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RESUMEN

El presente estudio se llevd a cabo en el Instituto Nacional de Ciencias
Neurolégicas, teniendo en cuenta la necesidad de mantener una buena relacién
comunicacional, como una de las acciones de relaciones publicas mas importante,
con una informacion de calidad orientada a satisfacer al personal y a los usuarios

externos.

Este objetivo del estudio es describir los elementos de la comunicacion
interpersonal estratégica que se utilizan en el en el Instituto Nacional de Ciencias
Neurolégicas (INCN) y establecer la relacidn que existe con la satisfaccion del

personal y usuario externo.

El estudio es no experimental, de corte transversal; de tipo es descriptivo -
correlacional, la muestra de estudio estuvo compuesta por 217 personas (usuarios
externos y trabajadores del INCN), a quienes se les aplicO un cuestionario

debidamente validado para obtener informacion significativa.

Con un nivel de confianza de 95%, el estudio confirma las hipétesis del
investigador, determinando una correlacion significativa entre la comunicacion
estratégica del INCN y la satisfaccion del trabajador y usuario externo. Lo cual
indica que, si mejoran los procesos comunicacionales, entonces, también
mejoraran el nivel de satisfaccion de los trabajadores y usuarios externos con la

informacion adquirida.

Palabras clave: comunicacion, estrategia, usuario, satisfaccion, informacion,

orientacion



ABSTRACT

The present study was realized at Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas,
considering the necessity to maintain a right interpersonal communication
relationship, as one of the most important public relations actions, with quality

information aimed to satisfy the staff and external users.

The objective of the study is to describe the elements of strategic
communication that are used at Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas (INCN)

and establish the relationship between the satisfaction of staff and external users.

The study is non-experimental, cross-sectional; the type is descriptive -
correlational, the study sample was compounded by 217 people (external users and
INCN workers), to whom was applied a validated questionnaire to obtain meaningful

information.

With a confidence level of 95%, the study confirms the researcher's
hypothesis, determining a significant correlation between the strategic
communication of the INCN and the satisfaction of the worker and external user.
This indicates that, if communicational processes improve, then the level of
satisfaction of workers and external users with the information acquired will also

improve.

Keywords: communication, strategy, user, satisfaction, information, orientation



INTRODUCCION

El Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas (INCN), pertenece al Ministerio de
Salud, esta especializado en la atencién de enfermedades que afectan al sistema
nervioso central. A diario hay diversas quejas y reclamos entre las cuales las mas
comunes son a causa de las demoras en citas, falta de informacién y orientacion,
dificultades para realizar tramites, incomodidad por la entrega de medicamentos,

examenes y otros.

Las organizaciones tienen el deber de brindar informacion posible tanto a su
publico interno como externo, es por esta razon, que el usuario externo tiene
derecho a recibir la informacion y orientacibn necesaria como normativas,
reglamentos de un hospital o instituto especializado sobre los servicios que ésta
ofrece. Lo que implica a ser atendido con respeto, sin discriminacion y bajo un
tratamiento adecuado del mal que padece, de esta manera se logra una adecuada

satisfaccion hacia los usuarios.

El buen clima organizacional es fundamental en toda organizacion, por ello se
tiene que transmitir una buena comunicacion estratégica que sea efectiva entre el
personal de la institucién con el paciente/ usuario, explicarle de la mejor manera,
detallada, clara y comprensible al usuario externo. Teniendo en cuenta que estos
usuarios de salud que recurren a la entidad son personas con enfermedades
neuroldgicas, cabe mencionar que son personas delicadas con Alzheimer,

cisticercosis, cefaleas, temblores, epilepsia, tumor cerebral, entre otros.
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INEI (2014) en su encuesta realizada a nivel nacional a los establecimientos

de salud

arroja un porcentaje preocupante con respecto a los problemas de
atencion al usuario, teniendo como problema principal la ausencia de
medicamentos, seguido por la escasez de citas o turnos para ser
atendidos oportunamente, y posteriormente la ausencia de personal que
pueda atender las necesidades de los usuarios de salud (p.17) (ver

anexo).

Dicho todo esto, podemos decir que la institucién carece de un compromiso

verdadero por cumplir sus objetivos determinados, hasta ahora cada usuario

externo presenta incomodidad por la falta de acceso a la informacién, orientacion y

calidad de atencion, ya que en relacion entre el personal de la institucion hacia el

publico externo no muestra el interés apropiado por mejorar como profesionales en

realizar un trabajo eficiente, lo cual reduce la calidad de servicio/ atencion al

usuario, demostrando ineficiencia a la hora de ser atendido.

El Comercio (17/03/2014) segun las encuestas realizadas por el mencionado

diario, afirma que

Si nuestro sistema de salud publica fuese un paciente, seguro recibiria
un diagnéstico negativo. Los largos tiempos de espera para conseguir
una cita o para programar una cirugia, el frecuente maltrato a los
usuarios y la falta de equipamiento de medicamentos hace que los
hospitales del Ministerio de Salud (Minsa) y del Seguro Social (EsSalud)

sean mal vistos (parr. 01). (ver anexo)

xii



La demanda de pacientes haciendo fila es innumerable, y es por la falta de
comunicacién en orientacién e informacion, pues no se les explica de manera
detallada y legible los procedimientos para ser atendidos por consultorios externos.
Ademas de ello no hay una explicacion apropiada para el tramite a seguir como
usuario nuevo, los tipos de examenes por realizar, medicamentos segun el

tratamiento, entre otros.

El orientar e informar suele ser un punto importante para los usuarios de salud
en la prestacion de servicios de buena calidad. Sin embargo, ha habido casos que
lamentablemente el usuario externo tiene que regresar al dia siguiente a la
institucion para que pueda resolver sus dudas y realizar nuevamente la consulta
por trdmites de examenes, medicamentos, tramites por mesa de partes, entre otros,
por no quedar claro la atencion e informacion ofrecido por el personal del INCN.

(ver anexo)

Gestion (29/08/2017) por su parte demuestra estadisticamente mediante una
encuesta realizada que hay un gran porcentaje de la poblaciébn que no se siente

satisfecho en cuanto a la prestacion de servicios se refiere, afirmando que

Sin embargo, el problema de la atencién en salud no solo atafie a las
entidades publicas. Si bien el 77.7% de las quejas y consultas proviene
de pacientes de hospitales del Ministerio de Salud y Essalud, 21% son

de personas que se atienden en centros privados (pérr. 09). (ver anexo)

Existe una institucion encargada de esta problemética la cual es la
Superintendencia Nacional de Salud (SuSalud) esta entidad se encarga de
supervisar a las entidades prestadoras de salud la cual informé de lo que iba el afio

2017. La mayoria de los problemas son por falta de atencion, la falta de
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oportunidades, acceso a la informacion, cobros indebidos y maltratos. Por lo que
este trabajo quiere resolver dichos problemas para que se pueda llevar una mejor

relacion entre los usuarios y el personal que labora dentro de este instituto.

Todos estos datos estadisticos demuestran la poca eficacia en la atencion al
cliente en los hospitales, ergo, la fidelizacion de los pacientes se vera afectada
puesto que son ellos los que por esta mala atencién de los trabajadores del centro
de salud optan por ser atendidos en el sector privado. Puede decirse en este
sentido, que los pacientes de los centros de salud buscan recomendaciones para

ser atendidos en el sector privado.

La fidelizacion del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, por tanto, se
ha visto afectada debido a la poca o pobre atencién al paciente, ya sea por la
escasa 0 mala comunicacion e informacioén que se brinda al usuario, por el buen
trato al paciente y mantener un adecuado clima laboral y organizacional.
Lamentablemente la fila de pacientes nuevos y continuadores es inmensa, debido
a que no hay una comunicacién estratégica que sea suficiente o que esté alcance
de los pacientes o usuarios. Las inmensas colas que muchas veces son en vano,
ya que todo es cita programada, o por escasez de medicamentos, falta de
orientaciéon e informacion, todos estos elementos son muy importantes para un

buen trato y para la fidelizacion del paciente.

Por tanto, la presente investigacién da a conocer que en el Instituto Nacional
de Ciencias Neuroldgicas no existe una comunicacion estratégica eficiente ante los
usuarios externos de salud por ser un servicio de alta complejidad. Ello se debe
evaluar con regularidad la percepcion del usuario externo para una buena mejora

de calidad de atencion, ya que da a conocer el nivel de insatisfaccion del usuario
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externo, y asi identificar problemas o dificultades con respecto a la prestacion de

servicio de salud.

Problema principal de investigacion:

¢,Cual es la relacién que existe entre las herramientas de comunicacién
estratégica que se lleva a cabo en el Instituto Nacional de Ciencias
Neurolégicas (INCN) y la satisfaccion del trabajador y usuario externo, Lima -

20197

Problemas secundarios de investigacion:
¢, De qué manera se relaciona la comunicacion interna como herramienta de
comunicacién estratégica y la fidelizacion del usuario externo en el Instituto

Nacional de Ciencias Neurolégicas, Lima - 2019?

¢De qué manera se relaciona la comunicacion externa como herramienta de
comunicacion estratégica y la fidelizacion del usuario externo en el Instituto

Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima - 2019?

¢De qué manera se relaciona la comunicacion interna como herramienta de
comunicacion estratégica y la calidad de atencion al usuario externo en el

Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas, Lima - 2019?

¢De qué manera se relaciona la comunicacién externa como herramienta de
comunicacién estratégica y la calidad de atencion al usuario externo en el

Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima - 2019?

¢De qué manera se relaciona la comunicacion interna como herramienta de
comunicacion estratégica y el nivel de satisfaccion del trabajador y usuario

externo en el Instituto Nacional de Ciencias Neurol6gicas, Lima - 2019?
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¢, De qué manera se relaciona la comunicacion externa como herramienta de
comunicacion estratégica y el nivel de satisfaccion del trabajador y usuario

externo en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima - 2019?

Objetivo general
Determinar de la relacion que existe entre las herramientas de comunicacion
estratégica en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas y la satisfaccion

del usuario externo, Lima — 2019.

Objetivos especificos
Establecer la relacion que existe entre la comunicacion interna como
herramienta de comunicacion estratégica y la fidelizacion del usuario externo

en el Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas, Lima — 2019.

Determinar la relacion que existe entre la comunicacion interna como
herramienta de comunicacién estratégica y la fidelizacion del usuario externo

en el Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas, Lima — 2019.

Determinar la relacion que existe entre la comunicacion interna como
herramienta de comunicacién estratégica y la calidad de atencion al usuario

externo en el Instituto Nacional de Ciencias Neurolodgicas, Lima — 2019.

Determinar la relacion que existe entre la comunicacion externa como
herramienta de comunicacién estratégica y la calidad de atencion al usuario

externo en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima — 2019.

Determinar la relacion que existe entre la comunicacion interna como

herramienta de comunicacion estratégica y el nivel de satisfaccion del
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trabajador y usuario externo en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas,

Lima — 2019.

Determinar la relacion que existe entre la comunicacion externa como
herramienta de comunicacién estratégica y el nivel de satisfaccion del
trabajador y usuario externo en el Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas,

Lima — 20109.

Hipotesis principal
La comunicacion estratégica en el Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas
tiene relacion significativa con la satisfaccion del trabajador y usuario externo,

Lima, 2019.

El trabajo se justifica por cuanto servird como aporte social para conocer mejor
las necesidades comunicacionales con un grupo de personas que tienen
caracteristicas particulares especificas, que son las de estar ligados directa o

indirectamente a una enfermedad que para algunos es mortal.

Asi mismo, servira para que se optimicen los procesos comunicacionales
dando cabida a que desde la oficina de comunicaciones estén mas cerca de las
necesidades de los usuarios al momento de realizar un plan de comunicacion

estratégica dentro de una organizacion.

De otro lado, esta investigacion puede ser un documento de consulta para
ejecutar cualquier tipo de plan de comunicacion estratégica, y de esta manera poder
llegar a personas que aun siguen en pleno proceso de estudios universitarios y

precisen de una herramienta de ayuda.
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Por tanto, se considera una herramienta importante en las relaciones publicas,
y es un instrumento de direccion y orientacion hacia la armonia basado en la
retroalimentacion (feedback) constante. Hoy en dia la comunicacién es planificada,
dindmica y concreta. Toda organizacion debe de tener una conducta institucional
por lo que demuestra el comportamiento, coordinacion y actividades relacionado a

su publico externo.

Desde el punto de vista de las ciencias de la comunicacion, es importante
conocer cual es la comunicacion estratégica dentro de una organizacién, y sus
herramientas fundamentales para solucionar problemas comunicacionales entre

sus publicos tanto internos como externos.

Dicho de otro modo, para mejorar la creacién de un plan de comunicacion
aplicable al publico externo, se deben considerar la union de todos los aspectos
comunicativos de la entidad dando también una concientizacion y sensibilizacion

con respecto a la atencion de los usuarios con todo el personal.

La investigacion es de enfoque cuantitativo. De método deductivo; de disefio
no experimental y corte transversal. De nivel descriptivo — correlacional. Ha contado
con una muestra de estudio de 217 personas (usuarios externos y trabajadores del

INCN), siendo una muestra no probabilistica.

Los contenidos de la tesis son los siguientes: el capitulo primero contiene el
marco tedrico. El segundo capitulo contiene las hipétesis principal y secundarias,
las variables de investigacién y definicibn operacional. El tercer capitulo esta
compuesto por la metodologia de la investigacion. En el cuarto capitulo los
resultados obtenidos y la prueba de hipétesis. El quinto capitulo se encuentra la
discusion de los resultados, y se finaliza con las conclusiones.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion

1.1.1. Antecedentes internacionales

Ciontescu y Cardona (2009) elaboraron la tesis Estrategias de comunicacion
organizacional basadas en los actos linglisticos sobre el proceso de evaluacion
de desempefio en el caso de Angelcom S.A., para optar el titulo profesional de

Comunicador social, en la Universidad de Pontificia Universidad Javeriana.

La investigacion tuvo como objetivo mejorar el desempefio laboral de sus
trabajadores, para lo cual, mediante una evaluacion, puesto que el mal
desempefio generaba como lo consideran ellos una tension negativa, lo cual
afecta a la produccion y por ende a la misma organizacién. Partiendo de ello, se
realiz6 un diagnéstico comunicativo que aspira a mejorar el desarrollo interno de
la organizacién para posteriormente optimizar los procesos para mejorar la

productividad de los empleados.

Esta investigacion fue de tipo cualitativo, utiliz6 la encuesta como

herramienta de medicion la entrevista focalizada a profundidad, en la que

19



mediante una serie de preguntas se llegd a la conclusiébn que tras una
observacidn se evaluaron con detalle lo que dentro de una organizacion fallaba
y era comunicacion, aprendizaje, trabajo en equipo y confianza, 4 variables
fundamentales que permitiran a la organizacién ofrecer mayor bienestar a sus

trabajadores, de esta manera llegar a una mejor productividad. (p.75)

De esta manera podemos decir, que la presente investigacion tiene cierta
relacion por cuanto los trabajadores del INCN carecen o tienen debilidades de
estas cuatro variables que son la comunicacion dentro de la Organizacion, el
aprendizaje, en lo intelectual, como en lo practico, lo cual conlleva a realizar
trabajo en equipo para mantener un adecuado clima organizacional y

posteriormente fortalecer la confianza con todos y cada uno de los trabajadores.

Diaz, Loaiza, y Zambrano (2009) desarrollaron la investigacion Plan de
Comunicacion estratégica para impulsar, fortalecer y respaldar el Plan de
Bienestar Social de la Secretaria de Educacion de Bogota y su Difusion exitosa,
para optar el titulo de Comunicador Social, en la Pontifica Universidad Javeriana
de la Facultad de Comunicacion, Bogota D.C.

La organizacion publica “Secretaria de Educacién Distrital” - (SED) de
Bogot4, y su Plan de Bienestar Social, no cumple con una difusion exitosa dentro
y fuera de la institucion. Por lo que es importante realizar un plan de
comunicacion estratégica que permita reforzar la transmision de mensajes,
informacion, planes, y actividades para su publico interno y publico externo
(administrativos y docentes) del SED. Para la tesis, se realiz6 la metodologia
descriptiva de tipo cualitativo. Utilizando la muestra de estudio por encuestas a
154 docentes de 8 colegios seleccionados, y entrevistas al personal

administrativo del SED, para la recoleccion y medicion de datos. Los resultados
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del estudio fue que los funcionarios (administrativos y docentes) de la
organizacién Secretaria de Educacion Distrital (SED), no se identifican con el
plan de Bienestar Social (PBS) por lo que se detecta el principal problema de un
mal proceso de comunicacion, realizado por el Departamento de Talento
Humano de dicha institucién, generando un malestar de insatisfaccion por parte
de las personas beneficiadas.

Los autores concluyen afirmando que: en la Institucion SED no existe un
plan de comunicacion estratégico que fortalezca el Plan Bienestar Social para
los funcionarios. Hoy en dia en las organizaciones se dan cuenta que si no hay
comunicacién con sus publicos no hay absolutamente nada. Por lo que la
comunicacién es una herramienta importante en las relaciones publicas, ya que
influye y es eficaz al momento de transmitir un mensaje mediante medios y
canales de comunicacién. Para crear una comunicacion estratégica se debe de
establecer un lenguaje apropiado que responde a las necesidades vy
mejoramiento de la calidad de vida en lo personal y profesional para sus publicos
objetivos. Puesto que gracias a ello podemos mejorar la relacion entre los
funcionarios y la empresa SED, generando confianza para poder obtener un
buen clima laboral dentro de dicha organizacion. (p.175)

De esta manera la tesis tiene relacion con la presente investigacion por lo
que crea una consciencia sobre lo importante que es el buen manejo y
elaboracion de un plan de comunicacion para las organizaciones. Se pueda tener
lineas de vision claras, acciones y objetivos puntuales, pero si no hay una
comunicacion clara y adecuada no se podra encontrar resultados corporativos

positivos.
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Concha (2016) en su investigacion Relacion entre los niveles de satisfaccion
laboral con la comunicacion interna de los colaboradores de una Universidad
privada de la ciudad de Guayaquil de la Universidad Casa Grande de la Facultad
de Ecologia Humana, Educacion y Desarrollo, para optar el Titulo de: Ingeniera
en Gestibn de Recursos Humanos. Teniendo como realidad problematica la
“Relacién entre la satisfaccion laboral con la comunidad interna.”

La investigacion es de manera correlacional, de enfoque cuantitativo,
exploratorio-descriptivo y transversal, se llega a la siguiente conclusion: Los
aspectos que solicitan de mayor atencion es la comunicacion interna,
comunicacion entre los empleados, y la comunicacién organizacional, para asi
fortalecer los canales de comunicacién entre el grupo directivos y el equipo
humano que labora y los temas de interés priorizando la comunicacion mas
formal. Cabe mencionar

gue la comunicacién interna es una herramienta estratégica importante
para las empresas y organizaciones, puesto que su aplicacion y manejo
de informacién corporativa puede transmitir de forma impecable a los
colaboradores los propésitos y valores estratégicos, que son la base de
la institucion, por lo que se llega a iniciar una cultura de fidelidad,
empoderamiento y sentido de pertenencia por parte del laborista que se
siente motivado y valorado al tener bien definidos los principios y retos a

los que se enfrenta como institucion. (p.63)

1.1.2. Antecedentes nacionales

Cuyo y Roa (2017) elaboraron el trabajo Satisfaccion del usuario en relacién a la
calidad de servicio que recibe de la empresa de transporte y servicios 3 de

Octubre S.A., tesis de licenciatura en ciencias de la comunicacién con
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especialidad de relaciones publicas en la Universidad Nacional de San Agustin.
La investigacién tuvo como objetivo mostrar la influencia que puede ejercer el
brindar un buen servicio dentro de una organizacion, del mismo modo, una buena

atencion y la satisfaccion del usuario.

La investigacion realizada es correlacional, con disefio no experimental—
transversal, cuantitativo, la cual aplicé un cuestionario como herramienta para la
medicion de sus variables. Los resultados de la investigacion fueron los
elementos que ellos consideran importantes y fundamentales tales como, la
calidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, seguridad y comprensiéon del
usuario para lograr una satisfaccion para el usuario, por ello el mismo usuario se

va con la expectativa de recibir un buen trato en todas las instancias del servicio.

Esto a su vez, es un punto importante, puesto que tienen la necesidad de
retener a sus usuarios, y es prioridad de la organizacion, puesto que son leales
a su servicio y la mencién y recomendaciones son positivas, y a partir de ello, la
organizacién toma decisiones para satisfacer al usuario. De esta manera
podemos concluir, dada las conclusiones ya mencionadas anteriormente tienen
relacion con la presente investigacidén, puesto que, para lograr una buena
comunicacion y buen clima dentro de la organizacion, se debe contar con calidad
de respuesta, profesionalidad, cortesia, seguridad y comprensién al usuario,

para a su vez, lograr la fidelizacion de sus usuarios. (p.185).

Muguerza (2017) elaboré la investigacidbn Relacion entre la comunicacion
estratégica, como herramienta de las relaciones publicas y la imagen
institucional del Congreso de la Republica del Perd, tesis de maestria en

Relaciones Publicas en la USMP.
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Tuvo como objetivo conocer la relacion de la comunicacion estratégica con
la imagen institucional. Para este estudio fue no experimental, aplicada con un
nivel de investigacion descriptivo-correlacional. Su muestra fue de 267 electores
de Lima Metropolitana y 25 Asesores de Prensa Parlamentarios. Gracias a esta
investigacién, se determiné la existencia de una significancia estadistica (0.00)
entre la comunicacion estratégica y la imagen institucional con la que se observa

una gran asociacion positiva entre ellas esto

ha traido como consecuencia, que el Congreso de la Republica registre
un alto porcentaje de desaprobacion y sea una de las instituciones
publicas mas desprestigiadas y cuestionadas. Gracias a esta
investigacién se conoce la importancia de crear vinculos muy estrechos
con sus publicos internos y externos ya que ello logra construir una

buena imagen, teniendo como base su prestigio y credibilidad. (p.142)

De otro lado, Reyes (2018) elaboré la siguiente tesis Relacion de la estrategia
de comunicacién del hospital nacional dos de mayo y la imagen organizacional,
para optar el titulo de Licenciada en Ciencias de la Comunicacion, en la

Universidad San Martin de Porres.

Los nosocomios no cuentan con una buena imagen positiva por los
diversos problemas que afronta, entre los cuales esta la saturacion de usuarios
que ocasiona largas filas para una calidad de atencion. Este problema viene de

muchos afos atras, lo que genera el malestar de los usuarios constantemente.

Dicha investigacion tuvo como objetivo identificar la relacion de la estrategia
de comunicacion interna y la imagen organizacional en el del Hospital Nacional
Dos de Mayo con la imagen. El método de investigacion fue de tipo no
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experimental, de corte transversal. El tipo de investigacién fue descriptiva y
explicativa. La muestra estd conformada por 100 personas laboristas con mas

de 5 afios trabajando a quienes se les aplicd un cuestionario de 23 reactivos.

Los resultados de esta investigacion fueron del 87.24%, teniendo como
conclusion que se debe implementar un mejor plan de comunicacién para que
los mensajes transmitidos sean entendidos por los colaboradores del hospital
dos de mayo. Las herramientas de relaciones publicas, una de ellas la
comunicacion digital (pag. Web, redes sociales y revistas online) deben de ser
muy bien implementadas para dicho nosocomio, y asi generar una mayor
responsabilidad para que la difusion de mensajes e informacion llegue a su
publico interno con eficiencia, y estén al tanto con las actualizaciones de los que

pasa dentro de su centro laboral (p.110).

1.2. Bases teodricas

La teoria propuesta por Marston (1984), recuperado por Matilla (2008) que
consistente en el Modelo RACE o Modelo Espiral, que se basa en cuatro etapas:
Research, Action, Comunication, Evaluation (Investigacion, Accion,
Comunicacion y Evaluacion, (IACE)). Partiendo de este modelo, las
organizaciones optaran por la mejor toma de decisiones al momento de ejecutar

un plan de trabajo.

El autor plantea como primera etapa a la Investigacion, puesto que es
necesario buscar y recolectar datos netamente necesarios y capaces que le

permita ingresar a la mente del publico y entenderlos, solo asi se podra elaborar
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un plan de comunicaciébn adecuado para que el mensaje tenga el efecto

deseado, y se pueda lograr el objetivo deseado.

Como segunda etapa esta la Accion, que consiste en alcanzar objetivos
basados en la informacion recolectada trabajando conjuntamente con el area de
Relaciones Publicas. No obstante, es necesario y fundamental que el mensaje
sea claro y creible, ademas de tener los canales que sean compatibles con la

realidad de los publicos.

Como tercera etapa esta la Comunicacion, vale decir, ponerse en accion
con las estrategias previstas. Para ello es importante mover en las personas la
motivacién, asegurar la comprensiéon del mensaje y que lleguen de manera

adecuada a cada uno de los publicos.

