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INTRODUCCION

Un plan estratégico comunicacional externo se origina a traves del estudio
minucioso del entorno institucional, es importante recordar que esta es una herramienta
importante para toda empresa, ya que ayuda a dirigir sus esfuerzos comunicacionales
y tener éxito siendo competitivos en el mercado.

En este estudio se analizan los problemas y necesidades que presenta el Hospital
Bésico Privado Guaranda en los procesos actuales de comunicacién, con sus canales
externos, a partir de la observacion de su entorno organizacional, indagando y
conociendo la opinidn de sus empleados y clientes, evaluando los componentes de
planeacién en general, para llegar a la elaboracion de un diagnostico y aportar en la
transformacion de los procesos de comunicacion actuales con la integracion de
herramientas y medios de comunicacion, un plan estratégico mas eficaz y eficiente para
que la ejecute sus funciones con mayor dindmica, con mayor organizacion, mejor
productividad y alcance un ambiente competitivo.

El presente trabajo requirio el estudio de las bases teoricas de la investigacion,
consultar distintas fuentes de informacion, observar las experiencias de la institucion
en materia de comunicacion, oir a expertos y el trabajo en conjunto con el personal
directivo, la ciudadania guarandefia y los diferentes profesionales de la comunicacion,
marketing y publicidad, de esta manera obtener un plan estratégico de comunicacion
externa.

La presente investigacion se encuentra estructurada de la siguiente manera:

En el primer capitulo se explica la formulacion general del tema describiendo
el problema, planteamiento del problema, pregunta de investigacion, justificacion,

objetivos, variables y operacionalizacion de la variable.
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El segundo capitulo es la construccion de marcos tedricos: conceptual, referencial,
geografico y legal.

El tercer capitulo es la metodologia de investigacion, que incluye tipos, métodos,
técnicas y herramientas de investigacion, objetos y muestras de investigacion, procesamiento
de informacidn, etc.

El cuarto capitulo analiza, explica y discute los resultados y presenta el proceso de
investigacion y las propuestas.

El quinto capitulo formula un plan estratégico de comunicacion externa para el
fortalecimiento de la imagen corporativa del Hospital Basico Privado Guaranda, ademas, se
presentan las conclusiones y recomendaciones en base a la investigacion realizada, su

fundamento bibliografico y anexos.
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RESUMEN

La investigacion plantea la necesidad de un plan estratégico comunicacional externo
para el Hospital Basico Privado Guaranda, el cual integra procesos de comunicacion externos,
debido a que no cuenta con un plan estratégico de comunicacion externa por lo que se vio la
necesidad de iniciar desde cero, partiendo desde su fundacidn, se establecieron valores

corporativos, asi como, una mision y vision acorde a las necesidades de la misma.

La meta principal del plan es crear una herramienta eficaz que comunique de manera
efectiva sus objetivos y metas, ademas, darle el reconocimiento adecuado a su imagen, para
lo cual, se utilizaron métodos de investigacion con enfoques cualitativos y cuantitativos, se
usaron técnicas de estudio de caso; en la que se vieron involucrados los actores internos de la
casa de salud, las estrategias que se utiliz6 para la creacion del plan, se constituyeron a través

de la retroalimentacion, fidelizacién y capacitacion.

Palabras claves: Plan estratégico, Comunicacion externa e Imagen corporativa.
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ABSTRACT

The investigation raises the need for an external communication strategic plan for the
Guaranda Private Basic Hospital, which integrates external communication processes, because
it does not have an external communication strategic plan, so the need to start from scratch
was seen. Starting from its foundation, there will be corporate values, as well as a mission and
vision according to its needs.

The main goal of the plan is to create an effective tool that effectively communicates
its objectives and goals, in addition, to give adequate recognition to its image, for which
research methods with qualitative and quantitative approaches were used, study techniques
were used of case; in which the internal actors of the health home were involved, the strategies
that were improved for the creation of the plan, were constituted through feedback, loyalty and
training.

Keywords: Strategic plan, External communication and Corporate image.
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I.  CAPITULO

1.1. FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO
1.1.1. Descripcién del problema

El Hospital Basico Privado Guaranda se gestd a través de un ciudadano
optimista, quien deseaba construir en la cuidad de Guaranda un centro hospitalario que

atienda las necesidades de la poblacién.

En el afio 2003 el Dr. Angel Ernesto Chimbo Aucatoma cristaliz6 este anhelo
al fundar el Hospital Basico Privado Guaranda, ofertando servicios de calidad, a través,
de una gestién humana, integral y efectiva. Durante este proceso la entidad busco
posicionarse dentro de su comunidad, como un grupo de profesionales plenamente
comprometidos con el cuidado de la salud, para lo cual usaron estrategias
comunicacionales enfocadas en la radio, siendo uno de los medios mas utilizados por

la ciudadania guarandefia, esto como parte de la primera administracion de la entidad.

La globalizacion y las nuevas plataformas comunicacionales en la internet se
convirtieron en nuevo reto para la nueva administracion, liderada por la Dra. Johanna
Gabriela Chimbo Ordofez. Mg., quien comprende el papel que hoy en dia cumplen los
medios de comunicacion en torno a la competitividad de cualquier institucion y la

relevancia de la imagen que presentan al usuario.

En este sentido, la imagen corporativa y la comunicacién son factores
importantes para el éxito de la institucion, éstas se relacionan con la forma como el
publico percibe a una organizacion, misma que se ve afectada por la forma en que la
empresa se comunica con sus clientes y/o usuarios. Al respecto Costa (2018), explica
que la imagen esta conformada por las percepciones y experiencias en las que el publico

participa e interpreta y la construccion de la imagen corporativa incluye la gestion de



la comunicacion, el lenguaje, los medios y mecanismos que emplea para difundir y recibir

informacidn, entre otros.

En definitiva, la problematica establecida en esta investigacion es que el Hospital
Basico Privado Guaranda, no emplea los canales de comunicacion apropiadamente, causando
que los usuarios no reciban respuestas oportunas a sus consultas, afectando negativamente su
experiencia. Esto se debe a la falta de un Plan Estratégico de Comunicacion Externa, ya que
se evidencian las dificultades de la organizacidn para comunicarse de manera efectiva con sus
publicos. Esta situacion puede conducir a confusiones tanto internas como externas,
dificultando a la organizacion en el alcance de sus objetivos. La falta de un Plan Estratégico
de Comunicacion hace que la administracion del centro hospitalario luzca como improvisada

y poco profesional.

En vista de tal situacion, se establece que la manera cdmo las organizaciones gestionan
sus relaciones publicas afecta directamente en la imagen que proyectan hacia los usuarios y
clientes, es decir, una comunicacion efectiva es esencial para establecer y mantener una buena
percepcion de la sociedad hacia la empresa, y de no hacerlo puede afectar gravemente la

reputacion de la organizacion.
1.1.2. Formulacion del problema

¢De qué manera el plan estratégico de comunicacién externa puede fortalecer la imagen

corporativa del Hospital Basico Privado Guaranda?
1.1.3. Preguntas de Investigacion

e ;Como un plan de comunicacion externa incide en el posicionamiento de la

imagen corporativa?



¢ Como los niveles externos de comunicacion afectan la imagen corporativa del
Hospital Basico Privado Guaranda?

¢ Qué estrategias de comunicacion fortalecen la imagen corporativa?

¢Quiénes son los investigadores del presente proyecto?

¢Cudl es el beneficio de la presente investigacion?



1.1.4. Justificacién

La presente investigacion es importante para el fortalecimiento de la imagen
corporativa del Hospital Basico Privado Guaranda, dado que, la institucion trabaja con recursos
que requieren tomar acciones estratégicas para reducir costes y enfocarse a su publico objetivo
y determinar el rumbo de su empresa, por ello, la instauracion de un plan estratégico es necearia
para caracterizar las particularidades de cada una de las areas que oferta la institucion médica,
por medio de planes operativos enmarcados en el cumplimiento de sus objetivos, cabe recalcar
que esta no cuenta con un plan comunicacional profesional en torno al manejo correcto de la
imagen corporativa y por ende, el buen uso de los medios de comunicacion en el que se oferta
la institucion.

En la actualidad las instituciones se sostienen en planes estratégicos para establecer una
definicidn clara sobre el rol que desempefian los lideres y gestores empresariales, comprender
la situacion actual que genere valor y competitividad.

El plan estratégico es una herramienta apta para desarrollar estrategias tendientes a
mejorar la proyeccion de su imagen corporativa, de esta manera entrar en el subconsciente de
la poblacion general, en este punto los medios ATL, BTL Y TTL, por sus siglas en inglés
Above the Line (Por encima de la linea), Bellow the Line (por debajo de la linea) y Through
the Line (a través de la linea), son indispensables en el alcance de este propdsito.

Hoy en dia la publicidad se enfrasca en el TTL, dado que, esta vincula a los medios
ATL Y BTL, que, gracias a los algoritmos de las redes sociales vinculan el alcance y la
eficiencia de respuesta, buscando personalizar el target con comunicaciones on-line y off-line.

Este trabajo de investigacion permite a las autoras plasmar los conceptos aprendidos en

DirCom, publicidad, disefio, social media, etc. durante su carrera universitaria.



En base a lo expuesto, se desarrolla un Plan estratégico de comunicacion en el Hospital
Bésico Privado Guaranda, como instrumento de gestion para el alcance de metas y objetivos

de la organizacion.

1.1.5. Objetivos

1.1.5.1.0bjetivo General
Disefar un Plan Estratégico de Comunicacion externa para el fortalecimiento de la
Imagen Corporativa del Hospital Basico Privado Guaranda en el afio 2022, mediante la

incorporacion de herramientas de informacion tradicional y digital.

1.1.5.2.0bjetivos Especificos
e Diagnosticar el proceso de gestion de la comunicacion del Hospital Basico
Privado Guaranda.
e Describir las estrategias de comunicacion tradicional y digital para el Hospital
Basico Privado Guaranda.

e Delinear el plan de comunicacién para el Hospital Basico Privado Guaranda.

1.1.6. Hipotesis

Un plan estratégico de comunicacion externa contribuira con el mejoramiento de la

imagen corporativa del Hospital Basico Privado Guaranda

1.1.7. Variables

Variable Independiente:

Plan de comunicacion externa

Variable dependiente

Hospital Basico Privado Guaranda



1.1.8. Operacionalizacion de variables

VARIABLE

Plan de
Comunicacion
Externa

Hospital
Basico
Privado
Guaranda

Tabla 1 Operacionalizacion de Variables

CONCEPTO

El plan de comunicacion
externa es un documento el
cual planifica un cronograma
del como, cuando y de qué

manera se presentard un
mensaje hacia el publico
objetivo, creando un
acercamiento entre la

institucion a su publico, de esta
manera comunica su mensaje
conjunto  sus  objetivos,
generando una imagen valiosa
de nuestra marca.

