UNIDAD DE COMUNICACIÓN 



JUSTIFICACIÓN DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACIÓN

    La finalidad de incorporar un Departamento de Comunicación dentro del organigrama de los servicios hospitalarios, como parte del Área Sanitaria de referencia, queda orientada para que sirva de instrumento de comunicación, en su doble vertiente interna y externa. Es motivo para que los pacientes y los propios trabajadores se sientan informados y participen en la empresa con un grado de aceptación positivo y una imagen hacia el exterior de calidad asistencial adecuada, dentro de una sociedad competitiva.

    El fenómeno comunicativo se va marcando cada vez más dentro del sistema que engloba a las sociedades modernas. Los sectores políticos y económicos fueron los primeros en incorporar los departamentos de comunicación, para aumentar la efectividad de sus intereses. Por ello, se justifica en el sector sanitario una política informativa que, sobre una base económica, atienda tanto a una demanda social interna, atención a los usuarios, servicio de atención al paciente, profesionales del área sanitaria y demandas sociales de información del centro sanitario de referencia.

    La política y estrategias comunicativas de los departamentos están orientadas a:

1 - Ofrecer una imagen exterior positiva del hospital, como centro de referencia del área sanitaria. 

2 - Presentar de forma atractiva toda la actividad asistencial del hospital, con la intención de obtener resultados óptimos en el rendimiento.

3 - Informar a los clientes sobre las prestaciones a que son acreedores, incidiendo en los mensajes que son preventivos de salud y mejorando la calidad asistencial.

4 - Colaborar con los profesionales en el aspecto científico-sanitario y divulgativo, facilitando su labor y consiguiendo, a su vez, un aliciente y motivación en el desempeño de la actividad laboral.

5 - Conocer eventualidades posibles de opiniones negativas y saber prevenirse de ellas advirtiendo de manera adecuada a los responsables directos.

6 - Evitar actuaciones que pudieran representar un grave riesgo para la buena imagen del hospital.

    Las tareas comunicativas se realizan teniendo en cuenta la estructura y tamaño del hospital, la diversificación de puestos de trabajo, el clima laboral, el estilo de dirección y los recursos humanos.

    La comunicación interactiva desarrollada profesionalmente a través del Departamento de Comunicación es una necesidad que debe formar parte de los recursos humanos aprovechables en un centro sanitario con orientación de futuro y desarrollo. Su función esencial será realizar una política informativa que en todo momento contribuya a mejorar la calidad asistencial para facilitar la adaptación de los profesionales a los objetivos del hospital y, a su vez, mantener con el exterior una imagen positiva del hospital, caracterizado por la actividad docente e investigación. La labor informativa se llevará de acuerdo con el proyecto del hospital y área sanitaria.

    Los hospitales de nueva creación no han tenido dudas en la consideración del Departamento de Comunicación como fundamental y en la convocatoria de plazas, con un profesional al frente del mismo. 

DESARROLLO DE LA COMUNICACIÓN INTERNA

    La planificación de la comunicación interna se llevará a cabo con la observación y análisis de los públicos internos y externos, para poder marcar los objetivos. Si consideramos que el personal que trabaja en el hospital es el nexo de unión entre pacientes y organización, se hará un estudio de sus necesidades, expectativas y nivel de satisfacción, para continuar con la identificación de grupos de pacientes según tipo de demanda asistencial, patologías frecuentes de asistencia, nivel cultural medio y otros parámetros que nos puedan interesar en la valoración.

    Los resultados de este análisis de públicos internos se contrastarán con los recursos humanos y materiales del hospital, antes de pasar al nivel operativo de acuerdo con los objetivos marcados por la Dirección del hospital en el marco sanitario establecido.

    Conforme a la identificación de públicos y necesidades informativas, se llevará a cabo el diseño del Plan de Comunicación Interna con la intención de que la información a los usuarios sea clara, accesible y sencilla, sin llegar a ninguna duda en su demanda. La política informativa destinada a los profesionales debe lograr su sensibilización, de tal manera que siempre tengan una necesidad de estar orientados y mejorar en todo momento su identificación con el centro sanitario, manteniendo una comunicación fluida y recíproca.