La dltima etapa de este modelo es la evaluacion, y es donde se
fundamenta y evidencian los resultados acerca de qué tan efectivo ha sido el
mensaje transmitido desde los diferentes canales, dicho de otro modo, el

resultado final desarrollado a través de las 3 primeras fases.

1.2.1. Herramientas de comunicacion estratégica

La comunicacion estratégica tiene como finalidad comunicar de manera efectiva,
para asi poder alcanzar y obtener un mayor reconocimiento, establecimiento y
manteniendo un fuerte lazo de union entre las entidades organizacionales con
sus distintos publicos. Sin embargo, hoy en dia las Relaciones publicas asumen
un papel trascendental, por lo que llegan a formar parte de la construccién de

vinculos con los publicos internos y externos.

26



Es una herramienta fundamental que tiene como finalidad disefar, plasmar
un plan sinérgico y coherente que esté integrado desde la publicidad, las
relaciones publicas, resultados de investigacion y la comunicacion con el publico
interno y el publico externo hasta la difusiébn en la prensa. Con el objetivo de
establecer de forma clara los mensajes, tacticas, acciones de comunicacion

planteado por una organizacion.

Toda institucion, organizacion, y el sector sanitario necesita organizarse y
comunicarse cada dia mas. La comunicacion se convierte en un elemento
principal y facilitador de la integracion del capital humano con la organizacion.
No solo como un canal de informacién, sino también porque asi ayuda a mejorar

la imagen y llevar a cabo como pieza clave una buena gestion.

Asi afirma, Menéndez (2010) asegurando que la comunicacién estratégica

es la esencia de cualquier proyecto dirigido a crear o mejorar una
organizaciéon globalmente o crear o reforzar una determinada unidad dentro de
la estructura global de la institucién ya existente para aumentar su ventaja

competitiva” (p.15).

Toda comunicacion estratégica estd determinada por elementos vy
conceptos que proceden de un mundo empresarial, por lo que puede ser
aplicado a todo tipo de organizacion o institucién, por lo que incluye la definicién

de la mision o vision, es decir los objetivos planteados a conseguir.

El INCN, en coordinacion con el area de Relaciones publicas, debe
estructurar un plan estratégico de la institucion, esto con el objetivo de alcanzar
las metas trazadas a través de la vision y mision, en las cuales se destaca la
satisfaccion y buena atencion a los pacientes y usuarios del INCN.
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Para Castillo (2010) indica que: “Tradicionalmente las relaciones publicas
se han venido manifestando como una actividad comunicativa estratégica entre
una organizacion y sus publicos en la busqueda de la comprension y el beneficio
mutuo”. (p.60). Por lo que el autor quiere decir que la comunicacion estratégica
son un grupo de acciones coordinadas por una organizacién, que tienen como
finalidad resaltar el vinculo que se construye de una corporacién con sus

diferentes publicos.

Acerca de los profesionales en Relaciones Publicas Cutlip, Center y Broom

(2001) dicen que:

. son mediadores de la comunicacién entre la organizacién y sus
publicos, pues facilitan los canales de la comunicacion entre ambas
partes y eliminan barreras en la relacion. Su finalidad es mantener tanto
a la direccion de la empresa como a sus publicos informados para que

se puedan tomar decisiones de interés mutuo (p. 52).

El relacionista publico tiene como funcién trazar objetivos determinados
para una institucion, con la finalidad de ser evaluado el nivel de efectividad de

los programas efectuados para resolver algun problema.

Lo que el publico piense u opine sobre una institucion es siempre el
resultado lo que se transmite mediante los mensajes emitidos en el proceso

comunicacional, en ese sentido, Aced (2013) precisa que:

El departamento de comunicacion y relaciones publicas deberia tener un
cierto caracter transversal y trabajar en colaboracion directa con varios

departamentos de la organizacion, pero eso no significa que deba
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depender jerarquicamente de ellos, puesto que cada una de estas areas
deberia ser independiente y entenderse como una funcion directiva

dentro del organigrama.(p.50).

El departamento de comunicaciones puede estar formado por mas o menos
trabajadores, empezando por el Director de Comunicacion (Dircom) que tiene
como funcion liderar el equipo y velar por el plan de comunicacién, seguido por
los especializados en el area de relaciones publicas, comunicacion interna,

comunicacion digital, relacion con los medios, entre otros.

La necesidad de elaborar un plan de comunicacién estratégico
detalladamente es de suma importancia que una institucion conceda a la
comunicacion para lograr un buen funcionamiento y poder alcanzar los objetivos
trazados o establecidos, por medio de la interconexién entre la Alta Direccion,
los especialistas y el Dircom. Por tanto, un plan de comunicacion no debe formar
parte del departamento de comunicaciones, sino del instituto en general. Por lo
que significa incluir en su realizacién a todos los profesionales que forman parte
de la organizacién contribuyendo una estrategia de aliados en el seno de una

institucion.

La comunicacién estratégica se disefia de una manera agil y legible, con
un lenguaje claro, profesional, de caracter operativo y facil de comprender que
no exige mucho tiempo en elaborarlo. Que tiene como finalidad transmitir
mensajes con efectos positivos hacia lo sociedad, con el fin de influir, educar y
persuadir a los a los publicos internos y publicos externos para alcanzar los

objetivos, 0 metas trazadas por la entidad. Cabe mencionar que cada empresa
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tiene diferentes situaciones que deben ser estudiadas para poder elaborar el plan

de comunicacion.

Para Ferrari y Franca (2012) ambos doctores en Ciencias de la

Comunicacion describen que:

(...) Las Relaciones Publicas como actividad profesional y como
disciplina académica han pasado a ser valoradas por las organizaciones,
puesto que ya no basta con promover productos y servicios mediante el
uso de la publicidad. Actualmente, atributos intangibles como la
confianza, la credibilidad, la reputacién y los relacionamientos han

cobrado mayor importancia que el producto o servicio en si mismo. (p.9).

En la actualidad, las organizaciones e instituciones no solo brindan una
atencion al usuario o clientes, sino que también deben ser reconocidos
resaltando los valores con los que se actla, como lo es: la calidad de atencion
al usuario, el buen trato, la honestidad, la servicialidad, la amabilidad, el respeto,
la confianza, la interaccion, entre otros, ya que hoy en dia tienen mayor
relevancia con la comunidad. Si una de estas prioridades se va descuidando, las
instituciones van perdiendo lo mas valioso y lo més dificil de recuperar. Asi
mismo teniendo en cuenta que los profesionales de Relaciones Publicas suman
un papel importante por lo que brindan ayuda a toda institucion a lograr en
desarrollarse una convivencia con la sociedad en un ambiente cordial y

armonico.

En el INCN el area de relaciones publicas, se debe implementar mas los
valores para cultivar una buena imagen de sus publicos hacia el instituto, valores
como la puntualidad, honestidad, el buen trato, confianza, respeto, de esta
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manera la calidad de atencién mejorara y producira un adecuado ambiente o

clima organizacional.

1.2.1.1. Comunicacion interna

Es una herramienta fundamental que sirve como método de socializacién
entre el capital humano y una organizacién con el objetivo de transmitir un
mensaje por lo que es interpretado logrando comprender un argumento
acordado. En la actualidad esta herramienta no se aplica de manera adecuada
en las instituciones, por lo que llega a generar conflictos entre el equipo de

trabajadores, y no se cumplen con las metas trazadas.

Asi es como apuntan algunos autores como Pifuel (1997) afirma que “La
comunicacioén interna es uno de los elementos mas olvidados en la comunicacion

de las organizaciones” (p.268).

Una de las consecuencias de sufrir problemas es por la falta de
comunicacion interna de una organizacién, al no contar con un mejor manejo
entre las acciones de las relaciones publicas, y es que la informacién no llega a
todos los empleados por igual. El clima organizacional no es el adecuado, los
talentos se fugan por lo que las &reas o departamentos quedan estancados, y
asi originando un conflicto en todos los niveles organizativos. Sin embargo, al
momento de elaborar un plan de comunicacién, la comunicacién interna
desempenfia un papel esencial, por lo que va dirigido a los empleados en relacién
con la organizacion. Con la finalidad de realizar una aproximacion a la estrategia

y a las técnicas comunicacionales.
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Para los sanitarios de salud obtener buenos resultados como la buena
atencion y buen clima organizacional, debe mantener una excelente
comunicacion interna con sus trabajadores, de esta manera obtener la imagen
institucional ideal que toda organizacion anhela. Al respecto, para Castillo (2006)

sefala:

La comunicacién interna es el elemento que permite que los publicos
internos de una organizacion participen en el proceso de formalizacion y
de toma de decisiones mediante la informacién y la participacion. Todo
ello redundard en la mejora de comprension, la motivacion, y la

consecucién de objetivos comunes. (p.194).

Se puede decir entonces que toda comunicacion interna tiene como
objetivo producir una respuesta, y asi el mensaje logre obtener significacion. Por
lo que, las instituciones y organizaciones deben de comenzar a implementar
medidas al respecto, como capacitando a los empleados, deben de ser
constantemente motivados para que recurra una comunicacion entre ellos

mismo siendo asi la innovacion la clave del éxito en una empresa.

Los trabajadores de una institucion deben integrarse més en la
organizacion para asi gracias a la comunicacion interna lograr un acuerdo mutuo
para la toma de decisiones a la hora de brindar el servicio a sus usuarios o
pacientes; dicho de otro modo, la integracion es la clave para lograr buen clima

organizacional.

Para Brandolini, Gonzalez y Hopkins (2009), afirma que: “(...) Es la
comunicacion especificamente dirigida al publico interno, al personal de una
empresa, a todos sus integrantes y que surge a partir de generar un entorno
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productivo, armonioso y participativo” (p.25). Por ese motivo, el elemento nuclear
es motivar y armonizar la comunicacion entre el publico interno, y asi generar
que el individuo se organice en sus actividades laborales en torno a los objetivos

éticos y productivos de dicha empresa.

Por lo mencionado anteriormente, se afirma que el INCN para lograr un
entorno armonioso y participativo, con un buen y adecuado clima organizacional,
depende de integrarse en la organizacidbn y comunicarse internamente. La
comunicacion dirigida a sus trabajadores como una capacitacién previa, una
charla motivacional es fundamental para lograr un ambiente adecuado para la
toma de decisiones y una mejor atencion a los usuarios. Rodriguez (2008) afirma

que:

El conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través de diferentes medios de comunicacién que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su

trabajo al logro de los objetivos organizacionales. (p.32).

En este sentido el autor asegura que la comunicacion interna esta
orientada hacia los trabajadores de una organizacion, y uno de los propdsitos es
cumplir con alinearse a los objetivos de su institucién y laborar en una misma

direccion para beneficio de todos.

Hacer comunicacion interna es tener la Unica herramienta que esta puesta
al servicio de las comunicaciones para poder desarrollar un plan de
comunicacion estratégico y técnicas, con el fin de definir las metas que se
puedan medir cuantitativamente.
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La institucion, a través de diferentes canales de comunicacion debe
mantener informado a su publico interno para poder motivarlos y poder
desempefar una labor eficaz, todo ello para obtener logros de los objetivos

organizacionales, tal y como indica el autor.

1.2.1.1.1. Reuniones de informacion

Es importante que todos los colaboradores de una organizacion tengan
conocimiento de las actividades que realiza una empresa, por tanto, los
profesionales en relaciones publicas deben detectar la herramienta idonea
para transmitir la informacién y pueda ser recibido de manera efectiva y
eficiente. Es mas, las herramientas de la comunicaciéon interna pueden
mejorar la comprensién y el conocimiento de una marca o servicio, y asi
confirmar la veracidad de los mensajes e informacién, mejorando la
credibilidad mediante la participacién de terceros. Al respecto Castillo (2010)

describe lo siguiente:

Son un conjunto de mensajes que va dirigido a un determinado sector
de la organizacién o a su globalidad. Se utiliza un sistema que irradie a
todos los miembros de la dicha entidad (de ahi el concepto de circular) y
se refiere a determinadas tematicas de indole organizativa
(administrativas, avisos, reuniones de informacion y convocatorias)

(p.140).

Unas de las herramientas mas importantes con los que los
profesionales comunicadores trabajan y mas utilizados son: las reuniones de
informacion, la difusion de prensa, entrevistas, reuniones de trabajo,
campafas de comunicacion e informacion, los tablones de anuncios o mas
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conocido como mural informativo, la simplificacién del lenguaje y los planes
de comunicacion. Es importante para todo el publico interno de una empresa

puedan estar informados de lo que ocurre internamente.

Al respecto, por lo ya mencionado anteriormente, es importante en toda
organizacién, el recurso de las reuniones, en el caso del INCN debe reforzar
mas puesto que mediante las reuniones, los trabajadores optardn por una
adecuada toma de decisiones a la hora de prestar un servicio a sus usuarios
y/o pacientes. Pozo (1997), sostiene: (...) Las reuniones de informacion es de
mayor calidad y se hace menos uso del rumor. En definitiva, las relaciones

interpersonales mejoran. (p.41).

La comunicacion estratégica que maneja el INCN para mantener una
buena relacion entre sus trabajadores es muy débil, pues no hay un
acercamiento entre los publicos y la informacion, por tanto, es indispensable
mencionar que, a mas informacion, mayor la calidad de atencion a los

usuarios. En ese sentido, Castillo (2006), manifiesta:

Las reuniones informativas es uno de los instrumentos de los que
dispone la organizacion para comunicarse directamente con sus
publicos internos. Siempre seran realizadas por personal responsable y
se concretan para mejorar la interaccion personal y establecer
elementos dinamizadores. Deberian estar convenientemente
planificadas, secuenciadas y estructuradas con la estrategia de la

comunicacion interna. (p.196).

En el ambito institucional las reuniones informativas tienen como
finalidad dar a conocer a los trabajadores sobre las tomas de decisiones,
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informacion de un plan, actividades internas y externas, nuevos proyectos,

entre otros que es realizado por la empresa.

Para que las tomas de decisiones se desarrollen de la mejor manera,
los trabajadores de una institucion deben tener una charla informativa,
informarse antes de brindar informacion a los usuarios externos y obtener una
calidad de atencion al cliente adecuado, para ello, mediante un plan de
comunicaciones el INCN debe requerir de un area encargada y capacitada
gue realice estas reuniones para informar y brindar conocimiento a sus

trabajadores.

1.2.1.1.2. Reuniones de trabajo

Una de las mejores técnicas de las relaciones publicas y mayor utilizada por
las organizaciones son las reuniones de trabajo por lo que estas estdn mas
cerca al publico interno, llegando a generar la participacion de ellas. Los
empleados necesitan mas reuniones relacionada con el trabajo por parte de
los encargados del area, y asi obtener informacion y temas de comunicacion
acerca de su organizacion por parte de la alta direccion. Xifra (2013)

establecio lo siguiente:

El compromiso de los altos directivos, empezando por el presidente o
maximo dirigente de la organizacion. La comunicacion suele generar
cierto recelo entre quienes forman parte de la coalicibn dominante
(excluido el responsable en la materia, claro estd). En realidad, el
objetivo consiste en concienciar al personal de la empresa o institucion
y a sus mandatarios de que su existencia, como actores organizativos,
no se pone duda a través de los procesos de comunicacion. Estos, al
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contrario, crean vinculos de solidaridad entre todos los niveles

jerarquicos de la organizacion. (p.22)

En ese contexto se observa que en una institucién u organizacion debe
primar la comunicacion, desde la Alta Direccion, los gerentes, los mandos
medios, como los trabajadores, es decir, todos tiene la necesidad de dialogar,
interactuar, hacer comentarios, comunicarse a través de los gestos ya sea
dentro o fuera del centro laboral, todo este proceso hace reverencia a lo

importante que es las reuniones de trabajos.

Los trabajadores del INCN deben estar en constante comunicacion, no
solamente la parte jerarquica, mas por lo contrario, absolutamente toda la
organizacién, de ello depende el buen clima organizacional y la calidad de

atencién al usuario.

Asi mismo, Xifra (2013), también afirma: “Las reuniones de trabajo y la
comunicacion dependen de la motivacion de los cuadros directivos, que deben
implicarse personalmente en los procesos comunicativos. Y esto no ocurrira
si ellos mismos no estan suficientemente motivados con el cumplimiento de

su mision” (p.22).

La reunién de trabajo tiene como objetivo permitir a los distintos
trabajadores de diferentes areas o departamentos a encontrarse, socializar y
presentar sus actividades. Las instituciones son el escenario adecuado para
que el corazén y la razén vayan de la mano para que asi facilite la motivacion
esencial para cada uno de los empleados, que es el amor por su trabajo.

Aunque algunos tienen la voluntad de realizar el esfuerzo hacia las metas de
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las organizaciones, satisfaciendo, al mismo tiempo, sus necesidades

individuales, otros lo hacen solo por dinero, y algunos por vocacion al servicio.

1.2.1.1.3. Newsletter

Es un elemento vital y forma parte de las relaciones publicas y es usada
por el profesional en comunicaciones que desea transmitir informacion
relacionada con la organizacién, proporcionando contenidos relevantes y
necesarios. Esta técnica tiene como objetivo dar a conocer informaciones que

tratan de datos exactos, hechos o circunstancias que benefician a la empresa.

El newsletter mas conocido como boletines, folletos, comunicados,
entre otros, son utilizados para hacer llegar al publico, brindando mensajes
sobre una institucion o persona. Los contenidos de esta técnica deben ser de
forma clara, breve y facil de leer, utilizando un lenguaje entendible desde los
resultados de una empresa hasta la celebridad de dicha organizacion,
generando interés para los diversos publicos. Cabe mencionar que el disefio
de un newsletter es una pieza fundamental para que asi el publico pueda
decidir si vale la pena leer el resto del comunicado. Castillo, A (2006) sostiene

que:

(...) La estructura abarca informaciones de contenidos sociales
(actividades culturales y deportivas, anuncios personales, crénicas sobre
empleados), informaciones de la organizacion (sobre el sector
econémico en el que encuadra, noticias financieras o de produccioén) y
contenidos relacionados con los empleados (relaciones con el trabajo,

promociones, beneficios econémicos o sociales) ... (p.5).
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Por lo que quiere decir que este instrumento de comunicacion se puede
utilizar en todos los sentidos para informar al publico a quien va dirigido, ya
sea de forma ascendente, descendente y horizontal, proporcionando asi

facilidad de ejecucién y la flexibilidad de su contenido.

El area de comunicaciones del INCN hace uso de estas herramientas
de comunicacion tales como afiches informativos, folletos y periédico mural,
sin embargo, no se detalla la informacion necesaria para poder satisfacer las
necesidades de los usuarios, por lo cual se debe reforzar mas con contenidos
informativos y dinamicos. Asi mismo, Jeffers y Bateman, 1980 y Surlin y

Walker (1975) citados en Castillo (2006) sostienen y afirma que:

... las revistas internas ofrezcan una informacién lo mas realista posible,
incluyendo las malas noticias sobre la corporacion, porque esa actitud
aporta credibilidad al contenido de la publicacion y ofrece verosimilitud a
las informaciones que contenga. A su vez demuestra a los empleados
gue la direccién si desea implicarlos en el futuro de la organizacion y

pretende hacer participes a todos los miembros. (p.197)

Por lo expuesto, los investigadores mencionan la importancia y la
necesidad que los newsletter presten informacién, con total veracidad y
realista posible, esto incluye no sélo lo bueno, también lo malo que pueda
estar pasando una organizacion, ya que al proporcionar estas declaraciones ,
también proporciona credibilidad al contenido de la publicacion y ofrece
verosimilitud a las informaciones que contengan; dicho de otro modo se gana

la empatia con sus consumidores y también al amor a la marca (love mark).
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Los newsletter y boletines informativos son las herramientas mas
usadas en las organizaciones, por lo que el INCN debe implementar con mas
frecuencia para detallar todas las actividades que el instituto realice, esto para

generar mayor credibilidad en sus usuarios y publico en general.

1.2.1.2. Comunicacién externa

El primer punto de interés es que cada vez es mas importante establecer buenas
relaciones de comunicacion entre las instituciones y su publico objetivo. Es decir,
es la interrelacién de los elementos constituyentes del entorno interno. Cada
empresa o institucion disefia las estrategias para poder llegar a sus diversos
publicos, optando por medios y canales de comunicacién claros, dependiendo
del mensaje que se vaya a dar a conocer. Con la finalidad que una organizacién

no estd nunca aislada de sus publicos.

Como dice, Castillo (2010): “Las relaciones publicas externas mejoran las
actitudes frente a los publicos externos con los que se relaciona la organizacion,
tratando de transmitir aguella imagen respecto a la cual esperamos y deseamos

que nuestro publico obtenga de nosotros”. (p.103)

Actualmente, la comunicacion externa es el reflejo que los empleados dan
a sus clientes o publicos, esto quiere decir que refleja la imagen, la realidad de
la empresa, dicho de otro modo, todo aquello que se realice en la organizacion
de manera adecuada o inadecuada, sera reflejado como la imagen hacia los

publicos externos.

Por tanto, la institucion que quiera mostrar a su publico externo, estara de

acuerdo con su plan de comunicaciones con sus publicos, para asi obtener la
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fidelizacion de sus publicos, es importante comunicar de la mejor manera y sin

generar el rumoreo por mala informacion. Asi manifiesta, Menéndez (2010):

La comunicacién externa de una organizacion permite conocer laimagen
y posicionamiento corporativo. Los resultados sirven para que la
organizacion aprenda a relacionarse con el exterior, a través del
establecimiento de los objetivos, planes de accidn, difusién de mensajes,

destinatarios y canales, en el marco de un plan de comunicacion. (p.22).

En resumen, la comunicacion externa permite que las instituciones,
empresas u hospitales transmitan contenido e informacién a la opinién publica
con la finalidad que da a conocer por diferentes canales de comunicacion, la

vision, misién, valores e imagen.

Para lograr una buena imagen y posicionamiento en el caso del INCN, se
deben lograr ciertos objetivos del plan estratégico organizacional y es que los
objetivos sean faciles de entender, cortos y simples al momento de interpretar;
Los objetivos de un plan de comunicacion, no deben ser superiores a dos o tres;
tienen que ser ordenado los objetivos generales de los objetivos adaptados al
tipo de publico y finalmente los objetivos deben ser coherentes entre si, dicho de
otro modo, hace referencia a que deben estar relacionados entre si, para llegar

a posicionarse bien. Asi es como define, Castillo (2010):

En la comunicacién externa podemos ver a la organizacibn como
receptora o emisora de informacién con su entorno. Esto da lugar a la
consideracion de dos actividades interrelacionadas que constituyen la
comunicacion externa: el envio de informacion y la busqueda de la
informacion. (p.103)
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Quiere decir que cada organizacion aborda diferentes canales de
comunicacion, tales como: Paginas web, articulos, conferencias, exposiciones,
entre otros. Por lo que va dirigido al publico general. Una organizacion emite
informacion a sus publicos externos, pero se debe de tener en cuenta que la
comunicacion externa también es comunicacion interna porque todo lo que
publican hacia fuera también las personas estan adentro de la organizacién, y
deben estar de al tanto de lo sucede afuera porque si no podra surgir una
contradiccion con los mensajes que recorren en las redes internas. Quiere decir
qgue la comunicacién externa se convierte como receptor o emisor de la

informacion por lo que se llega a convertir en dos actividades de interrelacion.

El INCN como institucion tiene la responsabilidad de brindar informacién
a sus publicos externos e internos, para lo cual es importante considerar que la
comunicacion se basa en buscar informacion, adquirir informacion y compartirla
en todos los canales comunicacionales, cumpliendo de esta manera con la

funcion de ser receptores y emisores como lo plantea el autor.

Para Rodriguez (1991) sefnala: “La comunicacion externa es el conjunto
de mensajes emitidos por cualquier organizacién hacia sus diferentes publicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a

proyectar una imagen favorable o promover sus productos o servicios”. (p.32).

De acuerdo con lo expuesto por el autor, cuando una organizacién o
institucion transmite una informacion que da a conocer las actividades o
campafias que realizan dentro de las mismas, se da con un solo proposito, el de
mejorar el clima organizacional con los trabajadores para ofrecer a su publico

objetivo un servicio y/o productor de calidad. De esta manera la imagen reflejada
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hacia el publico externo e interno sera una imagen positiva, capaz de lograr el

ansiado “love mark” o amor hacia la marca o producto.

Cada institucion para mantener una relacion favorable con sus usuarios
es necesario conllevar una comunicacion estable y de utilidad. En otras palabras,
los usuarios necesitan estar en constante comunicacién con la organizacion,
recibir la informacién que ellos necesiten y que esa informacién sea la base para
generar credibilidad de sus publicos, de esta manera se proyecta una imagen

favorable.