(Comunicare , 2019)

El Hospital Basico Privado
Guaranda es una casa de salud
que brinda asistencia médica
ambulatoria o que requieren

ser internados por
padecimientos  agudos vy
cronicas, garantizando la

solucion de su cuadro clinico,
a través, del seguimiento a
pacientes quirdrgicos y no
quirargicos, ubicado en el
Barrio Bella Vista, en la calle
23 de abril y calle Azuay.

TECNICA DE
RECOLECCION

PREGUNTA
DE DATOS DIRECTRICES
¢De qué manera un

plan de
comunicacion
externa posiciona la
imagen corporativa?
¢Por qué es
necesario
implementar
estrategias de
publicidad para
mejorar la imagen
corporativa del
Hospital Basico
Privado Guaranda?

Encuestas

Entrevistas

¢Cuales son los
servicios que ofrece
el Hospital Basico
Privado Guaranda?

Entrevistas



Il. CAPITULO

2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. Antecedentes

La presente investigacion, cuenta con una revision de trabajos vinculados a la misma
linea de investigacion para el desarrollo de un plan estratégico de comunicacion externa para
fortalecimiento de la imagen corporativa, los cuales fueron usados como referente en el

desarrollo de este trabajo.

En el articulo Gestion de la Comunicacion Interna y Externa en Instituciones
Hospitalarias Privadas en Espafia durante la Crisis Del Covid-19 por Castro Martinez & Diaz
Morilla (2020), explican como los profesionales de la salud tuvieron que adaptarse a los
cambios generados en torno a la comunicacidn externa, ademas, replantear nuevas estrategias

y recursos en cuanto al sistema de atencion, monitoreo y divulgacion.

Losada (2018) citado por Castro Martinez & Diaz Morilla (2020), manifiesta que ““la
necesidad de estar presente en todo momento es un imperativo innegociable”, de este modo se
comprende que las instituciones deben contar con un plan de crisis, teniendo en cuenta que el
comportamiento corporativo se mantenga en una constante comunicacion con agentes

externos.

Williams Bernuy (2020), en su investigacion: Estrategias de Comunicacion Externa En
las PYME de Gamarra, manifiesta que las estrategias de comunicacién externa han
evolucionado con junto a las innovaciones tecnologicas de la época, ademas, estas evoluciones

son relevantes para el éxito de planificacion e implementacion de tacticas comunicacionales.

El objetivo de su investigacion fue describir diversas estrategias de comunicacion

externa, Williams Bernuy (2020), concluyen que “tener estrategias mapeadas en las distintas



areas de una pequefia empresa es muy relevante, para disminuir las acciones improvisadas, que
aumentan el riesgo de cometer errores o faltas que ante el publico externo serdn duramente
criticadas, no lo olvidara facil, lo cual puede provocar la disminucién de clientes, socios,
proveedores o la ampliacién de la cartera de clientes” (pag. 15), es decir, se debe observar y

definir las estrategias comunicacionales que vayan acorde a los objetivos de la organizacion.

De acuerdo con Rivadeneira (2018), en su estudio tuvo como objetivo principal realizar
un plan estratégico de comunicacion para reposicionar la imagen del Hospital de
especialidades Teodoro Maldonado Carbo, en la zona sur de Guayaquil, provincia del Guayas,
Ecuador desde la vision del DirCom. Este estudio incluy6 el uso y aplicacion de métodos
mixto, para desarrollar un plan de evaluacion para el Hospital de Especialidades Teodoro
Maldonado Carbo. También se desarrollaron conceptos tedricos de diversos profesionales de
la comunicacion en areas relacionadas con la identidad corporativa, la cultura, la gestion, la
imagen, la estrategia y la reputacion corporativa. Se lleg6 a la conclusion que es importante
especificar las responsabilidades y funciones del DirCom ante la falta de comunicacion interna
y gestion por parte del director, la falta de posicionamiento visual e institucional del hospital
de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo requirié la intervencién de un plan de
comunicacion. Con el fin de fortalecer la imagen interna y externa, se aplicaron las correctas
herramientas de gestion estratégica para mejorar la percepcién de los diferentes grupos de

interés y mantener la posicion de liderazgo en el sector salud en el pais.

El presente proyecto de investigacion se establece en el Hospital Basico Privado
Guaranda, ubicado en la provincia de Bolivar, canton Guaranda, parroquia Gabriel Ignacio
Veintimilla, Cdla. Bella Vista, Via Ambato Guaranda, calles 23 de abril y Azuay, Guaranda,
Bolivar-Ecuador, esta casa de salud se dedica al diagndstico y tratamiento de enfermedades de

manera ambulatoria o ingresado en la institucion.



El principal servicio prestado por la institucién se enfoca en la imagenologia
(ecografias y rayos x), el cual se vincula con los servicios de ginecobstetricia, cirugia general,

cirugia estética entre otras actividades.



2.1.2. Cientifico

En este apartado se detallan las diversas teorias relacionadas a los planes estratégicos

de comunicacion externa en las organizaciones.
Comunicacion externa

La capacidad comunicacional en torno a la comunicacion externa encarna la capacidad
de una organizacion para la construccion de relaciones iterativas y sostenibles, respecto a la
reputacion con su publico, cabe recalcar que este no se limita a los clientes, sino que también
incluye a las partes interesadas como: proveedores de servicios, la sociedad y la opinion
publica en general. En otras palabras, la comunicacion externa es una relacion estratégica entre

quienes te compran, te siguen, nunca te siguen ni te compran, y el pablico.

Gbmez (2022), define a la comunicacion externa como “el conjunto de acciones
informativas que una empresa dirige con el objetivo de reforzar las relaciones con diferentes
publicos, ya sea sobre la propia compafiia o sobre sus productos o servicios”, en cambio para
Peird (2021) esta debe ser fluida, orientada a mejorar la imagen cooperativa, de esta manera
potenciar la venta de productos y servicios que oferta la empresa, manteniendo un monitoreo
activo sobre la opinion pablica. Pineda Henao (2020), expone que esta “promueve el trabajo
reputacional de la organizacion ante diferentes publicos” (pag. 11), por tanto, se debe
considerar que la comunicacion externa es una parte fundamental para el posicionamiento de
la imagen corporativa, su funcién es mantener un constante flujo de dialogo entre el pablico

externo e interno.

La presente investigacion se fundamenta en teorias establecidas por reconocidos
autores, en la cuales se plantea la gestion de la comunicacidn externa en torno a la elaboracion
de un plan estratégico de comunicacion, tomando en cuenta el impacto de avances técnicos en

relacion con las dindmicas organizacionales, para Pineda Henao (2020),
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Las condiciones, conducen a las empresas a potenciar sus fortalezas y transformar los
procesos organizacionales en la busqueda de una dinamica relacional con los publicos o
stakeholders. Hablar de relaciones en la organizacion, es referirse a la comunicacion
organizacional, como una préactica que busca el intercambio de sentido con los publicos y
puede convertirse en el sello diferencial mas valioso para la empresa. En esta apuesta, cobra
una relevancia significativa la gestion de la comunicacion organizacional como precursora del
desempefio empresarial en el que participan diferentes actores, a través de multiples
plataformas generadas por las tecnologias de la informacion y la comunicacion. Asimismo, las
empresas deben reflexionar sobre las estrategias comunicacionales que requieren para generar
valor y cumplir con los objetivos propuestos. En este orden de ideas, es necesario conocer los
tipos de comunicacion organizacional y cémo éstos contribuyen con el cumplimiento de los

objetivos (pags. 12-13).

Para Frederick Taylor y Henry Fayol, la comunicacidn organizacional es un mecanismo
para promulgar el orden, mantener la autoridad para garantizar el cumplimiento de las

funciones y objetivos vinculados directamente con la productividad de la organizacion.

Teorias de la comunicacion

La comunicacion es un elemento esencial del desarrollo biolégico ya que asegura la
transmision y recepcion de informacion continuamente actualizada y progresiva, asi como una
institucion debe transmitir un mensaje a un grupo objetivo, también debe entenderse una teoria,
los modelos de comunicacion lo respaldaran la investigacion y permite una mejor comprension
de como crear y dar forma al contenido publicitario mediante la comprension del

comportamiento humano.
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Teoria funcionalista

Paoli (1979), considera al funcionalismo como un sistema funciona de forma

independiente, pero con aportes de otros, este se trata de un conjunto de teorias que

corresponden a:

Funciones e Instituciones: Cada sociedad tiene un conjunto de necesidades e
instituciones para satisfacer esas necesidades. Cualquier organismo que satisfaga las
necesidades de la funcion.

Equilibrio y Conflicto: La sociedad gestiona los conflictos que necesitan ser
resueltos. La sociedad humana tiende al equilibrio. Disponen de mecanismos de
mediacion de conflictos y disfunciones.

Estructura social: La sociedad humana es un organismo interrelacionado cuyos
elementos forman la estructura y si uno de ellos deja de funcionar, todos los elementos
se ven afectados. El concepto de estructuralismo se puede relacionar aqui. Algunos
autores argumentan que las relaciones entre individuos en instituciones crean
estructura; asi, las familias, el sistema bancario y el transporte forman estructuras
sociales que estan interconectadas en un sistema.

Historia: la sociedad puede aprender al mismo tiempo: ver como sus necesidades son
atendidas por instituciones que cumplen sus funciones. Transformacion institucional

para atender mejor las necesidades y responder a las nuevas demandas.

Para W. Schramm (1971) citado por Paoli (1979), implica que el funcionalismo trata

de descubrir por qué las personas se comportan de la manera en que lo hacen y cémo la

comunicacion les permite vivir juntos de manera mas feliz y productiva. Un mensaje tendra

un significado manifiesto y un 'significado oculto'. El tono, el gesto, el estilo literario, cuando

se nos transmite, nos dice tanto, si no mas, que el mensaje mismo. Asi que "buenas tardes" con
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el cefio fruncido y un tono agresivo puede transmitir un mensaje diferente a las simples

palabras.

Satz (2009), analiza al funcionalismo como un conjunto de necesidades que existe en
las masas y debe ser satisfecha por las instituciones. La institucion tiene tres niveles
funcionales: Modos de comunicacion o medios que normalizan los fendbmenos sociales. Intenta
arrojar luz sobre las condiciones del régimen de comunicacion de masas. La organizacion

institucional analiza la funcion de todas estas actividades repetitivas dentro de la institucion.