    La elección del canal estará determinada por las personas a quienes va dirigido el mensaje y su procedencia en grupos, ya sean pacientes o profesionales sanitarios. La interacción comunicativa entre los profesionales sanitarios y los pacientes será suficiente para la total satisfacción, como objetivo esencial, en todos los servicios asistenciales y dará cumplimiento a lo marcado por la Ley General de Sanidad y leyes autonómicas.

DISEÑO DE LA COMUNICACIÓN EXTERNA

    Una vez fijados los objetivos de la Comunicación Interna, nos implicaremos en la gestión de la imagen del centro sanitario avanzando en lo interno para conseguir una buena comunicación externa. La imagen se debe entender desde la transparencia, la fluidez informativa y la responsabilidad ante la sociedad.

    La imagen del centro sanitario debe difundirse entre el público externo, compuesto por la opinión pública de los pacientes y usuarios a los que presta su actividad asistencial, las autoridades sanitarias, sector sanitario y medios de comunicación como verdaderos transmisores y generadores de opinión, respondiendo a las demandas de noticias o hechos que puedan ser de interés general.

    La coordinación entre los profesionales sanitarios y los profesionales de la comunicación es fundamental y condiciona en todo momento la imagen del centro sanitario.

    Un programa de comunicación externa debe incluir: Un resumen diario de la información sanitaria que aparezca en los medios de comunicación y un registro de documentación y archivo para su posterior distribución en orden a la demanda de la información interior y exterior.

    La información se completará con la elaboración de notas de prensa, comunicados, entrevistas, ruedas de prensa y otras actividades, destacando de esta manera:

- Reconocimiento Institucional.

- Apoyo como instrumento de gestión.

- Respuesta individual y social al derecho a la información.

ACTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE  COMUNICACIÓN

COMUNICACIÓN INTERNA

- INFORMACION A LOS USUARIOS.

- INFORMACION VERBAL: SERVICIO DE INFORMACIÓN.

- AVISOS.

- HOJAS INFORMATIVAS DE PRESTACIONES.

- GUÍA DE SERVICIOS.

- MANUALES DE ADMISIÓN.

- MENSAJES PREVENTIVOS DE Y PARA LA SALUD.

- FOLLETOS EXPLICATIVOS DE TÉCNICAS MÉDICAS.

- SERVICIO DE ATENCIÓN AL PACIENTE.

- COORDINACIÓN CORPORATIVA.

( COMUNICACIÓN ASCENDENTE y DESCENDENTE)

- REUNIONES Y CONGRESOS 
 - CIRCULARES

- COLOQUIOS 
 - CARTELES

- GRUPOS DE TRABAJO 
 - NOTAS ADJUNTAS A NÓMINA

- ENTREVISTAS 
 - ENCUESTAS

- SONDEOS DE OPINIÓN 
 - MANUALES DE ACOGIDA

- BUZÓN DE SUGERENCIAS 
 - PERIÓDICO DEL CENTRO

 
- COORDINACIÓN INFORMATIVA CON LA DIRECCIÓN -

COMUNICACION EXTERNA

- INFORMACIÓN E IMAGEN EXTERIOR.

- DE DENTRO AFUERA:

· RELACIÓN CON LOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN.

· NOTAS DE PRENSA Y COMUNICADOS.

· GESTIÓN DE ENTREVISTAS.

· RUEDAS DE PRENSA.

· ATENCIÓN DE SOLICITUDES DE INFORMACIÓN.

- DE FUERA A DENTRO:

· RESUMEN DIARIO DE INFORMACIÓN SANITARIA.

· REGISTRO DE DOCUMENTACIÓN y ARCHIVO.