1.2.1.2.1. Ferias y exposiciones

La Feria y exposicion tiene como propdsito explicar y expresar un tema de
interés y suma importancia, de manera que se realiza a través de diapositivas,
por lo que son esenciales para la realizacion de esta, con la finalidad e

intencion de informar a un publico determinado o publico externo.

Por tanto, las exposiciones y ferias tienen como finalidad transmitir
informacion relevante. Ello se caracteriza por un expositor o grupo de
personas que dan a conocer un tema ante un publico, permitiendo una

cercania con ellos, Castillo (2010) manifiesta:

Esta herramienta de comunicaciéon puede ser de dos tipos: externas e
internas. Quiere decir en cuanto a externas, son aquellas personas que
no tienen relacién directa con la empresa; y las internas incluyen a los
colaboradores, asi como: los proveedores, clientes entre otros publicos
directamente relacionados con la empresa. Con el objetivo de compartir

informacion, discursos, noticias, o0 comunicados en particular. (p.141)
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De manera que estas actividades se realizan con la finalidad de
informar y dar a conocer el ambito, el ambiente laboral de Ia
empresa/institucion, al publico general (cultural, comercial, etc.), esto a través
de las ferias, exposiciones, conferencias, y demas estrategias de
comunicacion, para a su vez lograr fidelizar a los publicos objetivos y que los
publicos potenciales se sientan atraidos por el servicio/producto que la

organizacién se ofrece al ser informados adecuadamente.

La comunicacién estratégica que desarrolla el INCN debe incluir con
mas frecuencia las ferias y exposiciones, esto para llegar a sus usuarios e
informar de manera mas especifica sobre un determinado tema. Asi mismo,
el recurso de las ferias y exposiciones dentro de una organizacién es una
medida efectiva de inclusién y socializacion con los usuarios, de esta manera
mejora y se consolida el clima laboral entre trabajadores, usuarios y el

instituto.

Para Menéndez (2010), sostiene que “La transmision de una
informacion debe de realizarse con mucho cuidado y atencion, pues esta
representa el contenido constante de los discursos y exposiciones

independientemente de donde se emite y del publico a quien va dirigido”.

(p.45)

Las exposiciones, seminarios y conferencias forman parte de las
técnicas de comunicacion externa, de manera que estos presentan y explican
con claridad los contenidos, ideas y estructuras ante el publico en general,
sobre un tema determinado. Una vez mas las técnicas y herramientas de

comunicacion son fundamentales puesto que gracias a ellas el publico al cual
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se dirige no queda desinformado y esto conlleva a que la
empresa/organizacion no se lleve una mala imagen, mas por el contrario,
llegue a fidelizar a todos y cada uno de sus publicos, al punto de conseguir en
ansiado amor hacia la marca (love mark), gracias a la informacion brindada y

la verosimilitud, dos términos basicos que siempre van de la mano.

Las ferias y exposiciones son fundamentales en toda organizacion, es
por lo que el INCN con un plan de comunicaciones debe acercarse mas a sus

usuarios y fidelizarlos con la informacién brindada.

1.2.1.2.2. Relaciones institucionales

Cabe mencionar que cada vez son mas las empresas e instituciones que
toman conciencia de la necesidad de desarrollar las relaciones institucionales

fluidas y de manera moderada con sus publicos.

Las relaciones institucionales (llamadas telefénicas, correos
electronicos, chats, Emails, etc.). Estas son herramientas y técnicas que estan
vinculadas con los publicos externos de una institucion generando contacto y
posicionamiento de una marca, servicio o producto en diferentes soportes de
comunicacion, que va transmitiendo una conversacién con su publico objetivo

al que se dirige. Xifra (2013) sustenta que:

La comunicacién telefénica es una herramienta omnipresente en una
organizacion. La dimensién que nos interesa destacar ahora es el
teléfono como técnica de comunicacion ascendente (linea abierta a las
preguntas de los asalariados), descendente (boletin telefénico) o

multiple (Teleconferencia) (p.40).
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La llamada telefénica o también conocida como atencion telefénica es
una técnica, que el publico externo tienen a su disposicidbn un medio para
poder expresar las preguntas o dudas que tengan sobre un servicio o
producto. El poder de hacer una expresion libre y sencilla tratando todos los
temas de conveniencia. Esta técnica revaloriza el teléfono ante los emails o
conocido también como correo electrénico, que, a pesar de ser una
herramienta de facil manejo, obliga realizar un esfuerzo redaccional

suplementario.

En esa misma linea Xifra (2013) también sostiene: “Para una mediana
0 grande empresa, el disponer de un servicio de este tipo no tiene un costo
elevado, ya que el equipamiento basico es bastante primordial: Una red

telefonica interna complementada por un servicio de respuesta”. (p.40)

En la actualidad, el uso de las TIC’s (Tecnologia de la informacion de
la comunicacién) es una herramienta primordial, sobre todo para las
organizaciones ya sea pequefia, mediana o grande, pues gracias a estas
herramientas el puablico interno y externo esta en constante comunicacion
directa con la organizacion, en este caso, el servicio de telefonia forma parte

de la comunicacién bidireccional.

Las acciones de relaciones institucionales forman parte de un plan
estratégico en muchas entidades e instituciones como el INCN, Por lo que
refuerza los legitimos intereses de estos y eleva la fluidez interrelacionar con

sus publicos, ya que permiten mejorar la imagen publica y conocimientos.

El INCN en este sentido, debe mejorar su canal de comunicacion con
los usuarios partiendo desde la comunicacion interna con sus trabajadores; El
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brindar informacion necesaria e importante es la base para brindar el soporte
necesario a sus usuarios que realicen llamadas por teléfono, que es una
herramienta que debe facilitar a los usuarios solucionar su inquietud o alguna

emergencia. Soria (2015) acota lo siguiente:

Es hacer seguimiento ya para que esta técnica sea creible, es necesario
garantizar su control: recepcion de las quejas, reclamos, sugerencias o
ideas por correo electronico, buzon virtual, etc. Es preciso fijar el
procedimiento de andlisis con anterioridad, antes de poner en
funcionamiento los correos. Por respeto al personal, toda sugerencia e

idea, incluso sin ser bien recibido, merece ser contestada (p. 54).

Es importante mencionar que, absolutamente toda organizacion/
Institucion se debe a su publico (interno/externo) por lo que es fundamental la
opinién, queja, sugerencia, reclamos etc. Esto porque contribuye a mejorar
CcoOmo empresa u organizacion, de esta manera poder satisfacerlos y generar
un adecuado clima organizacional, como lo expone Soria anteriormente, es
cuestion de respeto al personal toda sugerencia, queja, o idea merece ser

contestada.

El INCN por su parte como toda organizacion cuenta con un area de
atencion al cliente/usuario donde se reciben llamadas sobre quejas
sugerencias, etc. Sin embargo, estas areas deben ser reforzadas con
capacitaciones para brindar una buena atencién hacia los usuarios, de ello

también depende la fidelizacion de los usuarios.
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1.2.1.2.3. Comunicacion digital

La comunicacién 2.0, hoy en dia, desde entonces la mayoria de las
instituciones, empresas y corporaciones cuenta con los profesionales en
comunicaciones (relacionistas publicos), como un elemento clave para una
buena gestién. Asi mismo la nueva plataforma es de manera gratuita, facil y
accesible a todo el mundo, con la finalidad de generar resultados impactantes

en poco tiempo.

El presente texto dice, Estanyol, Garcia y Lalueza (2016): “Durante la
pasada década, la expansiéon de internet revolucioné los usos y costumbres
en el sector de las relaciones publicas. Actualmente, son las redes sociales y
la pagina web, la forma mas especifica, las llamadas a transformar

profundamente la profesion” (p.82).

Ahora las redes sociales y las paginas web son la estrategia principal
de toda comunicacién de las empresas hacia sus publicos, en ella se forma
un feedback. Hoy en dia es también conocido como el mundo de las
comunidades online. A la vez, se genera un perfil nuevo de un comunicador
jovial, estratégico y planificador. La pagina web, redes sociales permiten
establecer relaciones cercanas con los productos y servicios con la finalidad
de poder lograr resultados esperados. Sin embargo, se recomienda primero
pensar antes de actuar, por lo que es importante proceder a la creacién de un
Plan de Comunicacién 2.0, que se integre en un plan de comunicacién

estratégico.

Las instituciones transmiten informacion y mensajes a través de las
nuevas tendencias digitales, por lo que permite hablar de una comunicacion
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2.0; a medida que este esquema eleva la comunicacion a nuevos estandares

digitales.

El instituto cuenta con todas las herramientas tecnoldgicas necesarias
para brindar informacion a través de sus plataformas web 2.0, sin embargo, la
informacion proporcionada no es suficiente, ya que en la actualidad la
informacion debe ser actualizada constantemente para que los usuarios

puedan resolver sus necesidades, dudas o consultas, Soria (2015) indica:

Una pagina corporativa es un espacio del servicio o marca en el que se
integra los siguientes apartados: La identidad (quienes somos, mision,
valores), productos, actividades, relaciones con los medios de
comunicacién y con la sociedad (Responsabilidad social corporativa). La
web 2.0 impulsa la tendencia de integrar también enlaces directos a

redes sociales en los que el servicio o producto tenga posicionamiento.

(p.56)

Anteriormente se habia mencionado ya que en la actualidad el uso de
las TICS’s es fundamentales, pues gracias a estas herramientas, se puede
llegar mas cerca a las personas a las que la organizacion va dirigida, directa
o indirectamente. Es por ello que, gracias a la web 2.0 la organizacion puede
ofrecer toda la informacion que el usuario necesite, empezando por la
identidad de la organizacion, que servicio/ producto ofrece, y cudles son las

sugerencias y/o recomendaciones que se pueda ofrecer.

Las TIC’s forman parte del INCN, y hoy por hoy es una herramienta
fundamental en tiempos de pandemia, ya que gracias a la web 2.0 se pueden
llegar no solo a publicos internos, sino también externos, donde pueden
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ofrecer y brindar toda la informacidon necesaria. La informacion debe ser
actualizada y el INCN debe tener personal capacitado para brindar esa

informacion a sus usuarios. Lamelo (2014) sostiene:

El internet facilita la comunicacion, pero solo es Uutil si la estrategia
domina sobre la espontaneidad de las labores comunicativas. Tener
claro qué queremos comunicar como marca, y de qué manera vamos a
hacerlo, dota de coherencia a cualquier intercambio de conocimiento que

se produzca en la biosfera 2.0 y, muy pronto, 3.0. (p.16)

Se sabe que, desde la llegada del internet en nuestra sociedad, ha
facilitado el quehacer para el ser humano, gracias a la tecnologia es
fundamental saber que las organizaciones tienen la facilidad de llegar a

informar a su publico a través de las plataformas web 2.0 gracias a Internet.

Y eso no se hace ajeno al nosocomio que mediante su plataforma web
llega a todos sus usuarios, lo que quiere decir que la facilidad de comunicacién
bidireccional entre el instituto y los pacientes se da de manera significativa,

esto para facilitar y mejorar la atencion a los pacientes y usuarios.

Jiménez (2013), comenta: “La tecnologia también asegura que los
mensajes sean transmitidos de una forma rapida y sin filtros. Una practica
cada vez mas en uso es la utilizacion de internet e intranets para difundir

informacion entre los empleados y los clientes”. (p.86)

Lared 2.0 es un servicio muy popular. Anteriormente hace 20 afios solo
se podia publicar paginas estéticas, pero hoy en dia te permite interactuar con

mas paginas y usuarios (conocidos como personas cibernéticas). La
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comunicacion digital se caracteriza por la participacion del usuario como
contribuidor activo, y no solo como espectador de los contenidos de la web,
por lo que los usuarios buscan adquirir informacion, comunicacién y compartir

contenidos de informacion relevante de una compafiia corporativa.

Actualmente, la informaciéon que el INCN brinda se da al instante,
puesto que cuenta con las herramientas suficientes para lograrlo, a diferencia
de afios anteriores cuando la red 2.0 no existia, la informacién y formas de
comunicacion se daban de manera tradicional, presencial y la

retroalimentacion era lenta.

Segun Castells (2009): “Las mayores empresas mediaticas tienen
ahora mas propiedades que nunca y también mas contenido propio, que se

emite a través de distintas plataformas” (p. 116).

En este sentido la comunicacién ha pasado por una evolucion y hoy en
dia, cualquier informacidon o mensaje importante para una u otra organizacion
se encuentra a libre acceso, como en el caso del INCN que cuenta con acceso
a internet y emite toda clase de contenido e informacion para los usuarios. Sin
embargo, no se ha explotado de la manera adecuada para ofrecer un

excelente servicio.

1.2.2. Satisfacciéon del usuario

Es un estado mental del usuario o cliente, esto se ve reflejado a través de
nameros de las encuestas realizadas por una institucién. Por ello cada vez es
mas importante saber la experiencia que vive el usuario dentro de una

organizacion, ya sea por un producto, compras, servicio o atencion. Con la
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finalidad de poder saber si el cliente o usuario esta contento o satisfecho por la

atencion que brinda una empresa u organizacion.

Para Pérez (2006), es importante afirmar: “La satisfaccion del usuario
representa la evaluacion del consumidor respecto a una transaccion especifica

y una experiencia de consumo”. (p.29).

El autor indica que, satisfaccidén es aquella experiencia que el consumidor
experimenta a través de alguna transaccion que pueda llevarse dentro de la
organizacion, por lo que consideran que es la evaluacibn que el usuario

desarrolla para aprobar si es 0 no satisfactoria la experiencia vivida.

En cada establecimiento de salud ocurre lo mismo, los usuarios del
instituto necesitan experimentar la atencion, el trato al usuario o paciente, dentro
de la cual ellos evallan si es satisfactorio o no lo que le brinda la organizacion

para con sus publicos internos y externos.

En la satisfaccion del usuario hay que reconocer, segun Figuereido
(1994): “Que los canales de informacion son considerados importantes para
satisfacer muchos de los tipos de necesidades de informacién que tienen los

sujetos de una comunidad” (p.62).

El autor manifiesta que, no necesariamente es satisfacer la necesidad con
el buen trato, o llegar a ser atendido de manera correcta, el considera que
satisfaccion al usuario es también dar informacién necesaria para que el usuario
pueda quedar satisfecho en resolver las dudas que lo puedan aquejar o las

distintas necesidades que pueda estar teniendo.
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En el INCN, el usuario busca la informacién relevante para sus propios
intereses, lo cual gracias a ello logra satisfacer las necesidades que trae consigo.
Pero muchas veces la informacion no es del todo clara a completa que el usuario
no sale satisfecho con lo que busca, por lo tanto, mediante la evaluacion, se llega
a la conclusion que el usuario no aprueba la atencién al cliente brindando

informacion.

Denton (1991), da su punto de vista y manifiesta que: “La satisfaccion del
cliente aparece cuando una compafia se concentra en la calidad de atencion y
servicio” (p.19), el autor indica que, para obtener la satisfaccion de sus publicos
dentro de una organizacion, es importante enfocar la calidad en la atencion y su
servicio. Esto dicho de otro modo quiere decir que, si no hay calidad de atencién
y servicio, el cliente o usuario no quedard satisfecho con la necesidad que quiso
satisfacer, considerando que la organizacion busca la fidelizacion de sus clientes
con la satisfaccién, y al no lograr por el contrario pueden encontrar una amenaza

para ellos.

Los usuarios dentro del instituto también buscan satisfacer esa necesidad
que a diario se observa dentro de ello, ser atendidos adecuadamente es un
servicio que todo usuario o cliente anhela, y para lograr que esto suceda, es dar
mayor enfoque a estos dos elementos importantes dentro de la organizacién,

atencion y servicio.

Para Solé (2003), manifiesta: Un cliente satisfecho es una fuente de
nuevos clientes, ya que este cliente sin que exista ninguna demanda por parte
de la empresa va a hablar a sus conocidos del producto o servicio ofrecido, y el

futuro cliente va a dar mas credibilidad esta fuente que a cualquier otro que
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provenga directamente de nuestra empresa (p.92). lo que quiere decir cuando el
usuario esta satisfecho su estado de animo es bueno, por tanto, mejora su

rendimiento o sus expectativas.

Es importante mantener satisfechos a los clientes para el negocio o
empresa. Sean ellos mismos quienes recomienden a sus conocidos y publico
externo con respecto a las compras o atencién que una empresa les puede
brindar. Gosso (2008), menciona lo siguiente: “La satisfaccion es un estado de
animo resultante de la comparacion entre las expectativas del cliente y el servicio
ofrecido por la empresa”. (p.77). Asi mismo, hoy por hoy conseguir exitosamente
satisfacer al cliente es indispensable para lograr posicionarse en la mente del

consumidor, y por ende en el mercado objetivo.

Se debe tener en cuenta que el usuario puede ser cualquier persona que
recibe un producto o servicio. Un usuario/cliente puede percibir el servicio que
desempefa o desenvolvimiento de una empresa, por lo que llega a generar una
mayor expectativa, pues el resultado de esta seria de forma positiva, por lo que
implicaria un gran logro de satisfaccion al usuario. Con la finalidad de originar un
cliente hiper-satisfecho, quiere decir que para una empresa llega a causar una
mayor fidelidad del usuario, por lo que se sentira deseoso de volver a dicha
empresa para adquirir de los servicios y productos, y asi poder seguir contando
la experiencia a otros usuarios, clientes, y al personal de la empresa de una

forma contenta y elegante, en vez de criticar y maltratar.

Por una parte, se puede coincidir con lo que dice segun, Richard (1994):
“La satisfaccion del cliente es normalmente cuando un servicio o producto

alcanza o excede sus expectativas”. (p.07)
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Para toda empresa u organizaciéon es importante tener a sus clientes
felices, por lo que se considera la clave del éxito. La satisfaccion es un proceso
de evaluacion de una experiencia personal del cliente, respecto a la compra o
consumo de un producto o servicio, donde se llega a comparar las expectativas

del cliente o usuario con los resultados alcanzados.

1.2.2.1. Fidelizacién del usuario

Fidelizar al usuario o cliente es hacer que la persona vuelva a comprar y quedar
a gusto con el servicio o producto adquirido, y asi se vuelva en un cliente
frecuente y fiel. Para ello el servicio o producto tiene que satisfacer las
necesidades, preferencias y deseos del consumidor. Este paso es fundamental
para que el cliente pueda repetir el servicio o compra. Al respecto Pérez (2010)

sostiene que

La fidelizacion del usuario es una pieza importante para el rendimiento
de la institucion. Sin embargo, ofrecer un producto innovador o servicio,
no es suficiente hoy en dia para conseguir usuarios fieles. La fidelizacion,
por ende, se hace mediante estrategias de fidelizacion efectivas,

capaces de favorecer la confianza, compromiso y lealtad. (p.15)

El hecho que los usuarios de una organizacion manifiesten que se sientan
a gusto con el servicio, producto, y la relacion con la corporacion, esto no
garantiza que ellos sean realmente fieles. Si bien es cierto el objetivo es lograr
la fidelidad de un consumidor. Pero el sentirse satisfecho no implica que la gente
actie o reaccione de una u otra manera, sencillamente indica que una persona

acepta lo que se entrega en la relacion de negocios. En otros casos se puede
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decir que el cliente acepta el servicio o producto con inercia por el simple hecho

de existir algun tipo de compromiso con la empresa.

Al respecto sustentan, Jones y Sasser (1995) manifiestan que: Los
clientes satisfechos no son necesariamente clientes leales y los caracterizan
como neutrales en sus relaciones y sentimientos al respecto a la organizacion.
A pesar de que acepten los productos o servicios, estan solo esperando a la
primera ocasion en que escuchen una oferta mejor para desertar de su relacion

con la empresa. (p. 06)

En el INCN, los trabajadores si optan por brindar informacién, la atencién
y servicio, muchas veces no es suficiente, debido a que la calidad de servicio
hacia el usuario o paciente dentro del instituto es pobre para satisfacer su
necesidad que es la salud, para lo cual la fidelizacién se siente amenazada y
muchas veces quebrantada a tal punto de buscar esa necesidad ausente, en
otros centros de salud, muchas veces particulares. Es por ello que, mediante las
relaciones publicas, conjuntamente trabajando en base al plan de
comunicaciones, se debe mejorar la calidad de atencién hacia el usuario, para
lograr la fidelizacion del usuario, entrar en la mente de los pacientes (Top Of
Mind) e incluso llegar al “love mark” en cada uno de los usuarios del instituto

Nacional de Ciencias Neurolégicas. De otro lado, Alcaide (2015) sostiene:

El trato dice mucho de un servicio y de cédmo el usuario se va a sentir
vinculado con ella. Hay que tener empleados satisfechos y fidelizados
para que a su vez puedan fidelizar; si un determinado colaborador esta

insatisfecho, hara su trabajo, pero sera observable en sus ademanes y
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en su comunicacion no verbal, por lo que hay algo que falla y que hay

gue cuidar. (p.468)

El autor manifiesta que, para lograr la satisfaccion de sus publicos
externos, se debe lograr primero la satisfaccion de sus publicos internos, quiere
decir que los trabajadores de la organizacién deben recibir buen trato y mantener
un adecuado clima organizacional para que ellos mediante la buena satisfaccion
adquirida transmita a sus clientes la seguridad y la satisfaccion de ser atendidos

adecuadamente, con ello el usuario/cliente sera fidelizado.

Los usuarios o pacientes del INCN por su parte no se sienten fidelizados
con la institucién, debido a que los mismos trabajadores no transmiten el buen
trato para la atencién al cliente, justamente porque ellos padecen del mismo
problema, lo que quiere decir es que no existira fidelizacion a los usuarios si no
hay buena atencion de la organizacién hacia sus trabajadores. Dolors (2004)

sustenta que:

La identificaciéon de la escalera de la lealtad ayuda a comprobar que, en
el proceso de fidelizacion, el usuario recorre por etapas diferentes y se
tiene que pasar una relacién hasta lograr la consolidacién a largo plazo
y conseguir la fidelidad en el sector servicios o industrial. En el desarrollo
de las relaciones o desarrollo de la fidelizacién, pueden encontrarse seis
fases: conocimiento, exploracion, confiabilidad, buen trato, compromiso

y disolucion. (p.124).

La fidelizacion depende de las estrategias que se elaboren para lograr un
usuario satisfecho. Dicho de otro modo, si se genera en el usuario confiabilidad,
dando una buena atencién, entonces, se iran logrando a mediano - largo plazo.
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En las instituciones de salud los trabajadores muchas veces para lograr la
fidelizacion de sus usuarios no cumplen con algunos de estos 6 pasos dentro de
la escalera de la fidelidad, puesto que muchos no tienen el conocimiento de la
realidad problematica con el usuario para solucionar su necesidad, y tampoco se
explora para conseguir la confiabilidad y tener un buen trato con el usuario, el
compromiso hacia el usuario y la disolucion son fundamentales en toda
organizacién para lograr la fidelizacion del usuario, y sin estos elementos sera

imposible.

1.2.2.1.1. Confiabilidad

La Confiabilidad da una impresion sobre los resultados de una institucion, es

el desempefio y funcion requerida en un periodo de tiempo determinado.

Como lo explica Escobar, Villay Yanez (2003) “Un servicio confiable es
aquel que hace lo que el usuario quiere que haga o cuando el usuario quiere

que lo haga” (p. 05).

En ese sentido, la confiabilidad forma parte de la fidelidad y calidad de
un servicio o un producto, por lo que uno se va ganando en el transcurso del
tiempo. Un servicio confiable toma en cuenta los limites de especificacion en
la vida cotidiana que puede llevar una persona. La confiabilidad solo se puede
evaluar después de un tiempo de aplicadas las estrategias y de los resultados

se puede decir si son confiables o no, es el publico el que lo decide.

La confianza es la seguridad que un usuario tiene en los beneficios de
un servicio, producto o marca determinada. Esta se va ganando en cada

contacto o uso de algun servicio o producto. Las instituciones dirigidas al

58



usuario establecen una comunicacion gue responda a sus necesidades, esto

le dara un valor agregado.

Segun Aced (2013), indica: “Es esencial ganarse la confianza de los
usuarios para poder comunicarse de forma efectiva y establecer relaciones.

La honestidad y la coherencia son clave para inspirar confianza” (p.72)

La confiabilidad es la base principal para que las empresas puedan
crear un buen concepto de si mismo ante la comunidad. Todo usuario quiere
sentir que la experiencia de servicio o de compra sea lo menos negativo
posible. Tienen la necesidad de encontrar lo que uno busca o simplemente
gue alguien responda sus dudas. Para lograr el éxito y el posicionamiento de
una corporacién se tendra que partir de la construccion de una buena imagen
para que quede en la mente de los clientes o usuarios (Top Of Mind). Toda
organizacion siempre aspira trabajar para obtener buena imagen debido a que

ésta es una de las tantas prioridades que existe dentro de una organizacion.