El funcionalismo y los medios de comunicacion

La sociedad se compone de instituciones que realizan funciones, asi como los medios
de comunicacién, por lo que para que este sistema funcione, debe haber un flujo libre de
informacion e ideas y una comprension del equilibrio necesario en todos los subsectores de la
sociedad. La informacion veraz y justa contribuye al equilibrio y la adaptacion efectiva de los

sistemas sociales. (Guadalupe, 2014)

En el funcionalismo las instituciones satisfacen las necesidades de la sociedad, los
medios como instituciones responden a 5 necesidades, las 3 primeras de las cuales fueron

identificadas por Harold Lasswell, citado por Guadalupe (2014), estas son:

e Informar: Para promover la direccion de los medios, difunden informacion y
corrigen.

e Explicacion: Los medios actian como mediadores entre los componentes
sociales.

e Difusion del patrimonio cultural: mencionar y reconocer la existencia de

subculturas dentro de las culturas dominantes.
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En cambio, Larfeld, Wright y Merton citado por Guadalupe (2014), introducen la
funcion de entretenimiento y se preocupan por reducir la tension, resolver las dificultades de
la vida y prevenir la desintegracion social. Ademas, Mc Quail aumenta la movilizacién por su
funcion de controlar las desviaciones del sistema. Sin embargo, sefiala Martinez Terreno. que

la funcién de los medios de comunicacion es: informar, educar, entretener.

Estructuralismo-Funcionalismo

Los individuos estan relacionados entre si en una organizacion, y estos individuos estan
relacionados con otras personas. Si las instituciones dejan de funcionar, la sociedad entra en
crisis, Paoli (1979) explica que para algunos autores las relaciones individuales en las
instituciones forman una estructura que se interconecta en un sistema que es la sociedad en su
conjunto. Por lo tanto, no podemos hablar solo de corrientes cientificas o solo de funciones,

sino de estructuras, lo que se considera el nombre de funcionalismo estructural.

Giraldo & Naranjo (2008), El énfasis en el estructuralismo surgié para romper con los
enfoques lingtisticos tradicionales que se limitaban al analisis linguistico de hechos aislados.
Este paradigma ve la vida social como un sistema complejo de comunicacion. Todos los
fendmenos sociales y culturales son simbolos, y su comprension requiere una perspectiva

holistica.

A partir de aqui, el analisis se centra en la "estructura” de la informacion, el "método

de produccion™ de la informacion y la forma en que interactta la audiencia.

Teoria Critica o Marxista

El marxismo ofrece una doctrina derivada del pensamiento del filosofo y periodista
Karl Marx, cuya tesis principal fue que el capitalismo es un sistema econémico erréneo que

debe ser abolido. En general, la necesidad de acabar en lo posible con el capitalismo que dafia
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o perjudica a los trabajadores, de ahora en adelante debe entenderse que la comunicacién actual
ha sido intimidada por el eje del capitalismo, que son los principios del capitalismo.
Realmente., la educacion y el entretenimiento incompleto como control de los medios hoy en
dia, debido a que la comunicacion es un arte y puede convertirse en un arma, el poder

persuasivo del discurso hablado (mensaje) no debe subestimarse.

Sierra (2020), en su libro Marxismo y comunicacion: una teoria critica de la mediacion
social, ofrece un andlisis critico de la relacion entre la propiedad y el control de los medios,
profundizando en el impacto social y cultural de la informacion. Por supuesto, estamos en el
centro de un mundo globalizado, no abordaremos temas como la igualdad de género o la
libertad de expresion, y el contexto social, cultural, religioso y politico en los EE. UU. es

diferente al de Europa.

La teoria critica explica los fundamentos materialistas de la sociedad y ofrece
estrategias que pueden cambiarla, y su desafio se caracteriza por la busqueda de la verdad, una
propuesta para cambiar los escenarios comunicativos del capitalismo y la revolucion digital en

el contexto de culturas que impulsan nuevos procesos. comprension de la realidad.
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2.1.3. Conceptual

En este apartado se pone en manifiesto los aportes conceptuales desde el punto de vista
de diversos autores con la finalidad de conocer las bases teoricas que fundamentan esta

investigacion.

Plan: Es una serie de pasos a seguir para alcanzar un objetivo e igualmente puede ser
de manera formales o informales, pero deben ser lo suficientemente especificos para guiar la

accion (Garcia y Hernandez, 2020).

Estrategia: Es un plan o un conjunto de acciones concebidas para alcanzar un objetivo.
En el ambito empresarial, la estrategia se refiere a la forma en que una empresa pretende
alcanzar sus objetivos a largo plazo, generalmente mediante la identificacion de oportunidades
y amenazas en el mercado y la elaboracién de un plan para aprovechar las oportunidades y

minimizar las amenazas (Pérez y Gonzalez, 2019).

Comunicacién: Es el proceso mediante el cual se transmite informacion a través de un
canal de comunicacion, ya sea oral, escrito o no verbal. El objetivo de la comunicacién es
compartir informacién de manera efectiva para que el receptor pueda entender el mensaje del

emisor (Veray Belda, 2018).

Imagen: La imagen esta completamente conectado con el desempefio y el esfuerzo que
la marca pone en la creacion de valor, lo que a su vez esta relacionado con las asociaciones, la
diferenciacion del producto y la imagen, asi como con la personalidad que transmite la marca

(Keller, 1993).

Plan Estratégico

Segun el autor Ander-Egg (1995), indica que lo particular dentro de la planificacion

estratégica es la direccionalidad de los procesos (manteniendo el arco direccional para el logro
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de determinadas metas y objetivos) y poder ser ajustados las veces que sean necesarias, de
acuerdo a la intervencion de los diferentes actores sociales y a la trayectoria del proceso de

planificacion en su realizacion concreta.

Otro autor, Orion (2002), menciona que es un medio de alcance de los objetivos de la
organizacion, donde se considera una vision a largo plazo, una observacion en conjunto y una

apropiacién del contexto en el que la organizacion existe, entre otros varios aspectos.

Plan estratégico de comunicacién

Una estrategia comunicacional, toma en consideracion los diferentes temas en cuanto
a la comunicacién interna tanto como externa de una organizacién, entidad o empresa se
refiere. Esta va direccionada a diferentes tipos de publicos y su estructura se crea en base a
estos, de tal manera que abarque todas las necesidades halladas en el proceso investigativo de

reconocimiento (Marriaga y Gonzalez, 2018).

Partiendo de este hecho, durante el proceso inicial del desarrollo de la estrategia de
comunicacion, es necesario hacer un estudio detallado de todos los aspectos que afectan de
manera positiva o negativa al sujeto de estudio, imagen que perciben las personas ajenas a la
entidad, asi como también la imagen que se pretende mostrar, tal manera podremos llegar a un

diagnostico efectivo de las necesidades que este pueda presentar.

Comenzando con la nocién de estrategia, que es conocido como todo aquel plan
(recoleccidn de informacion, diagnostico, etc.) que se realiza antes de llevar a cabo cualquier
proyecto y actividad. Por lo tanto, se trata de una organizacion dentro de los objetivos que se
quieren lograr. En el proceso de la realizacion de una estrategia de comunicacion, la
informacion juega un papel, ya que esta consiste en difundir los momentos, actividades y los
sucesos, partiendo de una clasificacion de tacticas en donde se encuentran los principales

agentes de la organizacion y los mensajes.
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Segun el articulo “Coémo mejorar e incrementar nuestra presencia en los medios de
comunicacion. Guia practica para ONG” (Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, 2002)

existen diez etapas bésicas que constituyen un plan de comunicaciones:

. Analisis de la situacion de partida

. Definicion de los objetivos del plan

. Establecimiento de hipdtesis

. Seleccion del eje de comunicacién

. Elaboraciéon de la arquitectura del plan de comunicaciones
. Disefio de los programas

. Plan de tiempos y recursos

. Supervision y control

. Marketing del plan

Siguiendo por la comunicacion, que se refiere a toda aquella interaccion que existe
dentro del ambito social. La comunicacion es la interaccidn de las personas que entran en ella
como sujetos. No solo se trata del influjo de un sujeto en otro, sino de la interaccion. Para la
comunicacion se necesita como minimo dos personas, cada una de las cuales actia como sujeto

(Martin, 2011).

Finalizando con la cultura, que hace referencia a todas aquellas ideas y conocimientos
que puede tener cualquier persona o individuo. La cultura tiene en la comunicacion uno de los
recursos mas importantes para el conocimiento y/o manejo de los elementos que componen
esta area de estudio, dotada de una serie de principios que generan modelos de percepcion —

accion, que le dan sentido a la realidad laboral de los actores sociales (Arellano, 1998).
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De este modo, se puede decir que un plan estratégico de comunicaciones es el conjunto
de actividades llevadas a cabo para coordinar de forma efectiva en cémo se lleva la informacién
a los diferentes grupos sociales a los que va enfocado cualquier proyecto. La estrategia de
comunicacidn es una serie de acciones programadas y planificadas que se implementan a partir
de ciertos intereses y necesidades, en un espacio de interaccion humana, en una gran variedad
de tiempos. La estrategia lleva un principio de orden, de seleccion, de intervencion sobre una
situacion establecida (Arellano, 1998). Por lo tanto, el uso de las herramientas que brinda la
creacion de un plan estratégico de comunicaciones permite identificar y dar mayor visibilidad

en las organizaciones y grupos, permitiendo el reconocimiento en el ambito social.
Imagen Corporativa

Pintado y Sanchez (2013), mencionan que al ser la imagen un proceso de representacion
mental la institucion no puede establecer la manera en que esta podra ser percibida por cada
uno de los individuos; ya que tendran una percepcion propia de acuerdo a sus experiencias e
informacion recibida. De igual manera la imagen se constituye desde imaginarios y

representaciones que entran en juego al momento de tomar una actitud favorable o no con esta.

