicacion Externa

Principalmente, los gabinetes de los hospitales ptiblicos (propios o externos) se dedican sobre todo alas relaciones con los
publicos externos —destacando, los medios de comunicacién-y por lo tanto a la parte més visible de su actividad. El grado
de desarrollo de la funcién de comunicacién interna en los hospitales publicos se limita a aquellos que tienen gabinete den-

tro del hospital, que por otra parte son los de mayor tamafo y de mayor nimero de empleados.

Si tenemos en cuenta las medias de las puntuaciones otorgadas por los gabinetes de los hospitales ptblicos a la impor-
tancia de su trabajo en las tres vertientes de la comunicacidn institucional, repararemos en la clara apuesta que se realiza
por la Comunicacion Externa, es decir, la autovaloracién que realizan sus profesionales del trabajo que desarrollan mues-

tran la clara importancia que tienen las acciones y estrategias que desarrollan en Comunicacién Externa.
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Tabla III. Resumen de las funciones de los departamentos de comunicacion hospitalarios en sus tres vertientes:

comunicacién externa, interna y al usuario.

Funcién CHUVI|CHOU |CHUS |CHUAC [CHOP |Marcide Xeral-
Calde

Comunicacién Externa
Relacién con los medios de comunicacion X X X X X X X
Relacién con otras instituciones X X X X X X X
Relacién con asociaciones de pacientes X X X X X
Actualizacién de las informaciones de la pagina web
del hospital * * * * *
Manual de imagen corporativa X X X X X X
Organizacion de actos/ eventos X X X X X X X
Insercion de publicidad X X
Comunicacién Interna
Planificacién de reuniones informativas X X X X X X
Planificacién de encuentros informales X X X X
Actualizacién de contenidos en la Intranet X X X X X X X
Formacién en comunicacién del personal X X X X
Manual de acogida a nuevos profesionales X X X X X
Tablén de anuncios X X X X X X
Buzoén de sugerencias X X X
Documentos internos X X X X X X
Revista/Boletin interno X X X X
Comunicacién con el Usuario
Redaccion de materiales de informacion general: guia

. ~ . X X X X X (ayuda) [x X
de acogida, campanas preventivas, etc.
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Redaccién de materiales de informacién especifica:
formularios de Consentimiento Informado, instruc- X (ayuda)

ciones médicas, etc.

Supervision de puntos informativos del Hospital X X X X X

Supervision del Servicio de Atencién al Paciente

Supervision de la sefialéctica del centro X X X X X X

Revista/Boletin para pacientes

Fuente: Elaboracién propia.

4.4. La de Comunicacion al Usuario es la vertiente menos atendida

El tiempo que se le dedica a la comunicacion al usuario es inferior al invertido en comunicacién externa o interna. Cuan-

titativamente, el tiempo dedicado a comunicacién externa es superior, seguido de la comunicacién interna.

Figura 3. Tiempo de trabajo del gabinete dedicado a comunicacién externa, interna y al usuario

A. Marcide

Xeral-Calde

CHOU e
O Comunicacidon Externa

CHOPO B Comunicacion Interna

O Comunicacion al Usuario
CHUVI

CHUS

CHUAC

Fuente: Elaboracién propia.
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4.5. Todavia falta una apuesta estratégica por la funcion de Comunicacion

Ni los Servicios de Atencién al Paciente ni los Puntos Informativos de los hospitales dependen de los Departamentos de

Comunicacion.

Los Servicios de Atencion al Paciente dependen, mayoritariamente, bien de la Gerencia, bien del Servicio de Admisién, sin
otro tipo de vinculacion con el Gabinete més alld de la de compartir informacién, algo que no sucede ni en todos los casos
ni de forma continuada. En ningin hospital, el departamento de comunicacion se ocupa de supervisar la funcién de los
servicios de atencién al paciente, aunque tienen en la comunicacion una herramienta indispensable en la gestion de las

sugerencias de los pacientes.

Tampoco los puntos informativos de los hospitales dependen mayoritariamente de los Gabinetes de Comunicacion (esto
s6lo sucede en el caso del Complejo Hospitalario Universitario de Vigo), a pesar de que la mayoria de los gabinetes ubican
entre sus funciones la supervisién de los puntos informativos del hospital. Si el gabinete los supervisa, ;por qué no de-

penden de €l en el organigrama del hospital?

4.6. ;Un modelo utdpico?

Tras el acercamiento a la realidad del sector, el modelo propuesto de Departamento de Comunicacién para un hospital re-
vela que es en la Comunicacién con el Usuario, donde puede plantearse una mayor indefinicién acerca de las funciones

o canales de comunicacién que debe establecer el gabinete.

Los documentos de informacion especifica (como los consentimientos informados) se dejan en las manos de los exper-
tos médicos, a pesar de que son documentos informativos que se dirigen a los usuarios. Los puntos de informacién no
siempre son supervisados por el gabinete, menos atin el Servicio de Atencion al Paciente. Tampoco se edita revista/ bole-

tin para pacientes.

Es probable que sea necesaria una reflexién acerca del papel que debe cumplir el departamento de comunicacién hospi-
talario con un publico intermedio (no es externo, pero tampoco puede considerarse interno) tan importante como los

usuarios.

En conclusién, podemos apuntar que la comunicacién hospitalaria ptblica en Galicia es un sector en expansion, por lo
que es probable que en un futuro mas o menos préximo los hospitales que carecen del mismo decidan apostar por la cre-

acién de un departamento interno que vehiculice la funcién de comunicacion.

Dado que los recursos humanos con los que cuentan los gabinetes son escasos, la actividad prioritaria es la de comuni-

cacion externa, quedando relegada en importancia su funcién directiva en el caso de la comunicacién con los usuarios
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efectivos de los servicios del hospital. Una manera de apostar por dicho rol estratégico, seria la de establecer jerarquica-
mente la dependencia de los departamentos de atencién al paciente (que puede compartir la dependencia con Gerencia
para dar solucién real a los problemas de gestién que se vayan detectando) y de los puntos informativos del hospital (que

sin duda realizan una labor informativa muy importante).

Para conocer como se encuentra el sector a nivel de Espafia, resultaria conveniente que se llevasen a cabo investigaciones
o estudios a nivel estatal o de otras comunidades auténomas, de los que, en estos momentos, carecemos para poder rea-

lizar comparativas.
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