El INCN como una organizacién que presta servicio a toda una
poblacién, también aspira a llegar a la mente del usuario (Top Of Mind), y para
ello debe generar confiabilidad con sus clientes a través de brindar
informacion veridica y buena atencién. Por su parte Pérez y Solérzano (1999)

afirman:

La accién de las Relaciones Publicas se basa en una confianza mutua
entre las organizaciones y los publicos. Es decir que la mision de esta
disciplina, cuyo nombre para facilitar la comprensién cabal de su
verdadero quehacer lo entendemos como relaciones con los publicos,
debe estar sustentada por una verdadera confianza. Confianza
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relacional mutua, apoyada por informacion con credibilidad que da
acceso al conocimiento y legitimada por un nivel moral de

comportamiento (...). (p.20)

Segun los autores, la organizacion brinda un grado de confianza a sus
publicos, esta confianza debe permanecer entre ambas partes ya que se
preocupan el uno con el otro, y se sienten considerados. La confianza es la
esencia que parte desde la credibilidad de la informacion para crear un

adecuado ambiente laboral.

1.2.2.1.2. Trato al usuario

El trato adecuado a los usuarios es el nucleo fundamental para la atencién en
las organizaciones, empresas o0 establecimientos de salud, por lo que es una
clave importante para la satisfaccion de los usuarios. Los trabajadores de una
corporacion o establecimiento de salud deben aplicar los principios como lo son:
la cortesia, amabilidad, confiabilidad, respetando sus creencias ideoldgicas,

religiosas y politicas.

Un usuario no debe de sentir por parte de una empresa ningun tipo de
discriminacion de raza, clases sociales, sexo, discapacidades fisicas o mentales.
Deben percibir un buen trato con amabilidad, empatia y respeto, generando asi
una interaccion y percepcion positiva entre el empleado con el publico externo.
Sin embargo, la evaluacion del trato al usuario sirve para medir el desempefio

del empleado y su relacién con el usuario externo.
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Tal como lo manifiestan, Galan y Zamora (2010) el buen trato depende de
la percepcion de cada persona, ésta se establece cuando hay un trato digno y

un clima de respeto, al respecto dice:

Es un aspecto esencial que se debe cuidar en la relacién persona a
persona, pues el profesional de salud estd comprometido a llevarlo a
cabo para las acciones de mejora continua que aseguren una calidad de
atencion a los usuarios y familiares para el establecer trato humano,

personalizado y profesional que se proporciona en cada intervencion.

(p-32)

El trato al usuario va mas alla de una atencién amable, por lo que significa
también brindar un espacio de relacién a los usuarios, clientes, familiares y la
comunidad. Los empleados de una empresa si realmente quieren prestar un
servicio lo deben de demostrar a través de las acciones, relacion e interaccion
que pueda llevar con el usuario de manera profesional. Con esta finalidad de
generar un excelente servicio, calidad de atencién Optima, proceso y resultados

deseados.

En este sentido los trabajadores de un establecimiento de salud deben
tener una relacion intrapersonal con los usuarios de manera adecuada,
brindando informacién y satisfaciendo las necesidades de cada uno, con ello se
optara por obtener un excelente servicio y, la calidad de atencién Optima,
obteniendo un adecuado clima laboral y una buena percepcion de la

organizacion.
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Sin embargo, no siempre los clientes se sienten satisfechos, puede ocurrir
que el mensaje no sea comprensible para el usuario 0 que por cuestiones

personales no los reciba bien. Ongallo (2012), dice al respecto que:

En ocasiones no sabemos como tratar a nuestros clientes y resulta dificil
comunicarse con ellos, y la Unica forma que encontramos para resolver
el problema es “atacar” al cliente o escapar. Por su puesto que ninguna

de las soluciones es adecuada para resolver el problema. (p.191)

Es l6gico que hoy en dia el cliente o usuario ya no tenga altas expectativas
de la atencién que pueda recibir en la empresa donde se dirige nuevamente. La
satisfaccion del usuario es un aspecto basico de la evaluacién de la calidad del
trato al usuario en cualquier servicio publico o privado. Sin embargo, la mayoria
de los clientes se encuentran insatisfechos por el servicio y trato recibido por
parte de los empleados de la empresa. Por lo que es recomendable trabajar el
programa de mejoramiento continuo, que tiene relacion a la calidad de atencion,

trato al usuario y satisfaccion del usuario.

Los trabajadores del INCN deben de promover el cambio o capacitaciones
al personal de cada &rea respectiva, y servicio de salud o empresa para mejorar
la atencion al cliente o usuario, debido a que no solo basta tener el conocimiento
para brindar informacién, sino mas bien optar por brindar una buena atencion, el
trato al usuario adecuado y generar calidad en el servicio, gracias a estas
recomendaciones, la imagen de la institucion se vera reflejada en la labor de los

trabajadores. Mateos (2019) sostiene que:

Un usuario es el desencadenante del éxito o el fracaso de las actividades
de cualquier empresay, por ello, es necesario conocerlo en profundidad.
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Los usuarios acuden a un establecimiento determinado con unas
necesidades y expectativas concretas sobre lo que desean adquirir, y
también esperan recibir el trato adecuado para ello o, lo que es lo mismo,
van con una serie de expectativas. Por ello, es necesario que el personal
en contacto con dichos clientes conozca las necesidades y expectativas
para poder responder adecuadamente al usuario y darles un buen trato

0 atencion eficiente. (p.33)

Las organizaciones tienen un punto clave para generar expectativas
positivas recomendaciones para los usuarios que adquirieron experiencia. En
otros términos, quiere decir que si un cliente o usuario experimenta un buen trato
por el servicio que recibe, la empresa se ve encaminada hacia el éxito que toda
organizacién anhela, estar en la mente del consumidor, tener amor hacia la

marca y las recomendaciones positivas hacia la empresa.

El INCN por su parte, tiene la obligacion a aspirar a estas metas que las
organizaciones tienen, entrar en la mente del consumidor, tener amor hacia la
marcay las recomendaciones positivas hacia la empresay todo ello depende del
buen trato hacia los usuarios, la calidad de atencién que reciben y la credibilidad

de la informacion proporcionada.

1.2.2.1.3. Clima organizacional

Es el ambiente interno (relaciones laborales y personales) de una empresa u
organizacion que se desarrollan en todo lugar de trabajo que se puede
evaluar, medir el desempeiio laboral, la calidad de servicio, la productividad,

logro de objetivos y la satisfaccion de cada colaborador. Esto quiere decir que
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si en una empresa existe un clima organizacional negativo los colaboradores

no podran desempefar sus actividades laborales con eficiencia y eficacia.

Desde el punto de vista Alvarez (1972) considera que: “El clima
organizacional es el ambiente favorable o desfavorable para los miembros de
una organizacion. Impulsa el sentido de pertenencia, la lealtad y la
satisfaccion laboral” (p.335). En la ejecucion de las actividades laborales, se
establece una serie de comportamientos o conductas demostrado por el grupo

de empleados de una organizacion.

De este modo, como indica el autor es un ambiente que puede ser
favorable como no también, y todo dependera de la relacién que lleve el
trabajador de la organizacion. Lo mismo sucede en el INCN, los trabajadores
cada dia luchan por tener un adecuado clima organizacional para atender a
sus usuarios, puesto que de ello depende la fidelizacion de los usuarios hacia

la empresa.

En cuanto a la descripcidn Tagiuri et al. (1968) manifiestan: “El clima
organizacional es el resultado de un conjunto de interpretaciones que realizan
los miembros de una organizacion y que impactan en sus actitudes y

motivacion hacia a los usuarios” (p.50)

Segun el autor, el comportamiento del trabajador, o el miembro de la
organizacion se ve reflejado en el clima organizacional, dicho de otro modo,
se puede decir que gracias a los trabajadores pueden saber si la organizacion
lleva un adecuado clima organizacional, asi como también una pésima o

inadecuado clima.
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Esto significa que, en el instituto los trabajadores son la clave
fundamental para evaluar y deducir el clima organizacional que construyen. El
buen trato, la calidad de servicio, la credibilidad de una organizacion, son
importantes y van siempre de la mano para que los trabajadores elaboren una

buena imagen institucional.

Por su parte Dominguez, Ramirez y Garcia (2013), manifiestan:

El clima organizacional se fundamenta en las percepciones individuales,
frecuentemente se define como los patrones recurrentes de
comportamiento, actitudes y sentimientos caracteristicos de la vida en la
organizacion, se refieren a las situaciones actuales dentro de una
organizacion y los vinculos entre los grupos de trabajo, los empleados y

el desempefio laboral. (p.50)

Por lo que quiere decir, la percepcidn en que el empleado acerca de su
ambiente laboral refleja la interaccion de las caracteristicas de personalidad

del empleado y de la empresa.

En clima organizacional es considerado como factor estratégico para
alcanzar el objetivo de una gestion institucional, paralelo a una compafia
formal, llevando a cabo las actividades corporativas, por lo que es considera
una serie de comportamientos y conductas demostrados a través de los

empleados de una institucion.

Un ejemplo de ello es el INCN los trabajadores deben aplicar ese factor

estratégico para beneficios institucionales u organizacionales, el desempefio
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laboral, los vinculos entre los trabajadores son esenciales para crear un

adecuado clima organizacional.

Soto (2018), sefala que “El clima laboral se basa en la influencia que
este ejerce sobre el comportamiento de los miembros, siendo fundamental su
diagnostico para el disefio de instrumentos de gestion de Recursos Humanos”
(p.2), el autor considera dos puntos importantes que son similares a simple
lectura, sin embargo, afirma que hay diferencias entre clima organizacional y

el clima laboral.

Puede decirse entonces que el clima organizacional define que una
organizacién busca mejorar sus procesos productivos, cumpliendo papel
importante, por lo que son percibidas por los trabajadores de cierto modo

influyendo en el rendimiento y comportamiento laboral.

En este sentido, podemos decir que, en el INCN los empleados
perciben tanto el clima laboral, como el clima organizacional, en donde sus
cualidades para el trabajo buscaran mejorar los procesos productivos a través
de sus cualidades y atributos en un ambiente de trabajo. Los trabajadores
buscan un ambiente laboral adecuado, en otras palabras, se trata del
ambiente de los trabajadores, como se vive el dia a dia, esto para que haya
una mejora puramente animica de una organizacion lo cual, se considera

como clima organizacional.
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1.2.2.2. Calidad de atencién al cliente

Hay una frase tipica que se suele oir: “El cliente siempre tiene la razén”, con lo
que un cliente o usuario busca ser atendido de manera cordial, encontrar la
informacion requerida y el producto en condiciones adecuadas. Cuando obtiene
lo contrario, entonces, le causa insatisfaccion lo que definiria una atencion de

baja calidad.

Tiene como finalidad conseguir la mayor calidad en la atencion al cliente,
es importante ofrecer un servicio o producto excelente. Por lo que, ademas, se
trata de desarrollar una forma de actuar, pensar por parte del personal de la
empresa con el fin de alcanzar una buena relacion e interaccién para asi formar

un lazo de confiabilidad con sus clientes o usuarios.

Sobre el tema Pérez (2006) sostiene que: “Una mayor calidad de atencion
percibida por los clientes tiende a incrementar su grado de satisfaccion con
respecto al servicio o producto de la empresa y produce una experiencia que

puede favorecer su fidelizacion con nuestros productos o servicios”. (p.08)

En la actualidad, las empresas u organizaciones han dado mayor
importancia a la calidad de servicio al cliente, debido a que el cliente o usuario
genera un grado de satisfaccion, mas que bien que para mal, ya que depende

de ello la fidelizacion de los mismo para con la empresa.

En un establecimiento de salud se debe optar mas por la calidad de
servicio hacia sus pacientes y usuarios en todo momento, ya que los pacientes

son la razén de existencia de esta institucion, la calidad en su atencion
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incrementara el grado de satisfaccion en sus usuarios, y por tal motivo la

fidelizaciéon hacia el Instituto.

Hoy en dia en las empresas u organizaciones deben de estar sumamente
orientadas a la calidad de atencion al usuario. Es primordial llevar una buena
comunicacion e interacciéon con los diversos publicos. La gestion de las
relaciones con los clientes (Customer Relationship Management o CRM)

representa un punto clave y critica para la competitividad de una empresa.

Desde el punto de vista analitico, como lo manifiesta Mateos (2019) afirma
lo siguiente: “La gestion de las relaciones con el cliente (CRM) es el conjunto de
estrategias de negocio, marketing, comunicacion e infraestructura tecnolégicas,
disefiadas con el fin de construir una relacion duradera con los clientes,

identificando, comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades” (p.43).

Esto quiere decir que dentro del amplio espectro del CRM consiste atraer
y retener a los clientes o usuarios, a través de un proceso de comunicacion o
soporte tecnoldgico de la informacion. De esta manera, la empresa puede centrar
su atencion al cliente para interactuar con él, poder identificar su importancia,
necesidad y satisfaccion con la finalidad de retenerlo y evitar que se vaya a otra

institucion.

Las estrategias de comunicacion del CMR debe llevar al consumidor o
usuario a través de la comunicacion, atencion de calidad al cliente, entre otras
herramientas, a identificar la necesidad, fidelizar y lograr la aceptacion de estos
para con el INCN. Dicho de otro modo, con las estrategias de comunicacion,
relaciones publicas, etc. se lograra construir una relacion duradera con los
pacientes o usuarios y lograr la fidelizacion para con el instituto.
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Para Pérez (2001) sostiene: “El usuario tiene una cierta tolerancia para
una calidad de atencion, puesto que ante todo busca comodidad e informacion,
y evitarse complicaciones en nuevas busquedas. Y, sobre todo, teme

equivocarse en el cambio de eleccién” (p.18).

Para obtener la calidad de atencion de forma positiva, se tiene que
conocer y satisfacer las expectativas de los clientes o usuarios, y asi poder
organizarse y laborar en satisfacer, quiere decir lo que los clientes esperan y

quieren recibir.

En los nosocomios que es en el caso del INCN, los usuarios buscan que
sean atendidos sin necesidad de que se les trate mal, con poca o nula
informacion, la calidad de atencidn al usuario es tan importante como el servicio
y el buen trato, puesto que depende de ello para la toma de decisiones de los

mismos pacientes dentro del instituto.

Asi mismo, De la Fuente y Pousada (2015) dicen que: “La calidad de
atencion es igual a la satisfaccion de los clientes. Un servicio excelente de alta
calidad es aquel que es capaz de satisfacer todas las necesidades de los clientes

y usuarios” (p.44).

El nivel de calidad de atencion de un servicio es el resultado de lo positivo
0 negativa, que se produce entre las prestadoras de servicio y las expectativas

de los consumidores, satisfaciendo sus necesidades.

Si un trabajador del INCN ofrece un servicio de calidad en atencion al
usuario o paciente, el nivel de satisfaccion sera favorable para la institucion,

puesto que, gracias al buen trato de los trabajadores, se crea o fortalece el clima
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laboral, a su vez la fidelizacion de los usuarios y pacientes se vera reflejada en

la imagen institucional.

1.2.2.2.1. Servicialidad

La servicialidad es la accion de poder ayudar a la gente de acuerdo con sus
posibilidades o tratar de ayudarlo en algo, una accién propia de quien vive
volcado hacia las necesidades de los demas. La auténtica servicialidad es
alegre, generosa, desinteresada, de alguien que no espera nada a cambio por

el favor ofrecido. Pérez (2006) opina al respecto:

Se muestra a través de la actitud y comportamiento de los distintos
empleados con las cuales el cliente entra en contacto. Esta incluye la
cortesia general con la que el personal responde a las preguntas,
resuelve los problemas y dudas, ofrece o amplia informacion, provee el

servicio y trata a los otros clientes (p.07).

Al respecto, el cliente o usuario percibe el mensaje que el colaborador
de la empresa emite, desde el gesto, el producto que le brinda, los canales

gue usa para comunicar y el trato diferenciado.

A diferencia del servicio, la servicialidad se da de manera
desinteresada, por la propia voluntad del que la ofrece hacia el que la necesite,
esto para lograr satisfacer sus necesidades, como brindar la informacion al

cliente y un servicio de calidad.

En tal sentido, podemos decir que, en el INCN, los trabajadores deben
optar por dar una servicialidad al paciente o usuario, debido a que la

servicialidad desprende la parte humana hacia el trato a sus semejantes.
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Mientras para Barroso (2000) la servicialidad lo define: “como la
comparacion entre lo que el cliente espera recibir y lo que él percibe que
recibe” (p.18), si dentro de una organizacion, el cliente o usuario busca recibir
buen trato, con calidad en la servicialidad, siempre este usuario como lo
menciona el autor evaluara y efectuara la toma de decisiones de lo que él

percibe que recibe.

Los pacientes de una institucién u hospital buscan también la calidad
de servicialidad, y mediante un plan de comunicaciones se puede lograr, para
gue el usuario evalle y efectie una adecuada toma de decisiones, esto para
la fidelizacion de los pacientes hacia el instituto. Al respecto Cuya y Roa

(2017) mencionan que:

La calidad de servicio es el grado en que el servicio cumple con los
requisitos del cliente y por eso, es importante que el Relacionista Publico
desemperfie bien su labor dentro de la institucion donde labore para que
integren las necesidades del publico con los intereses de la organizacion

”

buscando “aceptacion”, “comprension”, “simpatia” “prestigio”, teniendo

como mision establecer o restablecer la comunicacion (p.23).

Por lo mencionado, los autores indican que las organizaciones deben
de cumplir con las expectativas de los clientes o usuarios, en eso radica la
calidad de servicio en beneficio de la organizacion, buscando la aceptacion de
sus clientes, la comprension, simpatia, prestigio, sin dejar de mencionar la
credibilidad y el reconocimiento a la empresa y llegar a la mente de sus

consumidores o clientes (Top Of Mind).
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Los usuarios del INCN buscan conseguir la calidad de servicio, y todo
depende de un adecuado plan de comunicaciones para lograr que los
trabajadores del instituto en coordinacion con el area de relaciones publicas
consigan satisfacer las necesidades buscando ser aceptados, obteniendo

prestigio, reconocimiento de sus clientes.

Mientras para el autor Seto (2004) precisa lo siguiente: “Las Relaciones
Plblicas priorizan el entendimiento o comprension mutua entre la
organizacion y el pablico, y la calidad Segun Zeithaml “La calidad de servicio
es definida como la valoracion que este hace de la excelencia o superioridad

del servicio” (p.37).

En ese sentido para desarrollar la calidad de servicio en cualquier
institucion es importante que vaya de la mano con las Relaciones Publicas
con la finalidad de compartir propdsitos comunes, por lo que buscan agrupar
las necesidad e intereses de una empresa y su masa, mediante investigacion
permanente de la opinién publica, para dar a conocer una imagen favorable
de la institucion, fomentar el buen clima laboral de los trabajadores para lograr
objetivos institucionales propuestos. La calidad de atencion hacia el publico
usuario se refleja en la valoracion del desempenio laboral de sus trabajadores

a su cliente.

1.2.2.2.2. Necesidad de informacion

La necesidad de informacién que tiene el ser humano es natural, depende de
su necesidad, de lo que sabe y necesita saber, es entonces que se sentira
motivado a buscar la informacion que necesita. Esto asegura comprender que

uno realmente busca o desea, y como se puede alcanzar para resolver la serie
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de preguntas y dudas para satisfacer dichas necesidades de informacién de

la persona. Asi mismo, Reitz, citado en Medina (2015) define:

La necesidad de la informacion es una brecha que existe en el
conocimiento de una persona que se experimenta en el nivel consciente
como una pregunta, dando lugar a una busqueda de una respuesta. Si
la necesidad es urgente, la blusqueda puede llevarse a cabo con la

diligencia hasta que el deseo se ha cumplido (p.02).

De acuerdo con lo mencionado por el autor, el querer aprender o
adquirir informacién es una necesidad innata del ser humano, es por ello que
las personas buscan resolver esa (valga la redundancia) necesidad de adquirir

informacion, pues ello a su vez determinard una toma de decisiones.

Los trabajadores del INCN estan en ese deber de brindar informacién
relevante y necesaria a los pacientes o usuarios, pues esa necesidad de
informacion determinara la toma de decisiones del paciente para lograr a
llegar a un acuerdo comudn que crea conveniente dentro del instituto.
Satisfacer la necesidad de la informacion, también, asi como las demas
herramientas de comunicacién, son necesarias para la fidelizacion del

paciente dentro de la institucion. Para Pérez (2010)

Cuando el cliente tiene una necesidad de informacién y acude a una
empresa para satisfacerla, necesita saber que se esta comunicando de
forma efectiva. Es decir, que se esté interpretando correctamente el
mensaje verbal que envia junto con las emociones que lo acompafan

(p.107).
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Esta necesidad de informacion es una caracteristica que surge en los
usuarios, que viene acompafiado con sus inquietudes personales cuando se
requiere un determinado conocimiento o informacién y sobre todo que esta
informacion representa la credibilidad de la empresa para lograr la fidelidad

de su publico.

En el INCN podemos ver el claro ejemplo de la necesidad de
informacion de los usuarios y pacientes pues acuden justamente a sus
establecimientos para satisfacer esa necesidad, y como lo menciona el autor,
necesita saber que se esta comunicando de forma efectiva. Dicho de otro
modo, el INCN debe cumplir con satisfacer la necesidad de la informacion de
sus publicos, y que éstas se den de manera correcta y clara, al respecto Calva
(2009) dice que la informacion: debe ser disponible, clara y accesible; y
respecto al usuario, que debe tener:

Madurez y experiencia del usuario en el uso de los recursos y fuentes
informativas, especializacion del usuario en el tema donde se enmarcan
sus necesidades de informacion, conocimiento de las fuentes y recursos,

idioma e impresiones subjetivas que posea el sujeto (p.03).

El autor menciona que para la satisfaccion de la necesidad de la
informacion del cliente, son necesario considerar dos puntos fundamentales:
la necesidad de satisfaccidon con respecto a la informacién, que considera que
deba estar disponible al publico, costosa porque toda informacién es valiosa,
de calidad, porque es informacién sumamente relevante para el que la
necesite y que tenga mayor accesibilidad al publico por todos los medios y
canales informativos posibles; y la necesidad con respecto al usuario porque

la informacion recibida debe tratarse con madurez y experiencia para el uso
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de los recursos y fuentes informativos, dicho de otro modo, se trata de manejar

la informacién adquirida, con total responsabilidad.

El INCN por tanto debe manejar estos dos conceptos que sugiere el
autor para poder llevar un mejor clima laboral en cuanto a la calidad de
atencion al usuario brindando informacion que el paciente lo necesite. Asi
pues, como se menciona anteriormente, serd fundamental para la fidelizacion
de los pacientes y que el Instituto gane mayor credibilidad y aceptacién por el

publico externo e interno.

1.2.2.2.3. Interaccion

La interaccién forma parte de la comunicacion que es llevado a cabo entre dos
0 mas de personas que inician la transmision de un grupo de mensajes donde
comparten pensamientos, ideas, experiencias y conocimientos. Este proceso
esta basado en dirigir una informacién verbal o no verbal a través de un canal
ya sea oral, escrito y/o tecnolédgico). En este sentido el usuario se relaciona

entre si dentro de una comunidad.

Para Ongallo (2012) es necesario remarcar la interaccion que debe de
tener un vendedor con un cliente: “La interaccion es una pieza clave para
profundizar en los diferentes puntos de vista, percepciones, sentimientos y

habitos de compra del cliente” (p.189).

Para lograr concretar una transaccion entre el vendedor y cliente, es
importante la comunicacion interpersonal en donde ambas personas
interactien, es en ese instante donde se desprenden sentimientos,

percepciones, e incluso empatia, tal y como lo considera el autor.
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En el INCN, por su parte, logra tener una comunicacion con sus
pacientes o usuarios para concretar una adecuada atencién, sin embargo,
debido a una débil interaccién entre ambas partes, muchas veces, el paciente
no sale beneficiado y se pierden como lo menciona el autor, los sentimientos,
percepciones, etc. y por ende la credibilidad institucional. Solérzano (2000)

afirma que:

Las Relaciones Publicas implican a la comunicacion como su
herramienta principal. Sin embargo, el relacionista, no es solo un
comunicador, su competencia abarca la participacién en el disefio de
politicas y estrategias de las organizaciones que inciden en las

interacciones, tanto internas como externas (p.08).

Las Relaciones Publicas no solo se encarga de comunicar, sino
también de generar lazos de interaccidon natural que se da con los miembros
internos y el publico externo que va conjuntamente con la empresa, y no solo
esta dirigida a un area principal, sino a todas a las areas en general que estan

conformadas en la empresa.