Es asi como el publico habla de las marcas que utiliza como si hablara de amigos y
conocidos (Navarro, 2007), y sobre todo reconocer que con la globalizacion, el desarrollo de
las tecnologias, los nuevos medios y la inmediatez de la informacion, las marcas conviven en
un légica de deslocalizacion de la produccion (Eguizabal, 2012), creando diversos escenarios
para las relaciones con sus grupos de interés; por tanto, se estd haciendo referencia a una
representacion mental, es decir algo que se manifiesta internamente. A demas, esa
representacion mental la conforma cada individuo, y, por tanto, la imagen de una persona y
una empresa (Pintado y Sanchez, 2013), en otras palabras, la imagen de una institucion es

totalmente diferente entre sus publicos.
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Tomando en cuenta que si la imagen se crea desde la perspectiva del pablico, éste tiene
mucho que decir (Costa, 2009) y que los individuos construyen su imagen a través de diferentes
fuentes de informacion donde los medios masivos de comunicacion y las relaciones
interpersonales proveeran al individuo de informacion socialmente mediada, mientras que la
experiencia personal con las organizaciones le aportara al sujeto la informacion directamente
experimentada (Capriotti, 2009) a causa de las diferentes formas de interactuar que hayan
tenido por diferentes vias. En tal sentido, las percepciones que estas generan en los

stakeholders y que conducen sus actitudes.
Plan estratégico de comunicacion y gestion de la imagen corporativa

La comunicacion como hecho social se forma a través de la interaccion (Rizo, 2006).
En este sentido, Capriotti (2013), plantea que la estructuracion de una imagen no se compone
Unicamente desde un canal o medio, sino que este proceso estd mediado por distintos contextos
multidireccionales que influyen en la construccion de esta como medios masivos de

comunicacion, las relaciones interpersonales y la experiencia personal.

Capriotti (2013), plantea tres fuentes de informacion de la imagen los medios masivos
de comunicacion y las relaciones interpersonales proveeran al individuo de informacion
socialmente mediada, mientras que la experiencia personal con las organizaciones le aportara
al sujeto la informacion directamente experimentada; estableciendo que la estructuracion de
una imagen no se compone Unicamente desde un canal o medio, sino que este proceso esta
mediado por distintos contextos multidireccionales que influyen en la construccion de la

misma.
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2.1.4. Legal

Esta seccion muestra articulos correspondientes a normativas y reglamentos vigentes

en el pais y contribuye al fortalecimiento de la investigacion.

2.1.4.1.Constitucion de la Republica del Ecuador

La Constitucién es una norma juridica de mayor jerarquia en el estado ecuatoriano, en
la que se establecen las normas fundamentales que amparan derechos, libertades y obligaciones

que radica en cada ciudadano.

En la Constitucién de la Republica del Ecuador (2008), se establece que “Las empresas,
instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de
medicion de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas

de atencion y reparacion” (Articulo 53).

2.1.4.2.Ley Orgéanica de Comunicacién — Reforma (2019)
TITULO I
Disposiciones preliminares y definiciones

Art. 1.- Esta ley tiene por objeto desarrollar, proteger, promover, garantizar, regular y
fomentar, el ejercicio de los derechos a la comunicacion establecidos en los

instrumentos de derechos humanos y en la Constitucion de la Republica del Ecuador.

Ademas, el objeto de esta Ley comprendera la proteccion del derecho a ejercer la
libertad de expresion, y a buscar, recibir y difundir informacién e ideas de toda indole

a través de medios de comunicacion.

Nota: Articulo sustituido por articulo 1 de Ley No. 0, publicada en Registro Oficial

Suplemento 432 de 20 de febrero del 2019.
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Art. 5.- Medios de comunicacion social.- Para efectos de esta ley, se
consideran medios de comunicacion social a las empresas, organizaciones publicas,
privadas y comunitarias, asi como a las personas concesionarias de frecuencias de radio
y television, que prestan el servicio publico de comunicacion masiva que usan como
herramienta medios impresos o servicios de radio, television y audio y video por
suscripcion, cuyos contenidos pueden ser generados o replicados por el medio de

comunicacion a través de internet. (Ley Organica de Comunicacién, 2019, p.4)

2.1.4.3.Ley Organica de Empresas Publicas

Ley Organica de Empresas Publicas tiene como objetivo fomentar el desarrollo

integral, de las empresas, contribuyendo a la satisfaccion de las necesidades.

Art. 3.- PRINCIPIOS. - Las empresas publicas se rigen por los siguientes
principios:

1. Contribuir en forma sostenida al desarrollo humano y buen vivir de la

poblacion ecuatoriana;

2. Promover el desarrollo sustentable, integral, descentralizado vy

desconcentrado del Estado, y de las actividades econdmicas asumidas por éste.

3. Actuar con eficiencia, racionalidad, rentabilidad y control social en la
exploracion, explotacion e industrializacion de los recursos naturales renovables y no
renovables y en la comercializacion de sus productos derivados, preservando el

ambiente;

4. Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,
universalidad, accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad, seguridad, precios

equitativos y responsabilidad en la prestacion de los servicios publicos;

5. Precautelar que los costos socio-ambientales se integren a los costos de

produccion; y,

6. Preservar y controlar la propiedad estatal y la actividad empresarial pablica.

(Ley Orgéanica de Comunicacién, 2019,02 de febrero, pag. 7)
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2.1.4.4.Reglamento que Regula Atribuciones de Directorios Empresas Publicas

Este reglamento regula las atribuciones, deberes y responsabilidades de los directorios

y de las gerencias generales de las empresas publicas de la funcion ejecutiva.

Art. 5.- Plan Estratégico Empresarial. -

En el reglamento que regula atribuciones de directorios empresas publicas por Lexiz

(2015) establece que:

El Plan Estratégico Empresarial es el instrumento que asegura la alineacion
programaética de la empresa con el Plan Nacional de Desarrollo, y tendra su misma
temporalidad y vigencia. Contendrd las politicas empresariales, los objetivos de
gestion, metas programaticas y los lineamientos generales para el Plan General de
Negocios, Expansion e Inversion. Se deberd aprobar en el plazo méximo de 60 dias
desde que entre en vigencia el Plan Nacional de Desarrollo, conforme la Constitucion
y la ley. Solo podréa ser modificado por el Directorio en funcion del informe motivado

del Gerente General y avalado por el presidente del Directorio. (pag. 2)
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2.1.5. Georeferencial

El presente estudio sera llevado a cabo en el Hospital Basico Privado Guaranda, en el
canton Guaranda, provincia Bolivar-Ecuador, parroquia Gabriel Ignacio Veintimilla, Cdla.

Bella Vista, Via Ambato Guaranda, calles 23 de Abril y Azuay, Guaranda, Bolivar-Ecuador.

Grafico 1 Mapa ubicacion del Hospital Basico Privado Guaranda

ESURSG A
Fuente: Google Maps
Tomado de: https://goo.gl/maps/Nwc91LPSpYzoRdLK6
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I1l.  CAPITULO
3.1. METODOLOGIA
En este capitulo se desarrollo el tipo, enfoque, técnica y método de investigacion, en
torno a los resultados conseguidos, asi como, el estudio poblacional, eleccion de muestra y

recoleccion de datos estadisticos para el siguiente proyecto.
3.1.1. Tipo de investigacion

El presente trabajo se aplicaron métodos de investigacidn descriptiva, no experimental,

transversal-de campo.
3.1.1.1.Investigacion descriptiva

De acuerdo con Gay (1996), citado por Nieto, (2018), las investigaciones de tipo
descriptivo tienen el propdsito de recopilar datos sobre las caracteristicas, propiedades o
aspectos de agentes sociales, instituciones o procesos, en la cual se busca conocer la situacion
y modo de ser del objeto o sujeto de estudio. El presente se considera descriptivo porque busca
conocer la situacion actual respecto a la gestion de la comunicacion y la imagen corporativa
de la Hospital Basico Privado Guaranda, por lo que se hace necesario un analisis diagndstico

para realizar posteriormente una propuesta acertada y pertinente.
3.1.1.2.Investigacion no experimental

Los disefios de investigacion no experimentales son aquellos en los que no se
manipulan variables, sino que se describen los fendmenos en su contexto regular. Asi mismo,
los estudios transversales suelen recopilar datos en un momento determinado como lo plantea
Rodriguez y Mendivelso, (2018), es decir, se aplican los instrumentos una sola vez y a partir

de la informacion obtenida se realiza el diagnostico, tal como se plantea en este estudio.
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3.1.1.3.Investigacion transversal-de campo

Segun Zorrilla (1993, citado por Grajales, 2000) la investigacion de campo, o también
Ilamada investigacion directa es aquella que se realiza o se toman los datos directamente de la
fuente, es decir, en el mismo lugar y tiempo donde ocurren los fendbmenos que se estudian.
Debido a que los instrumentos seran aplicados en el Hospital Basico Privado Guaranda, este

estudio se considera de Campo.
3.1.2. Enfoque de la investigacion

El presente proyecto se basa en un enfoque mixto (cualitativo/cuantitativo), con el cual
se recogid informacion en base a los datos obtenidos de la gerente propietaria del Hospital
Basico Privado Guaranda, la poblacion guarandefia y los profesionales de la comunicacion,

mercado y publicidad.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Batista (2010), el enfoque mixto de
investigacion utiliza técnicas de los enfoques cuantitativos y cualitativos. Este proceso de
implica una recoleccién, analisis e interpretacion de datos cualitativos (cuantificables) y
cuantitativos (cualidades y/o propiedades). Para cumplir con los objetivos del presente estudio
se emplearan encuestas que permitiran cuantificar los resultados respecto a la imagen
corporativa del Hospital Basico Privado Guaranda, mediante tablas de frecuencias y
porcentajes. También se empleara la entrevista que como técnica cualitativa permitira recoger

informacidn respecto a la gestion de la comunicacién en dicha institucion.