 
-COORDINACIÓN INFORMATIVA CON LA DIRECCIÓN –

OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACIÓN

    La función propia del Departamento de Comunicación será la preparación de todos los contenidos informativos que vayan a emitirse por el hospital hacia los pacientes y usuarios, opinión pública y amplios sectores de la sociedad civil. Los contenidos de la información abarcarán características humanas y humanizadas, avances tecnológicos y científicos, planes de futuro y circunstancias adecuadas para hacer agradable la imagen del hospital, siempre vista con un trato cordial y respetuoso.

    El trabajo diario se llevará a cabo con apoyo del Servicio de Atención al Paciente, con el interés de poder ejecutar y colaborar en todos los puntos que abarca el Plan de Humanización de la Asistencia Sanitaria.

    Destacaremos con preferencia los objetivos a corto, medio y largo plazo, con una función variable dependiente de las necesidades. Se realizará una memoria anual de actividad.

CORTO PLAZO

- CLASIFICACIÓN y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN SANITARIA DIARIA (ELABORACIÓN DE DOSSIER DE PRENSA).

- COLABORACIÓN CON EL SERVICIO DE ATENCIÓN AL PACIENTE EN LA ELABORACIÓN DE " JORNADAS DE PUERTAS ABIERTAS".

- ELABORACIÓN DE REPORTAJES Y ENTREVISTAS DEL HOSPITAL Y DIFUSIÓN EN PERIÓDICOS DE DISTRITO.

- ANÁLISIS y VALORACIÓN DE ENCUESTAS DE POSTHOSPITALIZACIÓN EN COLABORACIÓN CON EL SERVICIO DE ATENCIÓN AL PACIENTE.

- REDACCIÓN DE CARTAS INSTITUCIONALES.

- NOTAS DE PRENSA.

MEDIO PLAZO

- ELABORACIÓN DE BOLETÍN INTERNO DEL HOSPITAL.

- COLABORACIÓN EN DIVULGAR LA ACTIVIDAD CIENTÍFICA DEL HOSPITAL (REUNIONES, CONGRESOS...).

- ADAPTACIÓN DE LA INFORMACIÓN DEL HOSPITAL AL REQUERIMIENTO DE LOS USUARIOS. EN COLABORACIÓN CON EL SERVICIO DE ATENCIÓN AL PACIENTE PRESENTACIÓN DE FOLLETOS INFORMATIVOS Y ADAPTACIÓN DE LA DEMANDA DE INFORMACIÓN.

LARGO PLAZO
- ORGANIZACIÓN DE CURSOS DE COMUNICACIÓN PARA LOS TRABAJADORES DEL HOSPITAL Y DEL ÁREA SANITARIA.

- PROGRAMACIÓN Y ELABORACIÓN DE CARTELES PUBLICITARIOS Y VÍDEOS DE DIVULGACIÓN DEL HOSPITAL.

- APOYO DE RELACIONES PÚBLICAS O SERVICIO DE INFORMACIÓN.

VALORACION DE LA INFORMACIÓN Y RECURSOS

    El Departamento de Comunicación dependerá directamente del Director Gerente, con la intención de que la política informativa sea efectiva. Se mantendrán encuentros sistemáticos, o bien excepcionalmente cuando se trate de una información delicada o de corno difundirla a través de los medios.

    En el organigrama de los servicios hospitalarios todos los estamentos deberán estar informados de la utilidad del Departamento y funciones así como de su colaboración cuando se solicite información.

    Para llevar a cabo este proyecto será necesario que toda la información que se pueda producir en el hospital: progresos científicos, congresos, jornadas, sucesos etc., sea notificada y centralizada en este Departamento a través de la Dirección Gerencia, Médica, de Gestión y de Enfermería, así como por los Servicios y Unidades, Comisiones (Docencia, Calidad y otras), Jefes de Guardia, Admisión de Enfermos, Servicio de Atención al Paciente y resto de servicios del hospital.

    Se aprovecharán los recursos ya existentes en el hospital, según la organización oportuna del Gerente.
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