El INCN mediante un plan de comunicaciones esta en la necesidad de
aplicar la interaccion con sus pacientes para crear esos lazos que muchas
veces carece 0 se ha perdido durante los afios, por tanto, es necesario
reincidir, que las herramientas de comunicacién para lograr la fidelidad del
paciente consisten en la comunicacion, el buen trato, la calidad de atencion, y

que mediante la interaccion pueda lograrse la empatia entre ambas partes.

Eyzaguirre (1997) resalta que: “Toda organizacion tiene el deber de
informar, para asi generar una interaccion comunicacional con su entorno. Se
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lo debe a sus publicos y a ella misma. Toda ausencia de comunicacion no es

“no comunicacion, sino comunicacion negativa” (p.130).

El autor sustenta que la comunicacién e interaccion institucional se
desarrolla de manera conjunta por lo que debe ser aplicada para dar a conocer
los mensajes e intereses que se da dentro de una organizacion, para informar

a sus diferentes publicos sobre ella misma.

Queda claro que la informacién es fundamental en el INCN, puesto que
se debe lograr la interaccion, el deber de los trabajadores es el de informar
adecuadamente, puesto a que una mala comunicacion puede llegar a

malinterpretar el paciente o usuario al cual el instituto se debe a ellos

1.2.2.3. Nivel de satisfaccién

La medicion del nivel de satisfaccion permite que las empresas u organizaciones
conozcan y sepan comprender no soOlo las necesidades sino también las
expectativas de sus clientes o usuarios. Dependiendo del nivel de satisfaccion
del cliente, se conoce de acuerdo con el nivel de lealtad del cliente o usuario
hacia una marca, producto o servicio de una empresa, partiendo de un ejemplo
podemos decir que, se evidencia la insatisfaccion de un cliente cuando se
cambia de marca o de proveedor. A diferencia de aquel cliente satisfecho que se
mantiene fiel a la marca; esto hasta que encuentre una oferta mejor o un mejor

trato del que acostumbraba a consumir o adquirir. (Lealtad condicional).

Los investigadores exploran todas posibles maneras de medir y analizar

el nivel satisfaccion de los usuarios tanto internos, como externos, con la
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finalidad de obtener informacion detallada de los servicios y la atencion al cliente

recibos, y saber cuales son las percepciones de ellos mismos.

Asi como sucede en todas las organizaciones, en el INCN necesitan
comprender mas no solo las necesidades, sino también las expectativas de los
pacientes 0 usuarios, esto para que el instituto pueda conocer el nivel de

satisfaccion de cada uno de ellos.

Asi es como Kotler (1996), define el nivel de satisfaccion como “El nivel
del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (p.41).

Las personas por su naturaleza siempre buscan satisfacer sus
necesidades, y eso se refleja incluso en su estado animico, los trabajadores
dentro de una empresa emplean la misma metodologia para que los usuarios
queden satisfechos y mejoren su estado animico dentro y fuera de la

organizacion.

Los trabajadores de dicha institucion por su parte deben mejorar en ese
aspecto, puesto que el nivel de satisfaccion de los trabajadores es bajo, o nula,
cambiar el estado animico de sus pacientes o usuarios es la clave fundamental

para lograr la aceptacién e identificacion con el establecimiento.

Para Mostert, Eloff y Solms (1989, p. 545), manifiestan que el usuario se
siente satisfecho si encuentra valiosa la informacion y propone que las encuestas

de satisfaccion incluyan 13 indicadores de satisfaccion.

Para los autores mencionados, es fundamental la medicion de la

satisfaccion de los usuarios, y para ello utilizaron herramientas de medicion como
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las encuestas en la que incluyen una serie de pasos para su elaboracion, entre

los que mas destacan son el buscar las herramientas e instrumentos de medidas.

Los trabajadores de hospitales e institutos y los usuarios deben también
someterse a una encuesta para evaluar y medir el nivel de satisfaccion de estos,
para poder ajustar y dar una adecuada toma de decisiones y mejorar la calidad
de atenciény la fidelizacion de sus pacientes. El clima organizacional y la imagen
posicionada del instituto se veran afectados para bien o para mal de acuerdo con

los resultados arrojados.

Segun Ongallo (2012) para calcular el nivel de satisfaccion a efectos

practicos se puede utilizar la siguiente formula:

Rendimiento percibido — Expectativas = Nivel de satisfaccion

Para aplicarla, se necesita primero obtener, mediante una investigacion
de mercado: 1) el rendimiento percibido y 2) las expectativas que tenia
el cliente antes de la compra. Luego se les asigna un valor a los
resultados obtenidos. En la literatura sobre el tema, el modelo que goza
de una mayor difusién es el denominado Modelo de la Deficiencias
(Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1988) en él se define la calidad de
servicio como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de
los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones

sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa (p.105).

La férmula planteada por el autor requiere y se necesita acudir a la fuente

primaria de informacion que son la clientela, donde se indaga, averigua,
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mediante una herramienta basica del marketing, la investigacion de mercados,
la cual consistira en desarrollar el resultado que obtuvieron al adquirir el producto
0 servicio asimismo las expectativas que tenian antes de realizar la compra; una
vez desarrollado, pasa a determinar el nivel de satisfaccion para la toma
decisiones, lo cual permitira corregir las deficiencias que pueden percibirse si
existe insatisfaccioén en los beneficiarios, y mejorar la oferta siempre y cuando el
beneficiario esta satisfecho en todo caso mantener aquella satisfaccion cuando

el cliente esta complacido por la calidad de atencion.

Aplicar la férmula en una organizacién resulta sencillo realizarlo, y es por
ello que, en el INCN, no puede ser excluyente un estudio para la organizacién
entre el rendimiento percibido de los trabajadores y las expectativas que pueda
adquirirse hacia los usuarios para lograr el nivel de satisfaccion entre ambas

partes dentro del instituto.

Por otra parte, el nivel de satisfaccion, segun Pérez (2006) define que: “Es
el proceso de evaluacién que el cliente compara la experiencia del servicio con

determinadas expectativas previas” (p.26).

El nivel de satisfaccion es el estado de &nimo de un cliente que tiene como
finalidad la comparacion entre el rendimiento percibido del servicio o producto
con sus expectativas. Dicho de otro modo, es que siempre habra una evaluacién

previa de la experiencia que uno tiene con la que va recién adquirir (expectativa).

Este proceso de evaluacion dentro del INCN es muy relevante, puesto que
los usuarios o pacientes, van con una expectativa diferente a la que tienen ya
por la experiencia, debido a que tienen el deseo de ser bien atendidos y mejorar
esa mala experiencia que a lo mejor los aquejan diariamente al ser atendidos
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1.2.2.3.1. Buena atencion

Es la accion de satisfacer. Esto se produce cuando la atencion al usuario o el
desempefio percibido del servicio o producto coinciden con las expectativas
del beneficiario. Si bien es cierto este nivel no se le puede considerar como
su lealtad o fidelizacion, pero si para poner en practica los objetivos trazados
y lograr obtener a los usuarios y clientes satisfechos. Como dice, Pérez

(2006):

Para lograr la satisfaccion y retencion de los clientes, es necesario que
la empresa cuente con politicas o practicas de buena atencioén y servicio
a los clientes que sean efectivas” (...) En el servicio so6lo se percibe la

satisfaccion a través del comportamiento del trabajador que lo atiende”

(p.7).

La satisfaccion del cliente es el reflejo de las politicas o préacticas de
buena atencién y servicio a los clientes como comenta el autor, esto gracias
al buen desempefio de su personal de trabajo, capacitaciones para reflejar el
estado animico, la empatia, todo esto dentro de un buen plan de
comunicaciones para la adecuada comunicacion interpersonal trabajador —

consumidor.

Los trabajadores del Instituto neurolégico deben implementar nuevas
estrategias de comunicacién para lograr una adecuada atencion al cliente, ya
que, si el paciente o usuario no se siente satisfecho, puede llegar a ser
perjudicial para el instituto. Y dificil de retenerlo para proximas consultas, ergo

la imagen del INCN se veria muy afectada y poco posicionada.
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Asi mismo también manifiesta, Pérez (2010):

Una de las claves para asegurar una buena atencién en el servicio
consiste en satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los
clientes respecto a la organizacion, determinando cudl es la necesidad
gue el cliente espera y cudl es el nivel de bienestar que espera que le

proporcionen (p.29).

Se tiene por conocimiento que existen muchas herramientas e
instrumentos para un plan de comunicaciones dentro de las relaciones
publicas para mantener la buena imagen de la empresa u organizacion, y uno
de los elementos valiosos son la buena atencion al cliente, que consiste en
satisfacer o incluso sobrepasar las expectativas que los clientes tiene para
con la organizacion y gracias a ello la fidelizaciébn y aceptacion hacia la

empresa.

Anteriormente, se habia mencionado el elemento importante dentro de
las relaciones publicas para satisfacer o sobrepasar las expectativas del
paciente para con el instituto, y no se puede dejar de lado este valioso
elemento, ya que, gracias a la buena atencion, el paciente aparte de llevarse
una buena imagen del hospital es un agente importante de recomendacién
tanto verbal como por los diferentes medios de comunicacién, o redes

sociales, reforzando de esta manera la imagen de la institucion.

Mateos de Pablo (2019) considera que:

Una correcta atencién al cliente contempla la orientacién del trabajo

hacia el trato y los procedimientos. De este modo, el cliente mostrara un
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nivel de satisfaccion agradable por la compra y la atencién que ha
recibido y percibido, igual o superior a la atencién que realmente

esperaba recibir (p.34).

Se ha mencionado anteriormente que cada elemento de comunicacién
en las relaciones publicas es valioso, sin embargo, no podemos dejar de lado
el mencionar que todas y cada una de ellas son complementarias, ya que
todas estan encaminadas hacia el buen rendimiento laboral, de esta manera
como dice el autor, se mostrara un nivel de satisfaccién agradable, incluso

hasta superando sus propias expectativas.

Los trabajadores del INCN deben comprender estos elementos
mencionados, la buena atencion encamina hacia la satisfaccidon de sus
pacientes o usuarios, esto a su vez mejorara el buen rendimiento laboral de
los mismos trabajadores, el INCN entonces alcanzara y fortalecera su imagen

organizacional.

1.2.2.3.2. Mala atencién

Se produce cuando el mal desempefio es percibido y provoca varias pérdidas,
cuando se rompe esa fina linea delgada entre la amabilidad y el fastidio. Es la
primera razon que alegan los clientes cuando no alcanzan las expectativas y
deciden cambiar de empresa. Mateos de Pablo (2019) define la mala atencion
como: “... la actitud mas errénea que se puede adoptar al recibir una mala
atencion, queja o reclamo de los clientes, pues constituyen una valiosa fuente

de informacion para la empresa” (p.117).
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El autor manifiesta que las empresas y organizaciones casi siempre
reciben quejas y reclamos con respecto a la mala atencion y es una actitud
errénea, por lo que los usuarios muestran su insatisfacciéon por adquirir un

servicio o producto de la empresa.

Cuando un paciente de un nosocomio manifiesta su incomodidad esto
resulta absolutamente obligatorio escuchar y tratar de entender su malestar,
para que de esta manera poner en marcha un procedimiento donde se permita

solucionar los problemas dentro de un instituto u hospital.

Ongallo (2012) la define de la siguiente manera:

Podemos decir qgue una mala atencion es una queja, una declaracion
relativa a las expectativas que no han sido satisfechas. Pero, ademas, y
quizds aun mas importante, es una oportunidad para que una
organizacion pueda satisfacer a un cliente insatisfecho, bien mejorando

el servicio o rectificando el fallo de un producto (p.188).

Las organizaciones o0 empresas siempre estardn presente
inconvenientes que perjudiquen el desempefio adecuado con sus clientes o
usuarios, y es la mala atencion, y esto es debido a la falta de comunicacién
entre ambas partes. La mejor forma de solucionarlo es satisfaciendo al cliente
mejorando su trato y tener mas empatia, al satisfacer a un cliente insatisfecho

se habré logrado rectificar el fallo de la empresa con su servicio o producto.

Los trabajadores dentro del INCN muchas veces esquivan las fallas que
pueda presentarse con un cliente insatisfecho, y esto es un error que no se

debe permitir. Los trabajadores deben lograr remediar este fallo y generar la
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satisfaccion del paciente. En coordinacion con el area de relaciones publicas
esto se debe mejorar para que el paciente o usuario pueda construir un buen

concepto y aceptacion hacia el Instituto.

Pérez (2006) manifiesta que: “La mala atencidén de un area importante
puede provocar la pérdida de muchos clientes, mientras la competencia sigue
conquistando mercados y nuevos clientes debido al buen servicio y atencién

que proporciona” (p.08).

El mercado del sector salud es muy amplio y extenso, la demanda de
hospitales se ha incrementado inmensurablemente en los Ultimos afios, ergo
la competencia entre ellos es demasiado fuerte, es por tal motivo que cada
sector de salud se esfuerza por ofrecer un buen servicio a sus pacientes, ya
que, si no logra retenerlo, estaran otros establecimientos de salud

(competencia directa) que podran arrebatar ese cliente insatisfecho.

Si bien es cierto que el INCN es un instituto perteneciente al estado,
presenta amenazas competitivas particulares las cuales sin ningun esfuerzo
les puede arrebatar a sus pacientes, es por ello que se debe trabajar de la
mano con el &rea de relaciones publicas con un plan de comunicaciones bien
estructurado para ofrecer un buen trato a todo su publico en general, desde
los trabajadores, hasta los usuarios de salud, de esta manera, se fideliza y

retendra al paciente satisfecho.
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1.3.

Definicién de términos basicos

Buena atencion: Se requiere del compromiso de los trabajadores de una
organizacién, por lo que existe una mayor responsabilidad de los que se
encuentran en trato directo con el publico para poder satisfacer las
necesidades del consumidor, y asi ir cumpliendo los objetivos trazados de la

empresa.

Clima organizacional: Es el medio ambiente interno de una organizacion y
depende de la motivacion de los trabajadores. Es el conjunto de percepciones
globales que el individuo tiene de una organizacion, y reflejo de la interaccién

entre ambos.

Confiabilidad: Es el grado de confianza que se puede ir generando entre una
entidad con los publicos de interés, formando punto clave de las relaciones

publicas.

Ferias de exposiciones: Es una oportunidad de un expositor en transmitir
una informacion o mensaje de manera oral y presencial ante diferentes

publicos con el fin de generar nuevos conocimientos.

Interaccion: Es la relacion que se da a través de un dialogo o comunicacién
entre dos a mas personas (organizacion y publico) con la finalidad de generar

contactos, relaciones, compromisos e intereses comunes.

Mala atencion: Es el nivel de insatisfaccion que presentan los publicos
externos sobre la atencion que brinda una organizacion por la falta de

capacitacion del personal.
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Medios digitales: Son plataformas digitales que se emplean en el internet
donde se puede crear, visualizar y disefiar para la difusion de contenidos,

imagenes, videos e informacion para paginas webs y sitios webs.

Newsletter: Conocido como boletin informativo, es una herramienta potencial
de las relaciones publicas. Es una publicacion digital o tradicional realizadas
por las entidades u organizaciones, y cumplen la funcién de informar al puablico

general sobres sus productos, servicios, promociones y noticias de interés.

Necesidad de informacion: Conlleva a que un individuo que esta en
basqueda de disminuir la brecha de conocimientos para satisfacer dicha

necesidad, este proceso se le llama investigacion.

Relaciones institucionales: EIl relacionista publico cumple una tarea
imprescindible en cualquier empresa, pues ayuda a comunicar las actividades
e informacién a un determinado publico a través de las herramientas de
comunicacidbn mas utilizadas sea por llamadas telefénicas, correos

electronicos, tele-orientacion (videollamadas), entre otros.

Reuniones de informacion: Es un ambiente formal que tiene como finalidad

dar a conocer un programa dirigido al publico general.

Reuniones de trabajo: Es realizado por las empresas que tiene como
importancia dar a conocer a sus colaboradores la toma de decisiones para

obtener aquellos proyectos estratégicos y lograr el crecimiento esperado.

Servicialidad: Es una actitud de vida, tipica de aquellas personas que viven

para las necesidades de sus semejantes y de manera desinteresada.

87



Trato al usuario: Es la accidén o contacto de cordialidad que tiene el personal
de una organizacién con el usuario externo para desarrollar algun tipo de
tramites o consultas, que tiene como caracteristica la formalidad, iniciativa,
disposicién al servicio, tener ambicion por el lado positivo (tener afan de

superaciéon como profesional) entre otros.
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacién de hipotesis principal y derivadas

2.1.1. Hipotesis principal:

Las herramientas de comunicacién estratégica que se llevan a cabo en el
Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas (INCN) tienen relaciéon

significativa con la satisfaccion del trabajador y usuario externo, Lima - 2019.

2.1.2. Hipotesis derivadas:

- La comunicacion interna como herramienta de comunicacion estratégica
tiene relacion significativa con la fidelizaciébn del usuario externo en el

Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima — 2019.

- La comunicacién externa como herramienta de comunicacién estratégica
tiene relacion significativa con la fidelizacién del usuario externo en el

Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima — 2019.
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La comunicacion interna como herramienta de comunicacion estratégica
tiene relacién significativa con la calidad de atencion al usuario externo en

el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima — 2019.

La comunicacién externa como herramienta de comunicacion estratégica
tiene relacidn significativa con la calidad de atencion al usuario externo en

el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima — 2019.

La comunicacion interna como herramienta de comunicacion estratégica
tiene relacion significativa con el nivel de satisfaccion del trabajador y
usuario externo en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima —

20109.

La comunicacion externa como herramienta de comunicacion estratégica
tiene relacion significativa con el nivel de satisfaccion del trabajador y
usuario externo en el Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas, Lima -

20109.
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2.2. Variables y definicion operacional

2.2.1. Definicién operacional:

VARIABLE 1

DIMENSIONES

INDICADORES

Herramientas de
comunicacion

estratégica

Comunicacion interna

-Reuniones de informacioén
-Reuniones de trabajo

-Newsletter

Comunicacién externa

-Ferias y exposiciones
-Relaciones institucionales
(Ilamadas telefénicas,
emails, etc.)

-Medios digitales

VARIABLE 2

DIMENSIONES

INDICADORES

Satisfaccion al

usuario

Fidelizacién del usuario

-Confiabilidad
-Trato al usuario

-Clima organizacional

Calidad de atencién al cliente

-Servicialidad

-Necesidad de informacion

-Interaccién

Nivel de satisfaccion

-Buena atencién

-Mala atencion
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2.2.2. Definicién conceptual de las variables

Variable X: Herramientas de comunicacion estratégica

Es la practica que tiene como objetivo convertir el vinculo de las organizaciones
con su entorno cultural, social y politico, en una relacién armoniosa y positiva

desde el punto de vista de los intereses y objetos. (Tironi y Cavallo,2007, p.27)

Variable Y: Satisfaccién del usuario externo

Es el estado de un organismo en el que los factores motivadores han llegado a
la meta o como una vivencia de la persona que ha gratificado sus deseos o

apetitos (Mankeliunas, 2009, p. 24)
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Disefio metodoldgico

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica por cuanto contribuira con el conocimiento
cientifico de las variables del Plan de Comunicacién estratégica y satisfaccion al
usuario brindando un aporte al conocimiento. Valderrama (2015) sefiala que
“...busca poner a prueba una teoria con escasa 0 ninguna intencién de aplicar

sus resultados a problemas practicos” (p. 38).

Es transversal por cuanto se investigara el fenomeno en un momento
dado; es no experimental porque no se manipulé ninguna de las variables de
estudio, las cuales se desarrollan en su contexto natural y son observadas

utilizando el método cientifico para encontrar la relacién entre ellas.

3.1.2. Nivel de investigacion

Es de enfoque cuantitativo, de método estadistico en el analisis de la informacion

recolectada con un cuestionario debidamente validado y confiabilizado, aplicado
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a usuarios externos y personal que trabaja en el Instituto Nacional de Ciencias
Neurolégicas. Los estudios cuantitativos se hacen por medio de la
“...recopilacion de datos, organizacion de datos, representacion de datos,

interpretacion de datos y formulacién de teorias” (Cordoba, 2014, p. 81).
3.1.3. Disefio de investigacion

La investigacion es de disefio no experimental, descriptivo — correlacional.

@/
\

r

Dénde

V1: Estrategia de Comunicacion interna
V2: Imagen Organizacional

r: Relacion de las variables

M: Muestra de estudio

Hernandez et al. (2010) afirman que “...es no experimental porque no se
manipuld ninguna de las variables de estudio, las cuales se desarrollan en su
contexto natural y son observadas utilizando el método cientifico para encontrar

la relacion entre ellas” (p.44).
3.1.4. Método de investigacién

El método deductivo es un método cientifico de investigacion porque de la

verdad general se obtiene la verdad particular.

Segun Carvajal (2013) en su libro “Metodologia inductivo de investigacion”,
esta refiere que, el razonamiento deductivo tiene validez si al analisis de los
resultados se comprueba que las premisas son verdaderas, entonces se deduce

gue la conclusion también seria verdadera.
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3.2.Disefio muestral

3.2.1. Poblacion

Tomando como referencia lo mencionado anteriormente, nuestra poblacién
llega a ser usuarios externos adultos, procedentes de la consulta externa del
Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, asi como los trabajadores del

mencionado Instituto.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) mencionan que la poblacion
esta constituida por “...el conjunto de todos los casos que concuerdan con una

serie de especificaciones” (p.174).

3.2.2. Muestra

La muestra es probabilistica, conformada por pacientes y personas que
buscan citas médicas para hacerse tratar y trabajadores del instituto como
médicos, licenciadas(os) en enfermeria, personal del &rea de comunicaciones.

Segun Lépez, (2010) considera que: “... son aquellos que se basan en el
principio de equiprobabilidad. Es decir, aquellos en los que todos los elementos
del universo tienen la misma probabilidad de ser elegidos para formar parte de
la muestra” (p. 87).

Cabe mencionar que la muestra de estudio es mayor de 100 personas (500

por considerarse entre publicos externos - 200 e internos- 300), por tanto, se

sugiere aplicar la siguiente formula:
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B N z%p.q
"TEWN-DF @H0-9)
B 500( 1.96)2 (0.5)(0.5)
~0.052(500 — 1) + (1.962)(0.5)(0.5)

B 500(3.8416) (0.25)
"= 0.0025(499) + (3.8416) (0.25)

_(1920,8) (0.25)
"= 12475 + 0.9604

4802
" =22079

n = 217,49

n

N = Numero de elementos de la poblacién
Z = 1.96 (Nivel de confianza = 95%)

p = 0.5 (probabilidad de fracaso 50%)

g = 0.5 (probabilidad de éxito 50%)

e = 0.05 (margen de error 5%)

3.2.2.1. Criterios de inclusion

De lo expuesto anteriormente se considera para la muestra, los siguientes
criterios:
e Usuarios y trabajadores de ambos sexos de edades 20 a 60 afios
e Usuarios nuevos que soliciten cita por primera vez en consulta
externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas
e Usuarios continuadores con mas de dos citas en consultorio externo
del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas.

e Usuarios que no presenten problemas de trastorno de salud mental
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3.2.2.2. Criterios de exclusion
Se considera los siguientes criterios de exclusion:
e Usuarios y trabajadores de ambos sexos menos de 17 afios, y
mayores de 65 afnos.
e Usuarios y trabajadores que no desearon participar en la
investigacion

e Usuarios que presentan trastornos de salud mental.

3.3.Técnicas de recoleccion de datos

La técnica usada en la presente investigacion es la encuesta, que
permitira recoger datos de las variables, dimensiones e indicadores del estudio.
Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) dicen que “representa la
oportunidad para el investigador de confrontar el trabajo conceptual y de

planeacion con los hechos” (p.196).

3.3.1. Instrumentos de recoleccion de datos

Para la construccion del cuestionario se desarroll6 una matriz maestra con
la finalidad de elaborar los items asegurando que tengan validez de constructo y
de contenido ya que detras de cada uno existe una base en la teoria que lo
respalda, ademas atendiendo la sugerencia de Brace (2013) en cuanto a que el

cuestionario debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipotesis.
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3.3.1.1. Tipo de instrumento

Para los autores Lopez y Fachelli (2015, p.06), sostienen que: “...la encuesta
una de las técnicas de investigacion social de mas extendido uso en el campo
de la Sociologia que ha trascendido el ambito estricto de la investigacion
cientifica”, en este caso, se construyd un cuestionario tipo Likert pues se han

medido las opiniones y percepciones de los usuarios y trabajadores.

3.3.1.2. Ficha técnica del cuestionario

- Autora: Milushka Gallo Nufiez

- Objetivo: Conocer la opinién acerca de la comunicacion recibida
en la consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias
Neuroldgicas.

- Administracion: Individual

- Tiempo de duracion:10 a 15 minutos

- Contenido: El cuestionario en escala de Likert contiene 22 items

construidos en base a los indicadores de ambas

variables.