3.1.3. Meétodos de investigacion

Los datos obtenidos para el desarrollo de la presente investigacion se basaron en

métodos de observacion y estudio de caso.
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3.1.3.1.0Observacion

Explica Anguera, (1993, citado por Pefia, 2015) que los métodos de observacion son
procedimientos estructurados que buscan articular una percepcion intencionada de la realidad,
mediante su correcta interpretacion, por medio de un registro objetivo, sistémico y particular
de la conducta evidenciada de manera espontanea en un contexto determinado, para codificar
y analizar los resultados. En este sentido el método de observacion serd aplicado mediante

encuestas.
3.1.3.2.Estudio de caso

Segln Chaverra et al., (2019) el estudio de caso se define como la descripcion
intencional de una unidad de analisis especifica, problema o fendmeno propio de una entidad
social y se suelen emplear diferentes fuentes de informacién. Es por lo que la presente
investigacion se considera un estudio de caso puesto que se limitara a describir el problemay
plantear una propuesta centrados en la particularidad y descripcion del Hospital Basico Privado

Guaranda.
3.1.4. Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

El presente trabajo utilizd las siguientes técnicas e instrumentos de investigacion:
encuestas, entrevistas y facus group, estas se realizaron a la gerente propietaria de la casa de
salud, profesionales del area de comunicacion, mercadotecnia y publicidad, ademéas de la
ciudadania del canton Guaranda, los datos obtenidos contribuyen en el desarrollo de un plan
estratégico de comunicacién externa para fortalecer la imagen corporativa del Hospital Bésico

Privado Guaranda, afio 2022.
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3.1.4.1.Encuesta

Una encuesta, en palabras de Malhotra (2004, citado por Sanchez, et al, 2020), es un
método empirico de recopilacion de informacion disefiado de manera estructurada, para
obtener datos especificos y conocer actitudes, conocimientos, comportamientos, necesidades
de las personas. Regularmente se aplican mediante cuestionarios estructurados. En este estudio
se empleara la encuesta para conocer la percepcion de los usuarios del Hospital Basico Privado
Guaranda sobre la imagen corporativa y los medios de comunicacion empleados, asi

determinar su relacién para plantear recomendaciones al respecto.
3.1.4.2.Entrevista

La entrevista se define como una reunion para intercambiar informacién entre una
persona y otra (entrevistador y entrevistado), donde el entrevistador puede o no emplear una
guia de preguntas para indagar sobre la situacion en estudio. En este caso, se disefiara y
empleara una ficha de preguntas por lo que se aplicara una entrevista estructurada al gerente
propietario del Hospital Basico Privado Guaranda para conocer cOmo la institucion gestiona

la comunicacion interna y externa y su imagen corporativa.
3.1.5. Universo/Poblacién y Muestra
3.1.5.1.UNIVERSO/POBLACION

La poblacion o universo se define como el conjunto infinito o finito de sujetos que
poseen caracteristicas comunes (Arias, 2012). Por su parte, Herndndez-Sampieri y Mendoza
(2018) definen la muestra como el subgrupo que se considera una representacion de la
poblacion, aunque los datos recolectados se obtienen de la muestra, los resultados se extrapolan

a la totalidad de la poblacion.
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De acuerdo a lo planteado el presente trabajo utilizé los datos otorgados por el INEC

en el censo de 2010 con una poblacion de 65000 habitantes para el canton Guaranda
3.1.5.2.MUESTRA

En este estudio el tipo de muestreo sera por conveniencia, aleatorio simple, ya que se
aplicaran las encuestas a la mayor cantidad de usuarios que a los que se tenga acceso durante
el periodo de aplicacion y las entrevistas a tres sujetos pertenecientes a la direccién de la
institucion.

La muestra se obtuvo al aplicar una formula de investigacion social, en la que se

considero el 0.5% de error admisible, dando como resultado 382 encuestados.

Formula

_ _(2é/2)’ paN
e?(N-1)+z3/2 pq

> N Tamafio de la poblacion econdmicamente activa.
» Zal2 Nivel de confianza

> P Probabilidad de éxito

> Q Probabilidad de fracaso

> E Error muestral

Muestra

_ _ (Z2/2)* paN
e?(N-1)+Z5/2 p.q

(1.96)2 (0.5) (0.5) (65000)
"~ (0.03)2 (65000-1) +(1.96)2 (0.5) (0.5)

(3,84) (0.25) (65000)
~ (0.0025) (65000)+ (3.84) (0.25)

62400
" 163.46

n= 381,74
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n= 382
3.1.6. Procesamiento de la informacion
En este trabajo de investigacion, las técnicas y métodos de recoleccion de datos son
aplicados a partir de calculos matematicos e integrados al programa informatico Excel, lo que
permite obtener una representacion grafica de los porcentajes generales y respuestas utilizadas
en la encuesta, con el fin de presentar estrategias comunicacionales para fortalecer la imagen

de la empresa.

Los métodos utilizados permiten sacar conclusiones, esclarecer el estado actual del
tema de investigacion y proponer cambios en la situacion actual e imagen del Hospital Basico

Privado Guaranda.

Barreiro (2018), explica que la estadistica descriptiva permite analizar, describir y
representar un conjunto de datos (obtenidos de la muestra) por medio de métodos numéricos y
gréaficos. Para efectos de este estudio se emplearan graficos de frecuencias y porcentajes para

el andlisis de las entrevistas.

Explican los pioneros de este método Holsti (1968) y Berelson (1952, citado por
Pifieiro-Naval, (2020), que esta es una técnica de investigacion para describir objetiva,
sistematica y cuantitativamente el contenido expresado en las comunicaciones, con el
propdsito de interpretarlas, lo que sirven para realizar inferencias mediante la identificacion
sistematica y objetiva de caracteristicas especificas de los mensajes. Esta técnica se empleara

para el analisis de las entrevistas.
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IV. CAPITULO

4.1. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1.1. Analisis e Interpretacion de Resultados

Las herramientas de recoleccion de datos permiten el andlisis e interpretacion
de los resultados obtenidos durante el trabajo de campo.
Tabulacién de encuestas aplicadas a la ciudadania del cantén Guaranda
Analisis
Pregunta No 1
¢Por qué medios de comunicacién se entera de los servicios que oferta el Hospital

Bésico Privado Guaranda?

Tabla 2 Analisis pregunta 1 ¢Por qué medios de comunicacion se entera de los servicios
gue oferta el Hospital Basico Privado Guaranda?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Television 72 19%
Radio 107 28%
Medios escritos 31 8%
Redes sociales 131 34%
Boca a boca 41 11%

Total 382 100%

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Grafico 2 Andlisis pregunta 1 Medios de comunicacién utilizados en la promocion del
Hospital Basico Privado Guaranda

Medios de comunicacion por los que se enteran de los

servicios de salud del Hospital Basico Privado Guaranda

Boca a boca; 41; L,
11% Television ; 72;

‘ 19%

Radio; 107; 28%

Redes sociales;
131; 34%

i

Medios escritos; 31;
. . 8% .
= Television = Radio Medios escritos Redes sociales = Boca a boca
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Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Interpretacion:

Los datos demuestran, que la ciudadania de Guaranda en un 34%, se enteran de los
servicios que brinda el Hospital Basico Privado Guaranda por medio de las redes sociales, ya
que estas estructuras formadas en Internet, permiten interconectarse a partir de intereses o

valores comunes.
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Anélisis
Pregunta No 2
¢La informacion qué usted recibe por parte del Hospital Basico Privado Guaranda es

oportuna y clara?

Tabla 3 Analisis pregunta 2 ¢La informacion qué usted recibe por parte del Hospital
Basico Privado Guaranda es oportunay clara?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Sl 127 33%
NO 255 67%

Total 382 100%

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Gréfico 3 Analisis pregunta 2 Informacion oportunay clara

La informacion recibida es oportuna y clara

Sl; 127; 33%

NO; 255; 67%

=Sl =NO

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Interpretacion:
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Un 67% de los encuestados aseguran, que la informacion recibida o entregada por parte
del HPG no es oportuna ni clara, por tanto, se requiere optimizar la informacion para generar
confianza, elevar el nivel credibilidad y eficacia en beneficio de sociedad guarandefia.

Analisis

Pregunta No 3

Considera usted ¢Qué el Hospital Basico Privado Guaranda promueve de manera

idonea los servicios que brinda?

Tabla 4 Analisis pregunta 3 ¢/ Qué el Hospital Basico Privado Guaranda promueve de
manera idonea los servicios que brinda?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Sl 184 48%
NO 198 52%

Total 382 100%

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Grafico 4 Andlisis pregunta 3 Promocion idonea de los servicios del Hospital Bésico
Privado Guaranda

El Hospital Basico Privado Guaranda, promueve de

manera idonea los servicios que brinda

Sl; 184; 48%
NO; 198; 52%

=Sl =NO

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022
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Interpretacion:

Los datos demuestran en un 52%, que el HPG no promueve de manera adecuada los
servicios de salud que brinda. La promocién, debe ser comprendida como un proceso politico,
social e integral, que abarca acciones dirigidas a la ciudadania para aumentar el control y

cuidado sobre su salud y sus determinantes.
Anélisis
Pregunta No 4
Considera usted necesario ¢Qué el Hospital Bésico Privado Guaranda refuerce

la promocidn de sus servicios en las redes sociales?

Tabla 5 Analisis pregunta 4 ¢ Qué el Hospital Basico Privado Guaranda refuerce la
promocidn de sus servicios en las redes sociales?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Sl 237 62%
NO 145 38%

Total 382 100%

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Grafico 5 Analisis pregunta 4 Promocion de servicios del Hospital Basico Privado
Guaranda en redes sociales

Es necesario reforzar la promocion de sus servicios
en las redes sociales.

NO; 145; 38%

Sl; 237; 62%

N

=S| =NO

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
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Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Interpretacion:

Los datos tabulados permiten asegurar, que el 62% de guarandefios, consideran
necesario, fortalecer la promocion de los servicios de salud en redes sociales por parte del HPG
actividades de educacion, prevencion y tratamiento, dirigidas al sujeto, la familia y la

comunidad.

36



Anélisis

Pregunta No 5

¢Usted ha utilizado los servicios de salud que ofrece el Hospital Basico
Privado Guaranda?

Tabla 6 Analisis pregunta 5 ¢ Usted ha utilizado los servicios de salud que ofrece el
Hospital Béasico Privado Guaranda?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Sl 225 59%
NO 157 41%

Total 382 100%

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Graéfico 6 Analisis pregunta 5 Uso de los servicios del Hospital Basico Privado
Guaranda

5. Utiliza los servicios de salud que ofrece el Hospital
Basico Privado Guaranda

NO; 157; 41%

Sl; 225; 59%

=S| =NO

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Interpretacion:

El 59% de los guarandefios aseguran utilizar los servicios de salud que brinda el

Hospital Béasico Privado Guaranda. Es pertinente, fortalecer los servicios sociales y de salud
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comprenden atencion preventiva, hospitalizacion, salud humana, sociales y deméas acciones
que permitan el bienestar comun de la poblacion.

Andlisis

Pregunta No 6

¢Usted conoce cudles son los servicios que oferta el Hospital Basico Privado

Guaranda?

Tabla 7 Analisis pregunta 6 ¢Usted conoce cuales son los servicios que oferta el Hospital
Bésico Privado Guaranda?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Sl 185 48%
NO 125 33%
ALGUNOS 72 19%
Total 382 100%

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Grafico 7 Andlisis pregunta 6 Servicios del Hospital Basico Privado Guaranda

6. Conoce cuales son los servicios que oferta el
Hospital Basico Privado Guaranda

ALGUNGS; 72;
19%

- o

NO; 125; 33%

=Sl =NO = ALGUNOS

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Interpretacion:
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Los datos demuestran que, la ciudadania guarandefia manifiesta en un 48% no conocer
los servicios de salud que ofrece Hospital Basico Privado Guaranda. Cada una de las areas de
salud con las que cuenta el HPG, debe ser tratado y promocionado a profundidad.

Analisis

Pregunta No 7

En caso de haber utilizado los servicios de salud que ofrece el Hospital Basico

Privado Guaranda ¢Como calificaria usted el servicio prestado?

Tabla 8 Analisis pregunta 7 En caso de haber utilizado los servicios de salud que ofrece
el Hospital Bésico Privado Guaranda ¢Como calificaria usted el servicio prestado?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy buena 208 55%
Buena 135 35%
Regular 32 8%
Mala 7 2%

Total 382 100%

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Grafico 8 Andlisis pregunta 7 Servicio al cliente

Calificacion de los servicios prestados

Regular; 32; 8o Mala; 7; 2%

Buena; 135; 35% .\

= Muy buena =Buena = Regular = Mala

Muy buena; 208;
55%

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022
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Interpretacion:

Las personas que han utilizado los servicios de salud del HPG, aseguran en un 55 %
que el servicio de salud prestado es muy bueno. Por ello, se debe fortalecer la confianza,
aumentar la productividad, mejorar el clima laboral y fomentar la colaboracion.

Anélisis

Pregunta No 8

¢Con qué frecuencia usted escucha del Hospital Basico Privado Guaranda?

Tabla 9 Analisis pregunta 8 ¢ Con qué frecuencia usted escucha del Hospital Basico
Privado Guaranda?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Siempre 25 7%
Algunas veces 36 9%
Ocasionalmente 156 41%
Poco 147 38%
Nunca 18 5%

Total 382 100%

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Grafico 9 Analisis pregunta 8 Frecuencia de publicidad del Hospital Basico Privado
Guaranda

Frecuencia que escucha informacion del Hospital
Basico Privado Guaranda
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Fuente: Ciudadanos de Guaranda
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Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Interpretacion:

La ciudadania guarandefia en un 41 %, recibe ocasionalmente poca informacion, de los
servicios que brinda Hospital Bésico Privado Guaranda. Este indicador ratifica la necesidad de
a adoptar un comportamiento de difusién y promocion agresivo de los servicios de salud.

Anélisis

Pregunta No 9

¢Por qué medios de Comunicacion le gustaria enterarse sobre los servicios que

oferta el Hospital Basico Privado Guaranda?

Tabla 10 Analisis pregunta 9 ¢Por qué medios de Comunicacion le gustaria enterarse
sobre los servicios que oferta el Hospital Basico Privado Guaranda? pate 1

Detalle Frecuencia Porcentaje
Television 43 11%
Radio 173 46%
Prensa 35 9%
Flayers 62 17%
Revistas 4 1%
Boca a boca 61 16%

Total 382 100%

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022
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Gréfico 10 Andlisis pregunta 9 parte 1 Medios de Comunicacién Tradicional

Medios de Comunicacién tradionales por los que le gustaria
enterarse de los servicios del Hospital Basico Privado Guaranda
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= Television = Radio Prensa Flayers = Revistas = Boca a boca

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Interpretacion:

Se puede asegurar que la radio con un 46 % constituye el medio més importante para
difundir los mensajes del HPG. Es evidente que la radio permite con mayor dinamismo la

transmision de mensaje y lograr grandes posibilidades de crecimiento empresarial.

Tabla 11 Andlisis pregunta 9 ¢Por qué medios de Comunicacion le gustaria

enterarse sobre los servicios que oferta el Hospital Basico Privado Guaranda? parte 2

Detalle Frecuencia Porcentaje
Facebook 152 40%
WhatsApp 77 20%
TikTok 31 8%
Messenger 2 1%
Instagram 104 27%
YouTube 4 1%
Twitter 12 3%

Total 382 100%

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022
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Gréfico 11 Analisis pregunta 9 pate 2 Medios Digitales

Medio digitales por los que le gustaria enterarse de los
servicios que oferta el Hospital Basico Privado Guaranda
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20%
= Facebook =WhatsApp = TikTok Messenger =Instagram = YouTube = Twitter

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Interpretacion:

Con un alto porcentaje del 37%, la red social Facebook, es la preferida por la ciudadania
guarandefia para informarse, sobre los servicios que brinda HPG. Facebook es una red social
que permite compartir informacion, noticias y contenidos audiovisuales. Conecta a mas de
2.200 millones de usuarios en el mundo.

Anélisis

Pregunta No 10

¢En qué horario le gustaria recibir informacion sobre los servicio y eventos
relevantes que oferta el Hospital Bésico Privado Guaranda?

Tabla 12 Analisis pregunta 10 ¢En que horario le gustaria recibir informacion sobre los
servicio y eventos relevantes que oferta el Hospital Basico Privado Guaranda?

Detalle Frecuencia Porcentaje
05H00 - 07H00 9 2,36%
Mafiana | 07H00 — 09HO00 12 3,14%
09HO00 - 12H00 111 29,06%
Tarde 12H00 — 14H00 75 19,63%
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14H00 — 16H00 83 21,73%
16HO00 — 18H00 41 10,73%
18H00 — 20H00 39 10,21%
Noche 20H00 - 22H00 12 3,14%
22H00 - 24H00 0 0%
Total 382 100%

Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022

Gréfico 12 Andlisis pregunta 10 Horario para publicidad de servicio y eventos
relevantes

Horarios que le gustaria recibir informacion de los servicios
y eventos relevantes del Hospital Basico Privado Guaranda
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Fuente: Ciudadanos de Guaranda
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Fecha: 21 de noviembre de 2022
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Interpretacion:

los moradores de la ciudad de Guaranda consideran, que los horarios de la mafiana de
7:00-9:00 con 29,06 %; de la tarde de 16:00-18:00 con el 21,72% y el horario de la noche de
20:00-22:00, con un 19,21% son los mas idoneos para revisar y recibir informacién de los

servicios y eventos relevantes del area de salud que oferta el Hospital Basico Privado

Guaranda.
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Entrevista a la Dra. Johanna Gabriela Chimbo Ordéfiez Gerente Propietaria del

Hospital Basico Privado Guaranda.
1. ¢Cual fue la motivacion para crear el Hospital Basico Privado Guaranda?

Pues basicamente radica desde hace 19 afios. Por motivacion de mi sefior padre del Dr.
Angel chimbo, pionero de esta familia en el 4rea de medicina, fue quien emprendié desde su
consultorio médico, luego un policlinico, y después un centro médico y finalmente junto a
otros médicos, tuvo la magnifica idea de crear una clinica en donde pueda ayudar y ofrecer

servicios de salud a la ciudadania.
2. ¢Qué tiempo de funcionamiento tiene esta casa de salud?

La institucién como tal acaba de cumplir 19 afios de labor. En la que ha ido cambiando,
mejorando sus servicios, e incrementando también todo su funcionamiento, su accionar, su
personal y los servicios que oferta a la ciudadania. En los cambios mas emblematicos en la
institucion, pues gratificantemente tenemos que mencionar que, al momento, contamos con un
edificio completamente nuevo con toda su infraestructura. Acoplada a los planos de interiores
y exteriores que nos emite el Ministerio de salud publica. Entonces es un hospital hecho

basicamente para hospital, no es un sitio readecuado, reacomodado o refaccionado.

3. Tenemos entendido que la institucién ha pasado por varios cambios en cuanto a

su nombre expliquenos ¢Por qué se realizaron estos cambios?

Pues si, como igual los mencioné hace pocos minutos. La institucion como tal. Fue
fundada como clinica hospital Guaranda. Varios afios llevd ese nombre. Posterior a ello,
pasamos a llamarnos, hospital basico privado Guaranda. Posterior a ello pasamos a ser hospital

del dia y nuevamente estamos al momento como hospital basico privado Guaranda.
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Y porque las nomenclaturas, pues obviamente esto lo determina el Ministerio de salud

publica. Porque cada 1 de los hospitales se distinga

4. Comprendemos que recientemente se inaugurd el nuevo establecimiento del
Hospital ;Qué retos se presentaron entorno a la comunicacion durante este

proceso?

Ademas del econdmico (risas), pues al trasladarnos a un nuevo lugar el reto mas dificil
fue indicarles a nuestros pacientes la nueva ubicacion, ya que han sido mas de una década el
mantenernos en un sector ya consolidado, por suerte como nos encontramos en una ciudad
relativamente pequefia el boca a boca con ustedes lo mencionaban fue una forma en la que se
difundié la construccion de un lugar propio para la clinica, ademas esta se encuentra a pocos
pasos de mi hogar, con ello y también algunos afiches que se publicaron en redes ayudaron en
esta extenuante labor como es el cambio de una ubicacion como ya lo mencioné antes de 19

aflos en un mismo sector.

5. En torno al logo de la institucion podria decirnos ¢Quién fue el encargado de su

disefio? (Manual de estilo manual de marca)

Bueno los convenios interinstitucionales han sido de gran ayuda durante este Gltimo afio,
pues firmamos uno con la carrera de Comunicacion de la Universidad Estatal de Bolivar,
me siento contenta de mencionarla a usted Srta. Adriana (Adriana Stefania Jiménez Veloz),
quien nos ayudo en el disefio de nuestro logo y también en la creacidn del manual de marca

para el uso del mismo y ahora con su tesis.
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6. ¢Cudl es el manejo externo en torno a la comunicacion en la institucion?

No sé si ya lo mencioné pero durante afios nosotros nos manejamos solamente con
cufas radiales muy esporadicas, pues mi padre era el encargado de este tipo de asuntos y él lo
hacia pero con poca frecuencia, seria unas 2 veces al dia por 2 a 5 meses al afio, esto se realizd
en la Radio Raices 98.7 Fm, Impacto 99.9 Fm, Crisolitos Celestial 93.1 Fm y Matiavi 96.7 Fm,
actualmente contamos contrato con la Rs 97.5 Fm aqui nos ayudaron con un flayer, un video
promocional y una cufia que se pasa 0 bueno yo he escuchado al menos unas 7 veces al dia,
también contamos con radio Canela pero en esta solo trabajamos con menciones en un

programa por la tarde.

7. ¢Qué medios de comunicacion ha utilizado para promover los servicios que

ofertan?

Como lo mencioné en preguntas anteriores usamos la radio, Facebook, WhatsApp y

hace poco empezamos a ya darle uso a nuestra cuenta de Instagram.

8. ¢Cbmo estos medios han influido en la promocién y divulgacién de los servicios

del Hospital Basico Privado Guaranda?

Claro que si, aunque lo hemos realizado muchas veces de manera empirica nos ha
ayudado de una u otra manera, puedo decir que las redes sociales han sido de gran ayuda para

darnos a conocer no solo en Guaranda si no a nivel provincial.

Focus Group

El Mercaddélogo Charles Padl Viscarra Armijos considera que el manejo de la
informacion para el publico externo del Hospital Basico Privado Guaranda es inapropiado, es

notoria la falta de un profesional al realizar las artes visuales o al revisar la redaccién de los
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comunicados, es necesario implementar un plan estratégico de comunicacion externa y usar

de manera eficiente el manual de marca establecido para la institucion.