- Tipo de respuesta
o Muy mala (2)
o Mala (2)
o Regular 3)
o Buena (4)
o Muy buena (5)
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3.3.1.3. Validez y confiabilidad del instrumento

Validez:

El cuestionario cuenta con respaldo teérico que permite otorgarle validez de
contenido y de constructo por cuanto mide lo que pretende medir, en este caso
ha sido la opinion de los usuarios y trabajadores del INCN en cuanto a las
estrategias de comunicacion. Para Hernandez et al. (2014, p.200) menciona
que, la validez, en términos generales, se refiere al grado en que un

instrumento mide realmente la variable que pretende medir.

Confiabilidad:

Se aplico la prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach a los items que
conforman la encuesta, para asi finalmente utilizarla como instrumento de
medicion del presente trabajo. La siguiente formula corresponde a este

estadistico:

|: I{ :|[1 _ Z‘?:l S‘f]
a= LK -1 St

Que significa:

2
Sa Suma de varianza de cada item.

2
Sf Varianza del total por filas

K El nimero de items.

Para ello se aplico la prueba de confiabilidad en el programa SPSS 25
mediante el alfa de Cronbach para determinar qué tan confiable es, llegando
a la conclusiéon que como 0.911 es > a 0.8 minimo aceptable, entonces el

instrumento S| pasa la prueba de confiabilidad, por lo que no necesita
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reestructuracion. Estos datos fueron obtenidos de la tabla de valores de cada
item para obtener un promedio final para la confiabilidad de instrumentos (Ver
anexo4).

Tabla 1. Estadistico de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
Alfa de
Cronbach basada en N de elementos
elementos
estandarizados
911 914 22

3.4.Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Los datos recogidos mediante las encuestas aplicadas a los usuarios y
trabajadores del INCN se trabajan en el programa Microsoft Excel 2010, luego
se trasladan al programa estadistico SPSS 24, donde se realizé el analisis
descriptivo de los items y se aplicé el estadistico para medir las correlaciones de

Pearson.

3.5. Aspectos éticos

La presente investigacién se desarrollara bajo los principios éticos, asumiendo
con responsabilidad el compromiso de ser veraz y honesto con todos los

hallazgos y tener respeto a los derechos de autor.

Teniendo siempre presente que se debe evitar cualquier intento de
manipulacion de los textos evitando en todas sus formas el plagio. Asi mismo,
se deja presente que se cumplira de manera estricta con todos los lineamientos

que comprende el citado de las fuentes que estipulan las normas APA.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Resultados de investigacion

Los resultados obtenidos son producto de las encuestas realizadas a los
trabajadores y pacientes del INCN, quienes formaron parte de la muestra de
estudio. Posteriormente, se procedio a trabajar la estadistica descriptiva. Para
realizar la Hipotesis, se empled el método de correlacion de Pearson, el cual
ayudo a determinar el estadistico correlacional a emplear, en base a la

medicién de la normalidad de la distribucién.

4.1 Resultados de investigacién

Los resultados obtenidos son producto de las encuestas realizadas a los
trabajadores y pacientes del INCN, quienes formaron parte de la muestra de
estudio. Posteriormente, se procedid a trabajar la estadistica descriptiva. Para
realizar la Hipotesis, se empled el método de correlacion de Pearson, el cual
ayudo a determinar el estadistico correlacional a emplear, en base a la

medicion de la normalidad de la distribucion.
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1. ElI INCN cuenta con personal adecuado para informar y orientar a los

pacientes y acompariantes.

s0

40

30

Porcentaje

20

WMuy mala Mala Regular Buena Muy buena
ElNCHN cuenta con personal adecuado para informar y orientar a los pacientes v acompanantes

Figura 1. Personal adecuado para informar y orientar a los pacientes y
acompafiantes
Nota: Los resultados arrojan que la mayoria de encuestados manifiestan que
es muy mala la informacién y orientacion que brinda el INCN a los pacientes.
Estas dos afirmaciones pueden estar relacionadas entre si ya que el personal
del Instituto no esta capacitado adecuadamente para informar y orientar a los

pacientes.

2. EIINCN realiza constantemente charlas informativas al usuario sobre higiene

y prevencion de enfermedades neuroldgicas.

Porcentaje

Muy mala Viala Regular Buena Vuy buena

EIINCN realiza constantemente charla informativa al usuario sobre higiene v prevencion de enfermedades
neurclogicas

Figura 2. Se le da charlas informativas al usuario

Nota: Se observa que la mayoria de las personas estan de acuerdo que El
INCN no realiza constantemente alguna charla informativa al usuario sobre
higiene y prevencion de enfermedades neurolégicas. Sin embargo, esto esta
siendo contrarrestado por otro grupo muy minimo (muy buena 1,8%) que
defiende su posicién de que si hay charlas informativas al usuario.
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3. Las reuniones de trabajo como parte de la motivacion laboral que realiza el

INCN es adecuada para mejorar la conducta de los trabajadores.

Porcentaje

Wuy mala Mala Regular Buena Wiuy buena

Las reuniones de trabajo como parte de la motivacion laboral que realiza el INCN es adecuada para mejorar la
conducta de los trabajadores

Figura 3. Se llevan a cabo reuniones de trabajo

Nota: En el siguiente cuadro se aprecia una notable ventaja de votos (Muy
mala 41.94%) sobre las demas, seguida por otra afirmacion (Mala 22.58%) lo
gue quiere decir que hay una baja o nula la motivacion de los trabajadores

para mejorar su conducta.

4. Los folletos informativos estan al alcance del usuario en todo momento y con

la informacién necesaria.

Porcentaje

50

40

30

20

Muy mala Mala Regular Wuy buena

Los folletos informativos estan al alcance del usuario en todo momento v con la informacién necesaria
Figura 4. Los folletos informativos estan al alcance del usuario
Nota: En el siguiente grafico se aprecia que un buen grupo de pacientes (Muy
Mala 45,2%) consideran que, es muy mala los folletos informativos o el

alcance hacia ellos es muy pobre y con escasa informacion. Seguido de otro

grupo aln mas alto que el anterior (mala 48,8%).
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5. Los carteles, letreros y fichas de la consulta externa del INCN son adecuados
para orientar a los pacientes.

60
50
40

30

Porcentaje

20

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena

Los carteles, letreros y fichas de la consulta externa del INCM son adecuados para crientar a los pacientes.
Figura 5. Los carteles, letreros y fichas de la consulta externa

Nota: Como se aprecia en el siguiente cuadro, la mayoria de las personas
(Muy mala 35.48%) refieren a que los carteles y demas materiales de consulta
no son eficaces para orientar a los pacientes, de la misma manera otro grupo
mas grande (Mala 56,22%) sefiala que la orientacién a los pacientes es muy

pobre o nada.

6. La informacién requerida por los usuarios esta siempre presente y actualizada

en el mural informativo.

80
50
40

30

Porcentaje

20

Muy mala Mala Regular B'uena Muy buena

La informacion requerida por los usuarios esta siempre presente vy actualizada en el mural informativo.

Figura 6. La informacion requerida esta actualizada en el mural informativo

Nota: Se observa en esta gréfica que gran parte de usuarios (Muy mala
34,56%) consideran los murales poco o nada estan actualizados para
proporcionar informacion, no obstante mencionar el mayor grupo (Mala
51,15%) confirman la mala administracién de los murales informativos para

los usuarios.
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7. EI INCN cuenta con personal capacitado para brindar informacion requerida a

través de las llamadas telefénicas, e-mail, entre otros.

s0

40

30

Porcentaje

20

Wuy mala Mala Regular Buena Wy buena

El INCM cuenta con personal capacitado para brindar informacion requerida a través de las llamadas
telefonicas, e-mail, entre otros

Figura 7. Hay personal capacitado para brindar informacion

Nota: Se puede apreciar que la mayoria de encuestados consideran que los
trabajadores no estan capacitados para ofrecer informacion a través de lineas
telefonicas, correos, etc.

8. El usuario tiene facil acceso a los medios digitales para solicitar informacion,
tales como redes sociales, pagina web entre otros.

Gréfico 08:

60

s0

40

30

Porcentaje

20

Muy mala Mala Reaular Buena Muy buena

Elusuario tiene facil acceso a los medios digitales para solicitar informacion, tales como redes sociales,
pagina web entre otros

Figura 8. El usuario tiene facil acceso a los medios digitales

Nota: En este cuadro, se puede ver que un buen grupo considera que el
acceso a los medios digitales para solicitar informacion es mala y muy mala,

lo que indica que estos accesos son pobres y limitados.
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9. En la pagina web hay informacion importante sobre el INCN (visién, mision,

actividades que realiza la organizacion, entre otros).
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En la pagina web hay informacion importante sobre el INCH(visién, mision, actividades que realiza la
organizacion, entre otros).

Figura 9. En la pagina web hay informacion importante

Nota: En este cuadro se observa que un buen grupo (Muy mala 18,89%)
considera que la informacién que brinda el INCN es muy pobre y sin ninguna
relevancia. Siendo apoyada esta afirmacion con otro grupo muy alto (Malo
55,76%) que también consideran pobre la informacién en las plataformas

web.

10. La confiabilidad que genera el INCN es suficiente para que sus publicos se

sientan seguros.
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La confiabilidad que genera el INCM es suficiente para que sus publicos se sientan seguros

Figura 10. La confiabilidad que genera el INCN es suficiente

Nota: Como se aprecia en el gréafico, hay un alto porcentaje de usuarios que
consideran que la confiabilidad es muy pobre o nada para que se sientan
seguros, otro grupo menor que consideran ni tan mala ni tan buena la

confiabilidad.
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11. El personal del INCN transmite confianza al usuario al momento de ser
atendido.
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El personal del INCHM transmite confianzaal usuario al momento de ser atendido

Figura 11. El personal del INCN transmite confianza

Nota: El panorama de este grafico muestra un resultado sobresaliente (Muy
mala 55,76%) y (Mala 38,71%), lo cual da a entender que la gran mayoria de
los usuarios encuestados, consideran que la confianza que se transmite a los

pacientes es de pésimas condiciones.

12. El personal del INCN demuestra trato agradable al momento de contestar

sus dudas o preguntas sobre los procedimientos que va a realizar.

&0

50

40

30

Porcentaje

20

AE0 A5

Muy mala Mala Regular Buena Muy'r buena

El personal del INCM demuestra trato agradable al momento de contestar sus dudas o preguntas sobre los
procedimientos que va realizar

Figura 12. El personal del INCN demuestra trato agradable

Nota: En el siguiente grafico, se puede apreciar que la mayoria (Muy mala
54,84%) afirman que el trato agradable es pésimo, teniendo otro grupo mayor

de personas que lo respaldan (Mala 35,48%).
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13. Existe un buen clima organizacional entre el personal del INCN y usuario de

salud.
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Figura 13. Existe un buen clima organizacional

Nota: En el siguiente gréafico, se observa que la mayoria de los usuarios
encuestados (Muy mala 56,68%), afirman que existe un pésimo clima
organizacional entre trabajadores del INCN y los pacientes. Otro grupo (Mala
31,34%) acepta este enunciado y también creen que el clima organizacional

es malo.

14. EI INCN propaga con claridad sus ideas y valores entre los miembros de la

comunidad.
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Figura 14. EI INCN propaga con claridad sus ideas y valores

Nota: Con un preocupante resultado (Muy mala 69,59%) las personas
encuestadas, consideran que el INCN poco o nada propaga con claridad sus
ideas y valores para la comunidad. Otro grupo mayor (Mala 25,35%) apoya
la respuesta planteada por el primer grupo, cerrando el total del grupo de
encuestados (Regular 5,07%) considerando que la propagacion de valores

entre los miembros es regular.
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15. El personal del INCN lo ha tratado con amabilidad, respeto y paciencia al

usuario.
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El personal del INCHM lo ha tratadocon amabilidad, respeto y paciencia al usuario

Figura 15. El personal del INCN lo ha tratado con amabilidad

Nota: Como ya era de esperarse, muchas de las personas han considerado
este punto importante pues consideran que su trato hacia con ellos, no es
nada amable (Muy mala 64,06%), seguido por otro grupo que consideran no
tan malo el trato hacia sus usuarios (23,50%), no obstante, no deja de ser un
resultado negativo para la Institucion. Una minoria considera que si hay buen
trato dentro del INCN (buena 0,46%).
16. El personal del INCN demuestra interés en informar y servir bien al usuario

de salud.
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El personal del INCI demuestra interés en informar y servir bien al usuario de salud

Figura 16. El personal del INCN demuestra interés en informar

Nota: El siguiente cuadro muestra como la gran mayoria de personas
encuestadas (Muy mala 71,89%), considera que el personal del INCN
demuestra poco o nada de interés por informar y servir adecuadamente a los

pacientes.
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17. Existe una comunicacion fluida entre el personal del INCN y el usuario de

salud.
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Figura 17. Existe una comunicacion fluida

Nota: En este grafico se puede observar que la mayoria de los usuarios
encuestados (Muy mala 76,50%) consideran que la comunicacién fluida entre
el usuario y el personal del INCN es muy mala, respaldada por otro grupo
mayoritario (Mala 12,44%).

18. La interaccion entre los trabajadores y usuarios para mas informacion y buen

servicio es adecuada.

80

&0

Porcentaje

40

20

O-4E%

Muy mala Mala Regular Buena

La interaccion entre los trabajadores y usuarios para mayor informacion y buen servicio es adecuada

Figura 18. La interaccién entre los trabajadores y usuarios

Nota: En este grafico se puede observar que la mayoria de los usuarios
encuestados (Muy mala 82,0%) afirman que la interaccidn entre ambos es
muy mala, también se puede observar a otro grupo mayoritario (Mala 12,0%)

gue también consideran mala la interaccion.
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19. En la atencién del INCN se respeta estrictamente el orden de llegada del

usuario de salud.
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En la atencion del INCMN se respeta estrictamente el orden de llegada del usuario de salud

Figura 19. En la atencién del INCN se respeta estrictamente el orden

Nota: En este grafico se puede observar que la mayoria de los pacientes
encuestados (Muy mala 74,19%) afirman que el orden en las colas para la
atencion dentro del INCN es muy mala, pésima, otro grupo que apoya este
enunciado también considera que es mala el tema del orden (Casi siempre
16,13%).

20. La buena atencion del personal del INCN se refleja en la satisfaccion del

usuario de salud.
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Figura 20. La atencion del personal del INCN se refleja

Nota: En este grafico se puede observar que la mayoria de los alumnos
usuarios encuestados (Muy mala 77,88%) afirman que es muy mala la
atencion del personal, por ende, su satisfacciébn también se refleja
negativamente. Otro grupo mayoritario (Mala 14,75%) consideran del mismo

modo este enunciado

111



21. La mala atencion del personal del INCN es por la falta de comunicacién con

el usuario.
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La mala atencion del personal del INCHN es por la falta de comunicacién con el usuario

Figura 21. La mala atencion es por la falta de comunicacién

Nota: En este grafico se puede observar que la mayoria de los usuarios
encuestados (Muy mala 72,35%) afirman que es muy mala la comunicacion
para la adecuada atencion del personal al paciente. otro grupo mayoritario

considera que también es mala la atencion por falta de comunicacion.

22. El personal del INCN maneja un lenguaje comprensible al momento de

explicar la informacién requerida por el usuario de salud.
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El personal del INCMN maneja un lenguaje comprensible al momento de explicar la informacion requerida por el
usuario de salud

Figura 22. El personal del INCN maneja un lenguaje comprensible

Nota: En este gréafico se puede observar que la mayoria de las personas
encuestadas (Muy mala 69,59%) consideran que el lenguaje que usa el
personal del INCN es poco comprensible al momento de explicar. Otro grupo

mayoritario (Mala 21,7%) reafirma lo expuesto anteriormente .
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4.2.Contrastacion de hipotesis

Hipotesis general:

Ho: Las herramientas de comunicacion estratégica que se llevan a cabo en el
Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas (INCN) NO tienen relacion

significativa con la satisfaccién del trabajador y usuario externo, Lima - 2019.

Hi: Las herramientas de comunicacion estratégica que se llevan a cabo en el

Instituto Nacional

significativa con la satisfaccion del trabajador y usuario externo, Lima — 2019.

de Ciencias Neurologicas (INCN)

Tabla 2. Correlacién de la hipétesis principal

tienen

Correlaciones
Comunicacién Satisfaccid
_Estratégica n
Comunicacién Estratég Correlacidn de 1 , 8797
ica Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 217 217
Satisfaccidén Correlacidén de ,879** 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 217 217

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Se realiz6 el analisis de correlacion de Pearson con la finalidad de saber si la

variable herramientas de comunicacion estratégica en el Instituto Nacional de Ciencias

Neuroldgicas, y la variable “satisfaccion del usuario externo” estan relacionadas entre

si. Se obtuvo un coeficiente de 0.879, que sugiere que existe una correlacion

significativa positiva entre ambas variables. Es decir que las formas de comunicacion

estratégica si estan afectadas por la satisfaccion del usuario en el INCN.
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Ho:

Hai:

Administrado a 217 personas distribuidas entre pacientes (publico externo) y

trabajadores del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas (Publico interno).

a = 0.05% (nivel de significancia)

p-valor = (p-valor > a)

Coeficiente de Correlacion de Pearson (r = 0.879)

Resultado: Se rechaza Ho y se acepta Hi

Primera hipoétesis especifica

La comunicacion interna como herramienta de comunicacion estratégica NO

tiene relacion significativa con la fidelizacion del usuario externo en el Instituto

Nacional de Ciencias Neurologicas, Lima — 2019.

La comunicacién interna como herramienta de comunicacion estratégica tiene

relacion significativa con la fidelizacién del usuario externo en el Instituto

Nacional de Ciencias Neurologicas, Lima — 2019.

Tabla 3. Correlaciones de la primera hipotesis especifica

Correlaciones
Comunicacién Fidelizaci
~Interna 6n
Comunicacién Intern Correlacién de 1 , 5627
a Pearson
Sig. (bilateral) , 000
N 217 217
Fidelizacidn Correlacidén de ,562** 1
Pearson
Sig. (bilateral) , 000
N 217 217

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Se realizé el andlisis de correlacion de Pearson con la finalidad de saber si la

variable plan de “comunicacion interna” y la variable “fidelizacion del usuario” externo

en el Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas, estan relacionadas entre si. Se
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obtuvo un coeficiente de 0.562, que sugiere que existe una correlacién positiva entre
ambas variables. Es decir que la comunicacion interna en el INCN si influye en la
fidelizacién del usuario externo, de manera sobresaliente en el ofrecimiento de la

informacién para satisfaccion de sus usuarios.

Segunda hipoétesis especifica

Ho: La comunicacién externa como herramienta de comunicacion estratégica NO
tiene relacion significativa con la fidelizacion del usuario externo en el Instituto

Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima — 2019.

Hi: La comunicacion externa como herramienta de comunicacion estratégica
tiene relacion significativa con la fidelizacion del usuario externo en el Instituto
Nacional de Ciencias Neurolégicas, Lima — 2019.

Tabla 4. Correlacion de la segunda hipoétesis especifica

Correlaciones

Comunicacién Fidelizaci

_Externa on

Comunicacién Extern Correlacidén de 1 , 5707
a Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 217 217
Fidelizacidén Correlacidén de ,570* 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 217 217

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Se realiz6 el analisis de correlacion de Pearson con la finalidad de saber si la
variable “comunicacion externa” en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas y la
variable “fidelizacion del usuario externo” estan relacionadas entre si. Se obtuvo un
coeficiente de 0.570 que sugiere que existe una buena correlaciéon y positiva entre

ambas variables. Es decir que la comunicacion externa dentro del pablico interno si
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tiene una fuerte relacion con respecto a la fidelizacion del usuario, puesto que no hay

compromiso de por medio.

Tercera hipotesis especifica

Ho: La comunicacion interna como herramienta de comunicacion estratégica NO
tiene relacion significativa con la calidad de atencion al usuario externo en el

Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima — 2019.

Hi: Lacomunicacion interna como herramienta de comunicacion estratégica tiene
relacion significativa con la calidad de atencion al usuario externo en el
Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima — 2019.

Tabla 5. Correlacion de la tercera hipétesis especifica

Correlaciones

Comunicacién Calidad de A

~Interna tencion

Comunicacién Intern Correlacidén de 1 , 6277
a Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 217 217
Calidad de Atencion Correlacidén de , 6277 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 217 217

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Se realizé el andlisis de correlacion de Pearson con la finalidad de saber si la
variable “comunicacion interna” y la variable “calidad de atencion al usuario externo” en
el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas estan relacionadas entre si. Se obtuvo
un coeficiente de 0.627, que sugiere que existe una alta correlacién positiva entre
ambas variables. Es decir, que la comunicacion interna afecta considerablemente en la
calidad de atencion al usuario en el INCN; dicho de otro modo, no habria una buena

calidad de atencion si no hubiese una comunicacion interna adecuada.
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Cuarta hipotesis especifica

Ho: La comunicacion externa como herramienta de comunicacion estratégica
tiene relacion significativa con la calidad de atencion al usuario externo en el

Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima — 2019.

Hi: La comunicacion externa como herramienta de comunicacion estratégica
tiene relacion significativa con la calidad de atencion al usuario externo en el
Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima — 2019.

Tabla 6. Correlacién de la cuarta hipotesis especifica

Correlaciones

Comunicacién Calidad de A

~Externa tencion

Comunicacién Extern Correlacidén de 1 , 6627
a Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 217 217
Calidad de Atencion Correlacién de , 6627 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 217 217

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Se realizé el andlisis de correlacion de Pearson con la finalidad de saber si la
variable “comunicacién externa” y la variable “calidad de atencién al usuario externo”
en el Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas estan relacionadas entre si. Se obtuvo
un coeficiente de 0.662, que sugiere que existe una alta correlacién positiva entre
ambas variables. Es decir, que la comunicacion externa afecta considerablemente en
la calidad de atencion al usuario en el INCN; dicho de otro modo, no habria una buena

calidad de atencion si no hubiese una comunicacion externa adecuada.
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Quinta hipotesis especifica

Ho: La comunicacion interna como herramienta de comunicacion estratégica NO
tiene relacion significativa con el nivel de satisfaccion del trabajador y usuario

externo en el Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas, Lima — 2019.

Hi: Lacomunicacion interna como herramienta de comunicacion estratégica tiene
relacion significativa con el nivel de satisfaccion del trabajador y usuario

externo en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima — 2019.

Tabla 7. Correlacién de la quinta hipétesis especifica

Correlaciones

Comunicacién Nivel de Sat

~Interna isfaccidn

Comunicacién Intern Correlacién de 1 ,636%"
a Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 217 217
Nivel de Satisfacci Correlacidn de , 63677 1
én Pearson

Sig. (bilateral) , 000

N 217 217

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Se realizé el andlisis de correlacion de Pearson con la finalidad de saber si la
variable “comunicacion interna” y la variable “nivel de satisfaccién del usuario externo”
en el Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas estan relacionadas entre si. Se obtuvo
un coeficiente de 0.636, que sugiere que existe una alta correlacion positiva entre
ambas variables. Es decir, que la comunicacion interna afecta considerablemente en el
nivel de satisfaccion al usuario externo en el INCN; dicho de otro modo, el nivel de

satisfaccion se ve afectado por una comunicacion interna.
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Sexta hipodtesis especifica

Ho:

Hai:

La comunicacion externa como herramienta de comunicacion estratégica NO
tiene relacion significativa con el nivel de satisfaccion del trabajador y usuario

externo en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima - 2019.

La comunicacion externa como herramienta de comunicacién estratégica
tiene relacion significativa con el nivel de satisfaccion del trabajador y usuario
externo en el Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas, Lima - 2019.

Tabla 8. Correlacién de la sexta hipotesis especifica

Correlaciones

Comunicacién Nivel de Sat

~Externa isfaccidn

Comunicacién Extern Correlacidén de 1 , 6527
a Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 217 217
Nivel de Satisfacci Correlacién de , 6527 1
én Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 217 217

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Se realiz6 el andlisis de correlacién de Pearson con la finalidad de saber si la
variable “comunicacién externa” y la variable “nivel de satisfaccion del usuario externo”
en el Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas estan relacionados entre si. Se obtuvo
un coeficiente de 0.652, que sugiere que existe una alta correlacién positiva entre
ambas variables. Es decir, que la comunicacion externa afecta considerablemente en
el nivel de satisfaccidn al usuario externo en el INCN; dicho de otro modo, el nivel de

satisfaccion se ve reflejado por la comunicacién externa.
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CAPITULO V

DISCUSION

Luego de conocer los resultados del proyecto de investigacién, obtenidos a través
de la aplicacion de instrumento para la recoleccién de datos, procesamiento
estadistico y su respectiva interpretacion, se ha tomado como finalidad demostrar

lo siguiente:

5.1.Discusion de resultados del problema general

Esta investigacion tuvo como proposito principal constatar que la comunicacion
estratégica en el Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas se relaciona de
manera significativa positiva con la satisfaccion del usuario externo. Asimismo, se
puede indicar que el proceso de la comunicacion que implementa y gestiona el
INCN influye a la satisfaccion del usuario externo, por lo que da a demostrar que
los usuarios no estan conformes con la atencion de informacion y trato al usuario.
Ya que ha traido como consecuencia que los usuarios no se sientan identificados
con la institucién, y sea una de las instituciones de salud mas desprestigiadas. El
analisis inferencial de la correlacion general entre las variables comunicacion

estratégica y satisfaccion del usuario externo, se obtuvo un coeficiente de Pearson
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de 0.879**, o cual indica que la correlacion obtenida fue alta, directa y significativa

al nivel 0.01, la cual se observa en la tabla de correlaciéon de variables.

La relacion evidenciada se ven sustentados por Tironi y Cavallo (2007)
gue afirman: “Es la practica que tiene como objetivo convertir el vinculo de las
organizaciones con su entorno cultural, social y politico, en una relacién armoniosa
y positiva desde el punto de vista de los intereses u objetos” (p.27). En ese sentido,
la comunicacion estratégica es la herramienta clave para toda organizacion, ya que
tiene como funcion gestionar y manejar las acciones, los valores, la misién, la vision
y los objetivos para que logre posicionarse en un tiempo determinado, y saber cémo

llegar a relacionarse con sus publicos de interés.

En la investigacion realizada por Cuyo y Roa (2017) arrojan un resultado
favorable en su investigacion, pues aseveran que los usuarios estan satisfechos
con la calidad lo que confirma que existe la una relacion directa entre las dos
variables, a diferencia de lo evidenciado en esta investigacion, los usuarios
externos del INCN no se sienten satisfechos con la calidad de atencidon de sus

trabajadores, por la falta de la aplicacion de estrategias de comunicacion.

Para lo cual, basado en los resultados estadisticos de diferentes
entidades publicas, se ha llegado a entender que la atencion a los usuarios externos
por los hospitales es deficiente, asi lo estipula el INEI (2014 p.17) donde menciona
gue, en una encuesta realizada a nivel nacional a los establecimientos de salud,
arroja un porcentaje preocupante con respecto a los problemas de atencion al

usuario.
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5.2. Discusién de resultados de los problemas especificos

En cuanto a la comunicacion interna dentro de la comunicacion estratégica en el
Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas hay una relacion de manera
significativa con la fidelizacion del usuario externo. Lo cual indica que los
trabajadores de dicho instituto cumplen con la funcién de proporcionar informacién
y tratar de resolver las dudas de los usuarios externos para lograr mayor fidelizacion
por parte de ellos. Puesto que no hay el compromiso suficiente para que llenen las
expectativas de su publico objetivo. Respecto al andlisis de la correlacion del primer
problema especifico entre las variables comunicacion interna y fidelizacion del
usuario, se obtuvo un coeficiente de Pearson de 0.562** lo que indica que la
correlacion obtenida fue de manera positiva entre ambas variables y significativa al

nivel 0.01, la cual se observa en la tabla de correlacion de variables.

Asi es como el autor Ferro (2015) sostiene que la comunicacion interna tiene
relacion a la fidelizacion al usuario externo: Es una de las principales areas de
conocimiento que debe de poseer el director de comunicaciones, ya que debe de
conocer en profundidad al cliente y de saber cobmo comunicarse con €l, asi como
saber como presentar el servicio que requiere. Una vez esto sea realizado, debe
de tener el feedback suficiente para aportar a la empresa las diferentes areas de
mejora. (p.553). Si bien es cierto, el INCN cuenta con un area de comunicaciones
gue tiene como funcidn manejar la imagen institucional, la difusion de informacion
y la gestién de la comunicacién estratégica del INCN. Es importante analizar la
comunicacioén interna que se lleva a cabo con los trabajadores y el contacto directo
gue tienen con los usuarios de salud, para que asi se pueda identificar los errores
gue se van cometiendo, y poder corregirlos a tiempo para poder alcanzar los

objetivos, y lograr la fidelizacion de los usuarios externos.
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Para Diaz, Loaiza 'y Zambrano (2009) afirmar en los resultados obtenidos en
su investigacion, que todo plan de comunicacion estratégica que se implementa en
una institucion debe tener en cuenta las opiniones y las necesidades de aquellos
gue se veran beneficiados, es decir, para la creacién y ejecucion del plan deben
aplicarse metodologias que permitan conocer e intentar fidelizar y satisfacer las
necesidades de los funcionarios de la Secretaria de educacion de Bogota (SED).
Con la finalidad que la comunicacién se entendera dentro de este proceso como
una herramienta social de interaccién y difusién de informacion con el fin de generar

vinculos entre la organizacién y sus funcionarios.

Sin embargo, en el caso del Instituto Ciencias Neuroldgicas se evidencia la
falta de comunicacién interna con sus trabajadores, por lo que no permite a la

institucion informar, fidelizar y satisfacer de manera 6ptima a sus colaboradores.

Cabe mencionar, que en las informaciones referenciales como lo indica el
Diario Peru21 (2017 p.3-4) donde se manifiesta que, las personas denuncian a los
hospitales, postas y clinicas por el mal servicio que reciben en salud. Usuarios
esperando una informacién y atencién médica por profesionales, es lamentable que
los pacientes esperen en pasillos cerrados y bafios como si fueran salas de

atencion o sala de espera.

En cuanto a la comunicacion externa dentro de la comunicacion estratégica en el
Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas se relaciona de manera positiva con la
fidelizacion del usuario. De esta informacion recolectada, se deduce que no hay un
compromiso de por medio por parte de la comunicacion externa. Referente al
analisis inferencial de la correlacion del segundo problema especifico entre las

variables comunicacion externa y fidelizacion del usuario externo, se obtuvo un
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coeficiente de Pearson de 0.570**, lo cual indica que la correlacién obtenida fue de
manera positiva y significativa al nivel 0.01, la cual se observa en la tabla de

correlacion de variables

Una entidad no puede estar aislada, y debe de cumplir con sus actividades
y compartir el grado de interés e informacién en ella. Asi es como afirma Kreps
(1990): Las organizaciones o individuos con los cuales tienen contacto directo los
representantes de la organizacién, se conocen como entorno relevante de la
organizacion (p. 21). El area de comunicaciones tiene conocimiento de los reclamos

frecuentes gue existe en la entidad publica.

En el INCN se deberian tomar acciones para atender y resolver cada
malestar que presenta el usuario de salud. La comunicacion tiene como rol mejorar
las actitudes frente a los diversos publicos con los que la entidad se relaciona, y asi
transmitir una imagen para poder cumplir las expectativas del publico y se sientan

satisfechos y lleguen a conseguir la fidelizacion con la institucion.

Para Muguerza (2017 p.152) en su investigacion, la encuesta arrojé como
resultado que el 74% de las personas consultadas, indico que “Siempre” los
escandalos, falta de comunicacion y actos de corrupcion impiden al Congreso de la

Republica no comunicar con credibilidad.

En el INCN, no se toman el esfuerzo de comunicar adecuadamente y con
mayor credibilidad a sus publicos. Sin embargo, la incomodidad de los usuarios
externos cada vez es mas elevada. La comunicacion externa debe de mejorar y
saber manejar con el fin de optimizar su labor, obtener la aceptacién y fidelizacion

del usuario de salud.
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De otro lado, basado en los resultados estadisticos segun el diario Peri21
(2017 parr.5) se sefald que en las entidades publicas atender a personas en esas
condiciones es muy dificil para los profesionales de la salud, y que precisamente
por esa situacién hay una abultada cifra de quejas y reclamos, la mayoria es por la

falta de informacion y accesibilidad a los servicios.

La variable comunicacion interna se relaciona de manera significativa
positiva con la variable calidad de atencién al usuario externo. Por tanto, la
comunicacion interna afecta en la calidad de atencion al usuario externo en el INCN.
Se obtuvo coeficiente de Pearson de 0.627**, lo cual alcanzé una alta correlacion

positiva al nivel 0.01, por lo que se observa en la tabla de correlacién de variables.

Mientras para Castillo (2010) define la comunicacion interna: “La escasa o
nula preparacion de las personas que deben actuar como intermediarios en las
estrategias de comunicacion. En muchas ocasiones, la direccion implanta un
sistema de comunicacion sin haber realizado una comunicacion con quienes lo van

a supervisar” (p. 125).

Segun el autor, en las organizaciones un craso error que se puede apreciar
es la no preparacién de sus trabajadores para atender a sus publicos externos. Y
en caso de haber una previa preparacion, es escasa informacion. Dicho de otro
modo, se trata de una escasa comunicacion bilateral entre la empresa y sus

publicos internos (trabajadores).

Robles (2018), en la investigacion de maestria, manifiesta que la calidad de
atencién cobra cada vez mayor interés en la salud publica, reconociendo que la
atencion adecuada, satisface al paciente, se debe abordar segun el estudio la
dimension mas critica que es la de empatia y comunicacion. (p.57)
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Asi mismo, se coincide con esta investigacion que en el INCN los
trabajadores no toman interés apropiado por mejorar la baja calidad de atencion

gue les brindan a los usuarios externos.

En la fuente de informacién del INEI (2014), en los resultados estadisticos
se sustenta que, en las entidades publicas, se ha llegado a entender que la
incomodidad y malestar hacia los usuarios externos es ocasionado por el maltrato
en la calidad de atencion, la demora de atencion en general (administrativo y
médicos), problemas en la comunicacion e informacion hacia el pablico externo,

entre otros. (p.49)

En cuanto a la comunicacién externa dentro de la comunicacion estratégica
del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas y la calidad de atencion al usuario
externo, en ambas variables si existen una relacion significativa positiva, por lo que
indica que no cuentan con una buena calidad de atencion en el INCN, si no se
mejora la comunicacion externa. Sé alcanzo un coeficiente de 0.622*, que significa

gue si existe una alta correlacion positiva entre ambas variables.

Para Pérez (2006) quien sostiene que la calidad de atencién al igual que la
comunicacién cumple un rol importante en cada empresa: Es una herramienta
poderosa que debe establecer politicas eficaces que todos los empleados
conoceran y pondran en practica; debe de disponer de una estructura organizativa

donde las funciones y responsabilidades de todos los trabajadores (p.08).

Entonces, se afirma que la calidad de atencién se le considera como una
herramienta estratégica primordial para una organizacion, por lo que permite

ofrecer una mayor optimizacion en la comunicacion con el publico externo, quiere
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decir un mejor desenvolviendo en el comportamiento y en el dialogo, con el objetivo

de llegar a satisfacer y cumplir las expectativas de los clientes del INCN.

Robles (2018), en su encuesta realizada arroja un resultado no favorable,
por lo que los usuarios externos del INCN evidencian que estan insatisfechos, por

distintos factores, entre ellos factores biologicos, ambientales, sociales,
culturales, trato, tiempo de espera, demora en la atencion, etc. Por lo tanto, es
conveniente y oportuno identificar estos factores para elaborar acciones de mejora

en la calidad de atencién” (p.57)

Es asi como en la actualidad, queda evidencia que en el establecimiento de
salud-INCN, no existe un proceso de comunicaciéon favorable. Los empleados de
dicha institucién no toman el interés apropiado por mejorar el dialogo con sus
publicos, y la principal causa de su pérdida es la desvalorizacion en la calidad de

atencion que ellos mismos brindan a sus usuarios externos.

En este caso, los usuarios de salud tienen la percepcion que no hay una
calidad de la comunicacion, lo que puede causar “... quejas, los tiempos de espera
prolongados, desabastecimiento de medicamentos e insumos, la poca respuesta

de informacion a la solucion de sus problemas de salud, entre otros. (INEI 2014,

p.7)

En cuanto a la variable “comunicacion interna” en el Instituto Nacional de Ciencias
Neuroldgicas, y la variable “Nivel de satisfaccion” del usuario externo, si existe una
alta relacion positiva entre ambas. En ese sentido, el nivel de satisfaccion se ve
reflejado por una comunicacion interna. Se consiguio un coeficiente de 0.636**, que
sugiere que existe una alta correlacion positiva entre ambas variables, la cual se
observa en la tabla de correlacion de variables.
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Es asi como, Castillo (2010) manifiestan que la comunicacion es la clave
fundamental entre los trabajadores con la organizacion: Deben de conocer con
guienes se relacionan, establecer acciones con ellos mismos, conocer sus
demandas y satisfacer sus necesidades de una manera acorde con los objetivos

de la organizacion.

Pero también deben de relacionarse con sus publicos para establecer
vinculos satisfactorios de una manera mutua. (p.10). Dicho de otro modo, la
comunicacién interna es una pieza importante para cualquier organizacién con sus
publicos internos (colaboradores), el saber como relacionarse con ellos mismos, la
forma en cdmo actuar con los publicos externos, con la finalidad que entre ambas

partes puedan crear un vinculo de nivel satisfactorio.

Reyes (2018) arroja un resultado no favorable en su investigacién, pues en
el Hospital Dos de Mayo, es muy importante saber el manejo y la guia de un Plan
de comunicacion estratégico. Es decir, para lograr que laimagen de la organizacion
sea positiva frente a sus trabajadores, se debe implementar un mejor plan de
comunicacién para que los mensajes que contengan sean entendidos por sus

colaboradores. (p.11)

A diferencia de los trabajadores del INCN no se sienten satisfechos por la
falta de informacién o tomas de decisiones que realizan dentro de esta entidad, la
ausencia de comunicacion e interaccién con sus diferentes publicos, por ende, su

nivel de satisfaccién es bajo.

Para lo cual, basado en los resultados estadisticos de diferentes entidades
publicas, se ha llegado a entender que el entorno interno no esta cumpliendo con
comunicar de manera confiable, esto puede influir en que los usuarios de salud
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busquen “... o no otro lugar de atencion, donde acuda para recibir atencion, que
esté dispuesto a pagar por los servicios, que el usuario siga 0 no siga las
indicaciones dadas, regrese o no a su cita de control y que recomiende o no los

servicios a los demas” INEI (2014, p.52).

Para llevar una adecuada comunicacion e interaccion con los diversos publicos, se
requiere poner en practica un servicio distinto, Bitner, Booms y Tetreault (1990)
manifiestan que ... identifica comportamientos y sucesos especificos, que
describen los contactos satisfechos e insatisfechos con un servicio, mas que

dimensiones generales (p. 72).

En ese sentido, los comportamientos y los sucesos del personal de una
entidad publica, tiene que lograr un nivel de satisfaccion alto para llegar a generar
la retencion del usuario. Es necesario que un establecimiento de salud cuente con
el compromiso de las buenas précticas en el trato y atencion al cliente, con el
objetivo de provocar un alto impacto sobre el nivel de satisfaccion de las

expectativas de los pacientes.

Robles (2018), en su estudio demostré que el usuario externo se siente
satisfecho cuando se superan sus “... expectativas que estos tienen puestas sobre
los servicios que se brinda” en el INCN se considera que la comunicacion debe ir
de la mano con los otros servicios, de manera que todas las personas se sientan

integradas.

En el INCN los usuarios externos no se encuentran satisfechos con el
servicio de atencion que este establecimiento brinda, por ende, su nivel de
satisfaccion es no favorable. En la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios

realizado por el INEI (2014 p,7) se encuentra que los resultados de opinion acerca
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de la calidad de servicios de salud, evidenciando que el usuario externo siempre
tiene la ilusion de recibir una atencion fiable “... cortés, honesta, creible, segura,
con resultados adecuados a los tratamientos, oportuna, con calidad; y su nivel
satisfaccion sera el grado de concordancia entre sus expectativas del servicio y la

atencion recibida”.
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CONCLUSIONES

Las herramientas de comunicacion estratégica que se ponen en vigencia en
el Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas estd relacionada de manera
significativa positiva con la satisfaccion del usuario externo. En el caso del Instituto
Nacional de Ciencias Neuroldgicas es lamentable que, siendo una institucion muy
reconocida en su especializaciébn de cerebro y columna, no cuenten con una
planificacién de comunicacion estratégico, y llegue a ser calificado por la percepcion
del publico externo como uno de los establecimientos de salud ineficiente, por la

falta de atencién, comunicacion, orientacion, trato, entre otros.

Acerca de la comunicacion interna se relaciona de manera significativa con
la fidelizacién del usuario externo, lo cual indica que los trabajadores del Instituto
Nacional de Ciencias Neuroldgicas tratan de informar y estar informados de las
novedades o cambios que puedan suceder dentro de la institucién para asi tratar
de resolver las dudas de los usuarios externos e incluso las dudas de ellos mismos.
Con la finalidad de alcanzar una alta fidelizacion con sus publicos y con la

organizacion.

Con respecto a la comunicacion externa, hay que tener en cuenta las altas
expectativas que cada usuario de la salud tiene al momento de adquirir un servicio
brindado por una institucién publica. Sin embargo, el INCN tiene la labor de resolver
las inquietudes y dudas que los clientes tengan. Cuando un paciente de la salud
requiere informacién, la entidad publica tiene que crear un vinculo de comunicacion,
un desenvolvimiento al momento de dialogar que sea impecable con el beneficiario,
esto para crear un clima laboral deseado. Pero se sabe que esto no sucede como
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uno estima o desea alcanzar, para ello se requiere de una planificacion que
contemple las acciones para dar cumplimiento con los objetivos de la organizacion,
de esta manera poder asi satisfacer y llegar a formar una fidelizacién con el usuario

externo.

Sobre la variable la comunicacién interna, hay que tener en claro que es un
proceso clave que ayuda a elevar la eficiencia de la comunicacion, por lo que esta
directamente relacionada de manera significativa y positiva con la calidad de
atencién al usuario externo. Es decir, la comunicacion interna tiene un gran aporte
a la calidad de atencién al usuario en toda empresa o institucion, porque representa
la forma en cémo se le brinda una atencién especial, un buen trato, la amabilidad,
honestidad, la calidad, entre otros. Generando asi las expectativas del servicio y la

atencion recibida.

El otro punto es, la comunicacion externa que si existe una relacion
significativa positiva, lo que indica que no cuentan con una buena calidad de
atencién en el INCN. El usuario de salud es un elemento importante en toda entidad.
Todo cliente merece y busca un servicio o producto exigente. Por ello es
fundamental que todo personal que trabaja en una entidad tenga la capacidad de
ser empético y comprensible. Y es algo que al INCN es lo que le falta, pues los
usuarios de salud no se sienten conforme con el servicio de calidad que este
establecimiento brinda, sin embargo, al personal presentan caracteristicas no

deseables al momento de la atencién al cliente.

Por su parte, la comunicacion interna dentro del INCN, es una de las
herramientas que hace falta en esta entidad publica. Toda comunicacion tiene

mayor interés en las relaciones publicas, y es lo que le hace falta en implementar
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al establecimiento de salud. Sin embargo, el area de comunicaciones del INCN
tiene como funcién obligatoria saber gestionar y difundir los instrumentos que
contiene cada mensaje. Es decir, una vez que el mensaje sea claro y conciso, los
trabajadores podran saber cdmo comunicar, dar una buena orientacion, y calidad
de atencion al usuario externo. Estas herramientas de comunicacion tienen como
responsabilidad dar a conocer los mensajes, que lleguen a sus publicos internos y

externos logrando asi un alto nivel satisfactorio.

Finalmente, la comunicacion externa se relaciona significativamente entre si
con el nivel de satisfaccién, del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima,
2019. Para ganarse un alto nivel de satisfacciéon por los clientes externos, se debe
de ir mejorando una de las claves principales como lo es la comunicacion, la calidad
en el servicio e ir desarrollando y modificando las actitudes globales del INCN. Para
ir perfeccionando lo mencionado anteriormente, para esto se requiere de una
evaluacion constante del consumidor de la salud respecto a una transaccion

especifica y una experiencia ya vivida.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que se mejore el plan comunicacional en el Instituto Nacional
de Ciencias Neurologicas, priorizando la actividad de las relaciones publicas para
gue lleven una comunicacion estratégica favorable que logre mejorar los resultados

de satisfaccion del usuario externo.

Se requiere, poner mayor interés al uso de las herramientas de la
comunicacién, con la finalidad de producir mayor contacto o acercamiento con la
comunidad, que en la actualidad no se encuentran satisfechos con las funciones de
los trabajadores, y menos con el servicio que brinda la institucion publica. Todo
esto, para dar mas importancia a las necesidades que cada usuario se merezca

satisfacer.

Es necesario contar con un profesional para que las herramientas de
comunicacion sean efectivas para comunicarse con sus diversos publicos. Es
esencial que toda entidad publica como privada tenga un area especializada en
difundir los mensajes e informacion a sus publicos en general. Optimizando la
comunicacién horizontal, quiere decir que fluya literalmente dentro de una
organizacion, involucrando asi a los trabajadores, para llegar a formar un vinculo
de confianza, de armonia y un excelente clima laboral, donde asi puedan manifestar

Sus opiniones o sugerencias con gran libertad de expresion.

Hoy en dia las herramientas de las relaciones publicas son importantes en
una empresa para que sus distintos publicos estén informados de las noticias,

actividades que esta realiza y puedan sentirse también parte de la entidad. Por ello,
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se le propone al Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, que se asesore de un
profesional en Relaciones Publicas para actualizar y mejorar los contenidos de su
pagina web, haciéndola mas amigable e interactiva, en la que el usuario menos
experimentado en tecnologia pueda entenderla facilmente; las redes sociales, los
carteles de sefalizacion, y folletos que se realizan para que sus publicos en general

estén a gusto, y al tanto de lo que pasa dentro del centro laboral.

La calidad de atencion al usuario externo es uno de los puntos mas débiles
del INCN, por lo que se recomienda trabajar con mayor profundidad. Considerado
también como el punto de vista de los clientes de la salud al momento de calificar
los servicios que presta la entidad publica. Por ello, seria ideal brindar charlas o
capacitaciones de manera constante sobre el buen trato a todo el personal

resaltando la importancia para el usuario una buena calidad de atencion.

Es evidente que la falta de atencion y la escasa informacion forma parte de
una mala reputacion e imagen de dicho establecimiento de salud, y se llegue estar
formando un impacto negativo. Por lo que se sugiere, realizar los métodos directos
gue son mas eficaces como el desarrollo de las entrevistas/cuestionarios, ya que
ayudan en dar a conocer sobre el nivel de atencion que el usuario percibe de la

empresa prestadora de servicio de la salud.

En las escuelas profesionales se deben capacitar a los relacionistas publicos
para destacar la importancia de la carrera para cualquier tipo de empresa, por lo
gue da a comprender el significado de valor y medicion de la satisfaccion de las

necesidades y expectativas del paciente.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DE LA INVESTIGACION: La comunicacion estratégica en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas en relacion a
satisfaccion del usuario externo, Lima, 2019

PROBLEMA DE LA
INVESTIGACION

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

El problema de la
investigacion.

¢,Cudl es la relacion que
existe entre las herramientas
de comunicacién estratégica
que se lleva a cabo en el
Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas
(INCN) y la satisfaccién del
trabajador y usuario externo,
Lima - 2019?

Problemas especificos

¢De qué manera se
relaciona la comunicacion
interna como herramienta de
comunicacion estratégica y
la fidelizacién del usuario
externo en el Instituto
Nacional de Ciencias
Neurolégicas, Lima - 2019?

¢De qué manera se
relaciona la comunicacion
externa como herramienta
de comunicacion estratégica
y la fidelizacion del usuario
externo en el Instituto
Nacional de Ciencias
Neurolégicas, Lima - 2019?

¢,De qué manera se
relaciona la comunicacion

Objetivo General

Determinar de la relacion
que existe entre las
herramientas de
comunicacion estratégica en
el Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas y la
satisfaccién del usuario
externo, Lima — 2019.

Objetivos especificos

Establecer la relacion que
existe entre la comunicacion
interna como herramienta de
comunicacion estratégica y
la fidelizaciéon del usuario
externo en el Instituto
Nacional de Ciencias
Neurolégicas, Lima — 2019.

Determinar la relacién que
existe entre la comunicacion
interna como herramienta de
comunicacion estratégica y
la fidelizacién del usuario
externo en el Instituto
Nacional de Ciencias
Neurolégicas, Lima — 2019.

Determinar la relacién que
existe entre la comunicacion
interna como herramienta de
comunicacion estratégica y

Hipotesis general

Las herramientas de
comunicacion estratégica que
se lleva a cabo en el Instituto
Nacional de Ciencias
Neuroldgicas (INCN) tiene
relacion significativa con la
satisfaccion del trabajador y
usuario externo, Lima - 2019.

Hipétesis especificas

La comunicacioén interna
como herramienta de
comunicacion estratégica
tiene relacion significativa con
la fidelizacion del usuario
externo en el Instituto
Nacional de Ciencias
Neurolégicas, Lima — 2019.