El publicista Saul Noboa expresa para que una institucion o empresa logre posicionarse
adecuadamente o tenga credibilidad entre sus usuarios y sector, debe entender que la gestion
comunicacional es vital, no importa el tamafio o el sector al que representa la empresa o
institucion, si los responsables de la misma no estan dispuestos a invertir o gestionar una
correcta estrategia de comunicacion, esta destinado a que sus objetivos se vayan a pique,
porque lo gque no se comunica, No se conoce Yy por tanto se esta perdiendo el valor diferencial

de la misma.

La comunicadora Kamile VVasconez considera que un plan estratégico de comunicacién
externa es necesario porque permite identificar tanto las fortalezas como debilidades de la
empresa 0 institucion. A su vez, si tiene una adecuada imagen corporativa y gestion
comunicacional a través de los mensajes y canales de informacion, logrard transmitir
adecuadamente los objetivos, vision, mision de la institucion con el usuario y tendra mayor

visibilidad dentro del sector.

En torno a la publicidad generada hasta el momento por parte del Hospital Basico
Privado Guaranda la publicista Maria Augusta Ulloa Rivadeneira considera que existen
muchos errores, dado que, no se refleja una imagen de marca establecida. Cada pieza utiliza,
colores, tipografias, e incluso logos distintos. No hay coherencia, los copies tampoco revelan
una imagen de marca clara. Por tal razon es necesario que la institucion use de manera correcta

el plan de marca ya establecido, ademas, de cambiar a un tipo de publicidad mas organico.

Para el Mercaddlogo Wilter Rodolfo Camacho Arellano hoy en dia el uso de las redes
sociales es una tendencia global a la cual las empresas deben enfocarse, pues las nuevas

generaciones no son las Unicas en usarla, dado que, en los Gltimos afios quienes mas se han
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involucrado a esta nueva forma de comunicacion son personas adultas y de la tercera edad, sin
embargo, deja en claro que en un territorio como el cantén Guaranda el uso de medios ATL
como la radio son una forma de llegar a todas las comunidades ya que los sectores campesinos

son quienes mas usan este medio.

4.1.2. Discusion de Resultados

Los resultados estuvieron relacionados con un plan estratégico de comunicacion
externa, para fortalecer la imagen corporativa del Hospital Basico Privado Guaranda, con el
objetivo de fortalecer la marca de la institucion médica, ademas, analizar las diferentes areas
que le permiten a la empresa posicionarse en el mercado, la discusién se enfoca en como esta

herramienta puede mejorar la proyeccion de la imagen empresarial.

La investigacion presenta que la empresa debe conocer el mercado en el cual se
encuentra, por tal, es imprescindible contar con objetivos claros, ademas, de establecer
estrategias, tacticas y acciones que permitan comprender las necesidades del cliente. En pocas
palabras para que la propuesta comunicacional llegue al publico objetivo la compafiia debe

saber lo que su clientela quiere, espera y si su inversion es acertada para con la institucion.

Por otra parte, los resultados obtenidos tanto en la encuesta a la ciudadania como el
focus group para los profesionales, indican que es necesario el uso de herramientas ATL y
TTL, dado que el mercado en el cual se desarrolla el Hospital Basico Privado Guaranda se
mantiene comunicado por medio de la radio y redes sociales, dicho esto, también se encontrd
que las artes subidas a estos medios no son adecuadas. Durante la entrevista se esclarecié que
aunque cuentan con un manual de marca realmente no se ha usado de la manera correcta, por
tal, se plantea el disefio de afiches, videos y cufias publicitarias que ayuden a los futuros

creadores de contenido a regirse a las normas ya establecidas para su uso.
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De esta forma, podemos estar seguros de que, con base en los resultados de la
investigacion, es necesario desarrollar estrategias para el posicionamiento de la imagen

corporativa del Hospital Bésico Privado Guaranda.
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V. CAPITULO

5.1. PROPUESTA

5.1.1. Plan estratégico de comunicacion externa para fortalecer la imagen

corporativa del Hospital Basico Privado Guaranda.
Antecedentes

La institucion médica privada, Hospital Basico Privado de Guaranda fue creada y
establecida el 10 de noviembre de 2003, por un grupo de médicos quienes en los meses
siguientes transfirieron toda la responsabilidad a su dirigente principal, Dr. Angel Ernesto
Chimbo Aucatoma, desde entonces se ha convertido en un centro de salud que atiende a la
ciudadania de Guaranda y la provincia de Bolivar, asi como referencias de otras provincias del
pais, ya que uno de los pilares de su creacion fue llegar a los segmentos mas pobres de la
poblacion, quienes no pueden disfrutar de una atencién médica de calidad y calidez, debido a
los altos costos de una consulta médica de especialidad, esta institucion médica se enfoca en

la economia, seguridad, atencién y el bienestar del paciente.

Pese a la trayectoria con la que cuenta el Hospital Bésico Privado Guaranda, no se ha
consolidado en la mente de sus clientes debido a la falta de tacticas comunicacionales externas,
por ello, se debe implementar un plan estratégico de comunicacion externa para fortalecer su
imagen corporativa, ademéas, fomentara la divulgacion de los distintos proyectos de salud

publica que oferta la institucion.
Filosofia Organizacional

Ademas del efecto positivo de crear y mantener su imagen frente a los clientes, el
Hospital Basico Privado Guaranda, necesita buscar estrategias que ayuden a mantener la

posiciones de liderazgo en la industria y su grupo objetivo, esto permitira posicionarse de
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manera efectiva en el mercado, por lo que es importante y necesario promocionar 10s servicios
que oferta asi como una imagen positiva a su publico objetivo, llevando a cabo su misién en
pro de sus clientes y una vision enfocada en la proyeccidn y alcance de sus metas a largo plazo,
ademas de sus valores que permiten a la empresa mantener una sana cultura organizacional la
cual se refleja en su imagen, servicios y comunicacion externa, asi como en el desarrollo de

sus socios, manteniendo la competitividad en el entorno laboral.

Mision

Buscamos ser reconocidos por la accesibilidad y calidad de nuestros servicios, por ser
una casa de salud privada en la que los pacientes pueden tener una experiencia positiva en el

cuidado de su salud. Es por ello que deseamos se nos perciba cerca de ustedes como un grupo

humano de profesionales plenamente comprometidos en el cuidado de su salud.
(Hospital Basico Privado Guaranda, 2022)
Vision
Ser lideres en el area de salud y contribuir en el desarrollo de la provincia, respondiendo
las exigencias de nuestros usuarios. En el Hospital Privado Guaranda prevalecera siempre el

bienestar y cuidado de los pacientes, esto se lo hara respetando sus preocupaciones, salud y

tiempo, siempre catalogandonos al decir y hacer cumplir “Tu Salud es nuestro Compromiso”.

(Hospital Basico Privado Guaranda, 2022)

Valores Corporativo

= Honestidad
= Profesionalismo
=  Humanismo

= Respeto
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= Solidaridad

= Trabajo en equipo
(Hospital Basico Privado Guaranda, 2022)
Principios

El Hospital Basico Privado Guaranda es una empresa leal que se gana la confianza
brindando servicios de calidad, calidez y asesoria personalizada, conformada por empleados
que se rigen por los principios de honestidad, responsabilidad, respeto, tolerancia, solidaridad,

lealtad y sinceridad.
Justificacion

El plan de comunicacion externa esta enfocado a la gestion eficaz de los medios de
informacion ATL, BTL y TTL, con el objetivo de posicionar la organizacion en la mente del
grupo objetivo, la correcta distribucion de los recursos humanos y materiales, por lo que es de

decisiva importancia la institucion.

El Hospital Basico Privado Guaranda tiene 19 afios en el mercado, pero falta su gestion
de comunicacién externa, este no ha implementado una estrategia de comunicacion viable
desde sus inicios, y el uso de los canales de comunicacion es empirico, por tal, no tiene el
efecto esperado en su publico objetivo. No se puede decir que la comunicacion es la suma de
un conjunto de acciones aisladas, porque es todo un proceso. Para esta casa de salud la
implementacién del plan estratégico de comunicacién externa es fundamental, ya que consta
de varias herramientas de comunicacion, PR, marketing, publicidad y recursos humanos que

intentan posicionar la imagen corporativa y lograr sus objetivos.
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Objetivo general

Disenar el plan estratégico de comunicacion externa para el fortalecimiento de
la imagen corporativa del Hospital Basico Privado Guaranda, mediante la delineacion
de estrategias comunicacionales.

Objetivos especificos

= |dentificar el manejo de la comunicacion, los canales de comunicaciény el tipo
de informacidn que se difunde.

= Describir las necesidades comunicacionales que presenta el Hospital Basico
Privado Guaranda.

= Elaborar el disefio del plan estratégico que permitan el posicionamiento del

Hospital Basico Privado Guaranda.
Politicas institucionales
Calidad

Brindamos un servicio de calidad y una atenciéon médica orientada a la eficiencia,
basada en procesos estandarizados y enfocados en satisfacer las necesidades de nuestros

pacientes.
Servir

Estamos comprometidos a brindar servicios de atencion médica centrados en el
paciente y la familia con énfasis en la defensa, la educacion, la prevencién de enfermedades,
la reduccidn de riesgos, la optimizacién de recursos y la mejora continua en la calidad de la

atencién brindada en nuestras clinicas.

55



Seguridad del paciente

Estamos comprometidos a fomentar una cultura de seguridad que minimice los eventos

adversos a través de una atencion planificada y dirigida.

Humanizacién

Cuidamos a nuestros pacientes brindandoles un trato digno y humano basado en una
comunicacion clara y comprensible y la comprension de sus necesidades y el respeto a su

privacidad.

Gestion de riesgos

Estamos comprometidos en asegurar la gestion de riesgos en todos los procesos
organizacionales, brindando servicios de salud seguros enfocados en mejorar la eficiencia

operativa y optimizar los recursos.

Gestion ambiental

Estamos comprometidos con la conservacién y proteccion del medio ambiente

cumpliendo con la normatividad vigente, fomentando el uso inteligente de los recursos.

Gestién de Tecnologias Sanitarias

Estamos comprometidos en brindar servicios seguros y humanizados a través de una

gestion técnica acorde a las necesidades de los usuarios y socios.