La comunicacién externa
como herramienta de
comunicacion estratégica
tiene relacion significativa con
la fidelizacion del usuario
externo en el Instituto
Nacional de Ciencias
Neurolégicas, Lima — 2019.

La comunicacioén interna
como herramienta de
comunicacion estratégica

V1. HERRAMIENTAS DE
COMUNICACION
ESTRATEGICA

DIMENSION X1:
Comunicacion interna

INDICADORES:

- Reuniones de
informacion

- Reuniones de trabajo
- Newsletter

DIMENSION X2:
Comunicacion externa

INDICADDORES:

- Ferias de exposicion

- Relaciones institucionales
- Comunicacion digital

V2. SATISFACCION DEL
USUARIO

DIMENSION Y1:
Fidelizacion del usuario

INDICADORES:
- Confiabilidad

Tipo de investigacion

cuantitativa  de tipo béasico,

descriptiva y correlacional

Metodologia de la investigacion

Deductivo
Disefio de investigacion
No experimental

Correlacional — Transversal

Poblacién
La poblacion estd conformada por
217 personas del INCN.

(Trabajadores y usuarios externos)

Muestra:

La muestra estd conformada por
217 personas del INCN. Para la
seleccion de la muestra se usé la
técnica de muestreo no
probabilistico por conveniencia o
criterio

Técnicas de Instrumentos:

Cuestionario




interna como herramienta de
comunicacion estratégica y
la calidad de atencion al
usuario externo en el
Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas, Lima
- 2019?

¢De qué manera se
relaciona la comunicacion
externa como herramienta
de comunicacién estratégica
y la calidad de atencion al
usuario externo en el
Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas, Lima
- 2019?

¢,De qué manera se
relaciona la comunicacion
interna como herramienta de
comunicacion estratégica y
el nivel de satisfaccién del
trabajador y usuario externo
en el Instituto Nacional de
Ciencias Neurolégicas, Lima
-2019?

¢,De qué manera se
relaciona la comunicacion
externa como herramienta
de comunicacién estratégica
y el nivel de satisfaccion del
trabajador y usuario externo
en el Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas, Lima
- 20197

la calidad de atencion al
usuario externo en el
Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas, Lima
— 2019.

Determinar la relacion que
existe entre la comunicacion
externa como herramienta
de comunicacion estratégica
y la calidad de atencién al
usuario externo en el
Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas, Lima
—2019.

Determinar la relacién que
existe entre la comunicacion
interna como herramienta de
comunicacion estratégica y
el nivel de satisfaccion del
trabajador y usuario externo
en el Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas, Lima
—20109.

Determinar la relacion que
existe entre la comunicacion
externa como herramienta
de comunicacion estratégica
y el nivel de satisfaccion del
trabajador y usuario externo
en el Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas, Lima
—2019.

tiene relacién significativa con
la calidad de atencion al
usuario externo en el Instituto
Nacional de Ciencias
Neuroldgicas, Lima — 2019.

La comunicacién externa
como herramienta de
comunicacion estratégica
tiene relacion significativa con
la calidad de atencion al
usuario externo en el Instituto
Nacional de Ciencias
Neuroldgicas, Lima — 2019.

La comunicacion interna
como herramienta de
comunicacion estratégica
tiene relacion significativa con
el nivel de satisfaccion del
trabajador y usuario externo
en el Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas, Lima
—2019.

La comunicacién externa
como herramienta de
comunicacion estratégica
tiene relacién significativa con
el nivel de satisfaccion del
trabajador y usuario externo
en el Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas, Lima -
2019.

- Trato al usuario
- Clima organizacional

DIMENSION Y2:
Calidad de atencién al
usuario

INDICADORES:

- Servicialidad

- Necesidad de informacion
- Interaccién

DIMENSION Y3:
Nivel de satisfaccion

INDICADORES:
- Buena atencién
- Mala atencion




ANEXO 02: MATRIZ MAESTRA

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

REACTIVOS

COMUNICACION
ESTRATEGICA

COMUNICACION
INTERNA

-Reunidn de informacion

- Reunién de trabajo

-Newsletter (boletines, folletos,
etc)

-Ferias y exposiciones

-ElI INCN cuenta con personal adecuado para informar y
orientar a los pacientes y acompafiantes.

-ElI INCN realiza constantemente charla informativa al usuario
sobre higiene y prevencion de enfermedades neurolégicas.
-La reunidn de trabajo como motivacion laboral que realiza el
INCN, es adecuada para mejorar la conducta de los
trabajadores.

-Los folletos informativos estan al alcance del usuario en todo
momento y con la informacion necesaria

-Los carteles, letreros y fichas de la consulta externa del INCN
son adecuados para orientar a los pacientes.

-La informacion requerida por los usuarios esta siempre
presentes y actualizadas en el mural informativo.

-ElI INCN cuenta con personal capacitado para brindar
informacion requerida a través de las llamadas telefonicas, e-
mail, entre otros.

-El usuario tiene facil acceso a los medios digitales para

COMUNICACION
EXTERNA

-Relaciones institucionales
(Ilamadas telefonicas, emails,
etc.)

-Comunicacion digital

solicitar informacion, tales como redes sociales, pagina web
entre otros.

-En la pagina web hay informacién importante sobre el INCN
(visién, misién, actividades que realiza la organizacion, entre
otros).




SATISFACCION AL
USUARIO EXTERNO

FIDELIZACION DEL
USUARIO

-Confiablidad

-Trato al usuario

-Clima organizacional

-Servicialidad

-El personal del INCN transmite confianza al usuario al
momento de ser atendido.

-La confiabilidad que genera el INCN es suficiente para que
sus publicos se sientan seguros

-El personal del INCN demuestra trato agradable al momento
de contestar sus dudas o preguntas sobre los procedimientos
gue realizara.

- Existe un buen clima organizacional entre el personal del
INCN y usuario de salud.

-ElI INCN propaga con claridad sus ideas y valores entre los
miembros de la comunidad.

-El personal del INCN lo ha tratado con amabilidad, respeto y
paciencia al usuario.

CALIDAD DE ATENCION
AL USUARIO

NIVEL DE
SATISFACCION

-Necesidad de informacion

-Interaccién

-Buena atencion

-Mala atencion

bien al usuario de salud.

-Existe una comunicacion fluida entre el personal del INCN y el
usuario de salud.

-Cree que deberia haber mayor interaccién entre los
trabajadores y usuarios para mayor informacion.

- La atencion en el INCN se respeta estrictamente el orden de
llegada del usuario de salud.

-La buena atencién del personal del INCN se refleja en la
satisfaccion del usuario de salud.

- La mala atencién del personal del INCN es por la falta de
comunicacion con el usuario.

-El personal del INCN maneja un lenguaje comprensible al
momento de explicar la informacion requerida por el usuario
de salud.




ANEXO 03

CUESTIONARIO

Estimado usuario (a), la presente encuesta es parte de un trabajo de investigacién que

tiene por finalidad conocer su opinion sobre la atencion recibida en la consulta externa del

Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas (INCN).

Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradezco su participacion.

Lea usted con atencién y marque una “X” sélo un recuadro por enunciado.
Considere 1= menor calificacién; 5= mayor calificacién

Condicion del encuestado: Usuario.......... Acompanante............
Edad.:............
Sexo:.........
VALORACION
N° REACTIVOS 2 3 4
EI INCN cuenta con personal adecuado para informar y orientar
! a los pacientes y acomparnantes. 2 3 4
5 ElI INCN realiza constantemente charla informativa al usuario ) 3 4
sobre higiene y prevencion de enfermedades neuroldgicas.
Las reuniones de trabajo como parte de la motivacion laboral
3 | que realiza el INCN es adecuada para mejorar la conducta de 2 3 4
los trabajadores
Los folletos informativos estan al alcance del usuario en todo
4 momento y con la informacién necesaria y actualizada. . 3 4
Los boletines, carteles, letreros y fichas de la consulta externa
> del INCN son adecuados para orientar a los pacientes. 2 3 4
Los folletos de las ferias y exposiciones estan disefiados de
° manera adecuada para el buen entendimiento del usuario. 2 3 4




EI' INCN cuenta con personal capacitado para brindar
informacion requerida a través de las llamadas telefénicas, e-

mail, entre otros.

El usuario tiene facil acceso a los medios digitales para solicitar

informacion, tales como redes sociales, pagina web entre otros.

En la pagina web hay informacién importante sobre el INCN
(vision, mision, actividades que realiza la organizacion, entre

otros).

10

La confiabilidad que genera el INCN es suficiente para que sus

publicos se sientan seguros.

11

El personal del INCN transmite confianza al usuario al momento

de ser atendido.

12

El personal del INCN demuestra trato agradable al momento de
contestar sus dudas o preguntas sobre los procedimientos que

va a realizar.

13

Existe un buen clima organizacional entre el personal del INCN

y usuario de salud.

14

ElI INCN propaga con claridad sus ideas y valores entre los

miembros de la comunidad.

15

El personal del INCN lo traté con amabilidad, respeto y

paciencia al usuario.

16

El personal del INCN demuestra interés en informar y servir bien

al usuario de salud.

17

Existe una comunicacion fluida entre el personal del INCN y el

usuario de salud.

18

Cree que deberia haber mayor interaccion entre los

trabajadores y usuarios para mas informacion.

19

En la atencion del INCN se respeta estrictamente el orden de

llegada del usuario de salud.

20

La buena atencién del personal del INCN se refleja en la

satisfaccion del usuario de salud.

21

La mala atencion del personal del INCN es por la falta de

comunicacion con el usuario.

22

El personal del INCN maneja un lenguaje comprensible al
momento de explicar la informacion requerida por el usuario de

salud.
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ANEXO 05

Otros

Fuente INEI (2014)

a. Problemas con la atencion

El 35,1% de los usuarios de la oficina de seguros que tuvieron algin problema con la atencién de salud,
manifestaron que el principal problema fue lo falta de medicamentos en el servicio de farmacia del

establecimiento de salud.

GRAFICO N° 13
USUARIOS DE LA OFICINA DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD, SEGUN PROBLEMAS CON
LA ATENCION, 2014
(Forcentaje)

No habia los medicamentos EX

No anconlrd cita o bumo EE

El parsonal no atendio el dia de la cita 191
El SIS no cubria (pagaba) el medicamanta I 16,8
Otro 1/ 183

1/ Comprande trémite de alia, examenas auxiliares, eic.
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Macional de Satisfaccion de Usuarios del A i Universal
en Salud 2014,

Encuesta Nacional de Satisfoccion de Usuarios del Aseguramiento Universal en Salud, 2014

Fuente: Diario El Comercio (2014)
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Peruanos desaprueban atencién en hospitales 5500 usuarice
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Encuesta de E2 Comercio revela que 103 hospitales del Estado reciben 10,: de nota freate 2 14,4 del sector privade
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Software ERP.
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Si nuestro sistema de salud publica fuese un pacients, segurc -
und zativo. Los largos tempos de =

espera para conseguir una cita o para programar una @
cirugia, el alos ios y 1a falta de 2

i i de medi hace que los hospitales A-

del Ministerio de Salud (Minsa) y del Seguro Social (Essalud) sean
mal vistos.
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blecimi de Essalud ni la tercerizacién de
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Fuente: Diario Gestion (2017)
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Hay 50,000 quejas por mala atencion en centros de
salud

El 35.9% de quejas y consultas de los pacientes esta relacionado con el acceso a los servicios de salud. Multa a hospital
Rebagliati por caso de madre de Ana Jara puede superar los S/ 2 millones.
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Fuente: RPP Noticias (2017)
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¢Que hacer si te atiencden mal en un hospital, clinica o
centro de salud?

Susalud recomienda a los pacientes conocer sus derechos en salud para exigir un buen servicio y trato.
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Evidencias de reporte del libro de reclamaciones del Instituto Nacional de

Ciencias Neurolégicas

REPORTE DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

DENOMINACION DE LA UNIDAD EJECUTORA :
MES REPORTADO H

NOMBRE DEL RESPONSABLE
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES :

CLASFICACION DF COuSas DF RECLAMOS

DO INACION D CAUSE DF
I
CODIGO RICLAME AREA CAUSA ESPECIFICA

D sodloitud de s cana die garanta cunrdo comespanda

Darmara e la #rbrega di Tormalos Dirmars e la antrega de la baje de referencs a w establedmisnto de miyar
enls IPRESS compleicad u ctra IPRESS

Demara en la entrega de atras feematos

Demarn enla atenddn de emegenda

515 Damara en tramites de usuaris 515

Demara enla atendon de consulbari externa

Demara enla atenddn de Potenclales evecades audithvos porne contar con orden

MELROF IS0 LOGIA
anginal

Por plataforma de atencién de IPRESS

Irformacidn deficene al paciente nuevo
Deficienda enla infarmacion
brindacla en la IPRESS

Probikemas relacionados al lenguale

Por otras nstancias de la |PRESS

Demara en la admisidn del asegurads en la IPRESS oen los senkios de apaya al
diagnastica

Demara en legadas de ambulanea o amencin a domiciio

CARDIOLOGIA Damanli irmatisfocha pee ra sncantrar oupa an la IPRESS

AS Demanda irms tisfecha pee ra encamrar cupa anla IPRESS

MEURDIO TORR KO Demanda irsatisfecha por na encomrar cupa an la IPRESS

NELRCGE NE TICA Damanda imsatisfecha por na encanirar oupa an la IPRESS

NELIROIC] ALG LA Demanda irmatisfecha por fa encantrar oupa an la IPRESS.
APOYO AL DIAGROSTICO Demanda insatisfecha por cita proleagaca en la IPRESS

Demara de atenddn delasegurado en la central telefdnica




Dificultad de acceso a los servicls
de atenclon al asegurade

DaS

Megativa de stenddn por tardans de pacients

ADMISION Emiskdin eronea de cita en la IPRESS
OFTALMELDGIA Suspensicn de cita
OTORRIMNDG Sumpersidn de s
ELECTROE NOEF ALOGRAM A Suspersion de clia de gxamen
Tam oo Megativa de la atencdn par fala de parsanal
FLECTRACE NCEF ALOGRAMA, Negativa de la atencion par fala de peruanal
SALA SAN MIGUEL e diporabilided di comas en hospitallzacdan

La IPRESS no curmple can &l horardo @stablacido

Gporunidsd de referencia o otro establecimiento de salut o servicis

Asisgnaciin o cambio de méddico tratante en la IPRESS sin consentimieno exprase
del asegurada

Mo dspondibdad de servicke de salud en lugar de residenda

Relacionados al pamralo emre |a IAFAS y |8 IPRESS



Evidencia de los trabajadores del Instituto Nacional Ciencias Neuroldgicas
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i izado v en
Evidencia de murales de consultorios externos del INCN desactualizado v

DIRECTOR EJECUTIVQ

Tagle Lostauna, Isabel g

MEDICOS N

Abanto Argomedo LOGO

Aquino Pefia Francisco

Alvarado Rosales Manuel A,

Barrientos Iman Danny

Cosentino Esquierre Carlos

Cornejo Olivas Mario |
Cortez Escalante Jaqueline § i
Calle.de Ia Rosa Maria dei Bilar 3
Castro Suarez Sheyla 7§ .
Delgado Rios José Cariosa

malas condiciones

SHfuentes Monje Juan Manuel
Torres Ramirez Luis
Velasco Valderas Rosa M.
Valencia Chavez Ana Maria
Velarde inchaustagui Myriam
Vargas Bellina Victor
Velez Rojas Miriam Elena
Zapata Luyo Willy Rowalz
Cjuno Pinto Roman Alfredo
MEDICOS NEUROCIRUJANOS
Felix Ramirez Jesis B
Medina Rubio Jorge Enrique
Lira Mamani Juan Elias
Antonio Toledo Luis Alberto
| Saavedra Ramirez Luis Jaime
" Vasquez Perez Carlos M.
“wMartinez Diaz Wiliams Julio

B | @apacvaldiviezo Luis Enrique
t— o

MEDICO ENDOCR|NOLOGO
NOLARINGOLOGO

ABILTAC

Guitien Tetio pg Voua Gladyy . \
Adullar Daga pgrgy L \

MEDICOS PATOLOGOS CUNlCOS

MEDICO INTERNISTA

Liviac Ticse Jorge A.
Bedrifiana Arrunategui Gianfranco
Badillo Carrillo Rodolfo Abey
MEDICO RADIS Medico de Unidad de Cuidados Intensiva |
Cam Paucar Juan Luis
Juarez Escobar Victor jesin
Maria Mercedes Chumbe Mendoza

Pacheco Vargas Maria M.

Esteban Arias Crisanto
Carrasco Ore Antonio Rigoberto
Gamboa Ore Jacqueline

EDICOS ANASTESIOLOGOS

De La Cruz Ramirez Waitél
Escalante Gavancho Carlos” 7 1w g~
Escalante Canorio Jorge Luis >
Estrada vegas Hugo =
Mija torres Lizardo
Ecos Quispe Rosa
Novoa Mosquera Maria Elena i
Flores Mendoza Martha B.
Huarcaya Rodriguez Isidro
leza Vega Maria
Reyes Suarez Artuf?' ',‘
I URA CHAVEZ DA

€. GUEVARA SILVA ERIK

PASOS A SEGUIR PARA SOLICITAR CrTA
PACIENTE NuEvo ADULTO

1 Wnlm[mnllludm) de 6304 7:30
DMy hofa de referencia do un hospinl, o0 M Con

z.hpvv:Cd-mﬂlmmtdm entrogado en trise

3. Oijese & ventanita 47 con of formato da datos parn apertyry
de his clinica y recibir bolota do cita.

4. Acercarse ol médulo de atencidn y entragar cita ¥ bolata de
Pago al personal de enfermeria.

5 Esparar el lamado del personal do snfermeria

PASOS A SEGUIR PARA SOLICITAR CITA

PACIENTE NUEVO ADULTO AFILIADO AL SIS
1 Y OTROS sEGuROd'Ssm =y
¢ evaluacidn 302 7:30 am. con
gnr:':"m; 5."7.:’.;'.'.'2.7«. m rmp:m.

2. Acercarse 3 ventanilla N° 7 con el formato entregado en trisje,
para apertura de historia chinica y rcibir boleta de cita,

. Entregar en fa Oficina de Seguros fa hoja de referencia y boleta
: de cita, para sello respectivo y recepeion de formato de atencion
seflada.

4 Dirigirse a ventanilla de Cuentas Corrientes para otro sello.

5. acercarse al modulo de atencidn y entregar ai personal do
formato de atencion y cita.

6. Esperar e llamado dal personal de eafermaria

- ~ MED

O CARDROL OGO

MEDICO EN ANATOMIA PATOLOGICA

Rivas Franchini Diana M.

MEDICO EPIDEMIOLOGO

PASOS A SEGUIR PARA S0 T
PACIENTE CONTINUADOR
ADULTO 0 NIfio

PASOS ASEGUIR PARA SOLICITAR ciTa EN NEUROPEDIATRIA
PACIENTE NUEVO

1. € famittar dabe 3carcarse 3 frisge { primera aval
Lunes, Miércoles 0 Vienes de 2:00 o 3.00pm. con
referencla de un hospital y el DM del tants y
En caso de los apoderados, osie debe portar ung
legal emitida por alguno ds fos padres.

2. Pagar on cajs con of formato de datos enir

3. B dia of i cita, T:00am, on 1 vants

formato B datos solicitados para apertura de historia i

4. Acorcarse al médulo de atencidn y entragar & personal  do

enfermeria, cita y bolata de pago,

|
5. Esperar ol llamado dot personal do enfermeria
VISITA

| horario d

PASOS A SEGUIR PARA SCLICITAR CITA EN NEUROPEDIATRIA

PACIENTE NUEVO AFILIADO AL SIS
Y OTROS SEGUROS

1. El tanilizr debe diigirse 1 trisje (primera evahac |
Miércoles y Viemes de 200 3 300 pm. con
de un hospital y of DNI dol solicitar
| formato de datos entregado en tisje y dirigirse a ventaniliz
3 apertura de historia clisica.
quros [ hoja de referency, alll rechics

3. Presentar en b Oficins de Seg
le sellarin la cita

¢l formato de atencld
4 Dirigirse a Cuentas Corrientes para otro seflo

cion y entregar al

5. Acercarse al modulo de atw
n y la cita

enfermeria formato de

6. Esperar ¢l llemado del parsonal de




Encuesta alos usuarios externos del INCN




Encuesta a los trabajadores del INCN




Comentarios de los pacientes, via Facebook hacia el Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas

Matia Luisa Cotabua Baca

He llamado varias veces no me
responden estuve con dolor agudo
en L columna tras 8 anos por
hernias discales tuve q consultar
otro medico y me dijo q tome la
receta anterior aneurin ampollas
pregabaking metoxicam
predinoltramadol con ello me
calmo el .. Ver mds

Me gusta Responder .

O P A

Instituto Nacional de Clencias

m Maria Luisa, Insiste por
favor en la lamada, Recuerda
hacerlo en el horario de 800 a
12:00 hotas.

Me gusta Responder

John Ander

Descarados!!!

Hablan de la enfermedad y no se
dignan en consequir ¢l
medicamento fundamental que s
¢ amiasten.. Su hospital es
supuestamente dedicado a
enfermedades neurologicas.. Y no
tienen ¢l medicamento ase meses..,
£s una burky 0 que su publicacion!
eNcima responden que lamen a los
NOMEros para quell! si no dan
ninguna solucion.

Me gusta - Responder - 10 ser QF

Allison Fer

Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas voivi a
flamar como me dijeron y me atendieron muy mal
y hasta me colgaron ¢l teléfono, la verdad que es
muy indignante esto entiendo que estamos en
plena pandemia pero no &5 para qQue su personal
tenga ese trato soy una padiente continuadora de
ahos en el hospital y salicitaba atencion e
informacién urgente por mi salud xk lo necesito

Me gusta Responder | sem

AleRitaa Lopel

Lo poor ¢n ¢l mundo este hospital

Me gusta Responder 1 sem

Flor Garcia Retamoze

¥ mo contestan. Como puedo entonces Concretar una
consulta por el mero que indican

Me gusta Responder 5 o

dibessitaa Lopes

Tratan a los pacientés como i fueran todos locos &l peor
trato inhumand

Me gusta - Responder 4 iam

Jessy CM

La atencidn es pésima hasta por teléfono llamo y una
mujer me contesta y cuando e hago la consulta lo dnico
que hace s colgarme ¢l teiéfono

Me gusta Responder 1 serr Os’ 2

Daniela Pizarro Julca

He llamado para una teleconsulta y sdlo se da para
pacientes de Lima. Porque soy dé provincia no me 12
pueden dar, ain sabiendo que me encuentro en Lima,
Cud serla 1a solucion?

Me gusta Responder 1 tem o”“ -

Alessitaa Lopez
El peor Hospital neurologico terrible atencién

Me gusta - Responder - 4 sem

Flor Garcia Retamozo

Y para cuando llegara nuestra
medicacion. Lievamos 3 meses sin
recibirla _soy padente con
miastenia gravis. llevo 8 anos en
esta institucion. .Tengo sis. .Y se
sabe que sin estas pastillas
podemos Hasta llegar a una crisis
-pido por favor almenos contesten
el teléfono. llamé todos los dias y
solo timbra como podré estar
informada entonces?

Me gusta - Responder 10 sem o e
nada la 0POGN M

ible que alguns respu hayan

O P e
Instituto Nacional de Ciendias
Neuroldgicas
Hola Flor Garcia Retamozo,
para los pacientes SISy
continuadores, estamos
ofreciendo los servicios de
Teleorientacion y
Telemonitoreo. Por favor,
llame de lunes a sdbado de
8:00 a 13:00 horas, al
4117700, anexo 322 0 324,

Karol C. Valderrama

Uamo casi todos los dias no es
justo k aun no llegue nuestros
medicamentosiiLy aun para las

PErsONas deé provinda .ya son tres
meses que no recibo medicamentos
bromurodepiridostigminalamiast

en) y #azatioprina._
Me gusta - Respoader 10 som

Ingrid Fiarella

Tampoco cantestan & comeo sobre las referencias

erniadas por otros motivos solicitados.
Ma gusta - Responder - 16 sam

Flor Garcla Retamozo
Instituto Nacional de Ciencias
Neurologicas 10 hago a diano
y nunca me contestan séio
timbra

Me gusta Responder 10 sem

O

Flor Garcia Retamozo

Tengo que estar Bamando a
mimedico a preguntarie.
Algo que con soloMamr a
farmacia debo recibir esa
informacién Hasta el sdbado
mi médico me dijo que no
habla por eso mi pregunta es
cuando va liegar kb
medicacion. .boca puedo estar
hiendo al hospital s6lo a
preguntar. .

Me gusta Responder 10 sem °