Informacién

La informacidn es fundamental para brindar un servicio seguro a los pacientes y para
la toma de decisiones, es por ello que la empresa se compromete a brindar informacion integral,

confiable, oportuna, veraz y mantener la confidencialidad.
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Seguridad y salud en el trabajo

Estamos comprometidos con la mejora continua de nuestro sistema de gestion de
seguridad y salud ocupacional mediante la identificacion de peligros, evaluacion e
implementacion de controles para prevenir accidentes y enfermedades profesionales, de esta
manera garantizar la seguridad y salud de nuestros empleados, independientemente del tipo de

trabajo que realicen.
Talento Humano

Estamos comprometidos a fomentar el desarrollo del talento reconociendo sus logros y

fortalezas.
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Desarrollo del disefio del plan

Propuesta 1

Resaltar los servicios de salud y acciones del Hospital Basico Privado Guaranda,

mediante mensajes claros y precisos.

Estrategia

Difundir mensajes corporativos transmediales a través de técnicas visuales

Objetivo:

Destacar las actividades con mayor relevancia del Hospital Basico Privado Guaranda,

como los nuevos programas de salud y los servicios que ofrece.

Caracteristicas

Disenar 6 afiches para formatos digitales en redes sociales como Facebook, Instagram

y WhatsApp.

Actividades

A partir del mensaje Producir afiches masificando los servicios que oferta la
institucion médica, los cuales se subiran a las historias y muros de redes sociales: Facebook,
Instagram y WhatsApp, se recomienda una periodicidad de un afiche por dia, con el fin de

mantener al HPG en la mente de los pobladores del canton Guaranda.
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Modelo

Gréfico 13 Afiche 1

o -
Tu salud es nuestro compromiso

SERVICIOS
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~ Medicina interna v Fisioterapia

" Ecografia + Optalmologia
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Odontologia +" Cardiologia
Pediatria + Ginecologia
Nutricion + Traumatologia

VISITANOS

Cdla. Bella Vi "ia
Abril y Azuay 1aranda
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Gréfico 14 Afiche 2
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Gréfico 15 Afiche 3
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Gréfico 16 Afiche 4
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Gréfico 17 Afiche 5
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Propuesta 2

Usar los medios de comunicacion tradicionales que sirvan para transmitir un mensaje

de forma rapida, clara, eficaz y masiva.

Estrategia

Elaborar una cufia publicitaria para las radioemisoras de mayor sintonia

Objetivo

Producir informacion radiofonica sobre el Hospital Basico Privado Guaranda

Caracteristica

Crear un guion publicitario y grabar el audio para radio con la finalidad de promover

los servicios que oferta el Hospital Basico Privado Guaranda

Actividades

Pautar con emisoras de mayor sintonia de la ciudad de Guaranda para transmitir una

cufa, tres veces al dia, durante la mafiana, tarde y noche.
Modelo

GUION LITERARIO
Cunia radial Hospital Basico Privado Guaranda

Tiempo: 40 segundos
Formato: MP3 )
Fondo Musical: MUSICA CORPORATIVA
Personaje de VOZ EN OFF:
El hospital basico privado Guaranda, cuenta con los mejores profesionales en el

cuidado de tu salud, ofreciendo diferentes servicios en distintas areas, con especialistas
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capacitados y con una amplia experiencia que te ayudaran a solucionar cualquier tipo de

enfermedades.

Porque en el Hospital Basico Guaranda tu salud es nuestro compromiso.

Gréafico 18 Edicién cuia radial

@ Adobe Audition - o X

Archivo Edicién Multipista  Clip Efectos Favoritos Vista Ventana Ayuda

(WhatsApp Pit 2022-12-14 2t 222032 Vohi_
|4 ™

Historia
e
*
*
*
[
*
*
*
“
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Propuesta 3

Elaborar productos audiovisuales

Estrategia

Crear videos promocionales que seran difundidos en medios digitales.

Objetivo

Promover los servicios que ofrece el Hospital basico Privado Guaranda.

Caracteristica

Elaborar 3 comerciales de 10 a 30 segundos, en un formato de 1280 x 720 pixeles
para Facebook y 1080 x 1920 pixeles para Instagram y WhatsApp tomando en cuenta la

transmedia.

Actividades

Promocionar los servicios y actividades de gestion del Hospital Basico Privado
Guaranda, utilizando publicidad visual en medios digitales, con mensajes claros que resalten

la imagen corporativa.

Modelo
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Tabla 13 Guion Técnico Video 1

TIEMPO CONTENIDO VOzZ/ EFECTO TOMAS/ FONDO /
LOCUCION VIDEO IMAGEN MUSICA

3” Imégenes de paso Ninguno Imégenes del  Musica
de la estructura del HPG alegre
Hospital Basico
Privado Guaranda

5” ¢Si  tienes algun Voz en off Disolucion  Tomas de Se
problema con tu de pelicula pacientes con mantiene
salud y no sabes dificultad de
donde ir? caminar

10” El Hospital basico Voz en off Cut Tomasdelos Se
privada Guaranda diferentes mantiene
pone a tu especialistas
disposicion a los
mejores
especialistas

7” Porqué tu salud es Voz en off Cut Toma de la Se
nuestro Gerente mantiene
compromiso General

5” Contactanos: Voz en off Iméagenesde  Se
En nuestras Disolucion  las redes mantiene
diferentes redes de pelicula
sociales

Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB

yhGrafico 19 Edicion Video 1

(5] ATTITITOIEE AT 10

- Jtntnto .
punp S ome——veswis

Reallzado por: Jlmenez & Pimbosa - Comunicacion UEB
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cu
3”

4”

4”

4”

10

CONTENIDO

El hospital Basico
Privado Guaranda pone a
su disposicion los
siguientes servicios:

Fisioterapia
rehabilitacion
Cardiologia

Medicina General

Medicina interna

Ecografia
Ginecologia
Neurocirugia
Nutricion
Oftalmologia
Odontologia
Pediatria
Traumatologia
Urologia
Fisioterapia

Rayos x

Por que tu salud es
nuestro compromiso

Texto

Texto

Texto

Texto

Texto

Texto

Texto

Texto

Texto

Texto

Texto

Texto

Texto

Texto

Texto

Texto

texto

Tabla 14 Guion Técnico Video 2

voz/
LOCUCION

EFECTO
VIDEO
Disolucion de

pelicula

Disolucion de
pelicula
Disolucion de
pelicula
Disolucion de
pelicula
Disolucion de
pelicula
Disolucion de
pelicula
Disolucion de
pelicula
Disolucion
de pelicula
Disolucion de
pelicula
Disolucion de
pelicula
Disolucion de
pelicula
Disolucion de
pelicula
Disolucion de
pelicula
Disolucion de
pelicula
Disolucion de
pelicula
Disolucion de
pelicula
Cut

Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB
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TOMAS/
IMAGEN
Iméagenes
del HPG

Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del area
Imagen
del

personal

FONDO/
MUSICA
Intro

Musica
inspiradora
Se
mantiene
Se
mantiene
Se
mantiene
Se
mantiene
Se
mantiene
Se
mantiene
Se
mantiene
Se
mantiene
Se
mantiene
Se
mantiene
Se
mantiene
Se
mantiene
Se
mantiene
Se
mantiene
Cierre



Gréfico 20 Edicién Video 2

@ Adobe Premiere Pro 2023 - C:\Usuarios\MIREYA\Escritorio\ 1\Adobe Premiere Pro Auto-Save\himno a salinas * - o ¥
Archivo Edicién Clip Secuencia Marcadores Grificosytitulos Ver Ventana Ayuda

Editar

v o @
= 2 O ¥
T

Nw e i ¥ . A ;, 3 % ) 0c AG 8Oz EP

Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB

15/

69



Tabla 15 Guion Técnico Video 3

TIEMPO CONTENIDO vOZzZ/ EFECTO TOMAS/ FONDO /
LOCUCION VIDEO IMAGEN  MUSICA

5” Por mas de 19 Voz en off Disolucién  Iméagenes del Musica
afos el Hospital de pelicula HPG alegre
basico Privado
Guaranda

7’ Brinda a sus Voz en off Cut Tomas de Se
clientes un trato atencién a mantiene
digno con una los clientes
atencion médica
de calidad y
calidez.

5” Siempre Voz en off Cut Tomas de las  Se
innovando en instalaciones mantiene
beneficio de tu
salud.

5” Porque es nuestro oz en off Cut Tomas de los  Se
compromiso es profesionales mantiene
velar portiy tu con sus
familia pacientes

5” Disolucién  Iméagenes de  Se

en negro las redes mantiene
Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB
Grafico 21 Edicion Video 3
(B Adobe Premiere Pro 2023 - C:\Usuarios\MIREYA\Escritorio\ 1\Adobe Premiere Pro Auto-Save\Spot, Hospital Basico Privado Guaranda - o X

Archivo Edicién Clip Secuencia Marcadores Graficos ytitulos Ver Ventana Ayuda

f« <« > > = &£ 7

! -,-<
-,u'g -

L Escribe aqul para buscar

Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB
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Matriz del programa operativo

Tabla 16 Matriz Plan Estratégico de Comunicacion Externa para fortalecer la Imagen Corporativa del Hospital Basico Privado
Guaranda

FECHA: 14 DE DICIEMBRE DEL OBJETIV Disefiar tacticas de comunicacion externa para el fortalecimiento la imagen
2022 O corporativa del Hospital Basico Privado Guaranda

3

EXTRATEG SISTEMA BALANCED SCORECARD

IAS Y 10

ACTIVIDAD
ES

TACTICAS

TARG

ET Noviembre Diciembre

A
m
0
C
A
%)
O
»

ACTIVIDADE

ESTRATEGIA SY
ICO ' bropUCTOS =

EXTE
RNO

RESPONSABL

|_
V)
L
PUBL INDICADOR 3
o
L
e
(a

HUMANOS
TECNOLO
GICOS
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1. Difundir mensajes
corporativos

transmediales a
través en técnicas
visuales

1.1. A partir del
mensaje Producir
afiches

masificando los
servicios que

oferta la
institucién
médica, los

cuales se subiran
a las historias y

muros de redes
sociales:
Facebook,
Instagram y

WhatsApp, se
recomienda una
periodicidad de
un afiche por dia,
con el fin de
mantener al HPG
en la mente de

los pobladores
del cantén
Guaranda.

Facebook
1.1.1. Alcance
de las

publicaciones
543

1.1.2.
Interaccion
con las
publicaciones
312
WhatsApp
1.1.3. 200
visualizacione
S

Instagram
1.1.4. Alcance
de
publicaciones
250

1.1.4.
interacciones
con las
publicaciones
123

$300,00

Tesis
tas

Adriana
Stefania
Jiménez
Veloz &
Mireya
Anabel
Pimbosa
Pajuiia

Computad
ora
Paquete
de Adobe.
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2. Elaborar una cufia
publicitaria para las
radioemisoras  de
mayor sintonia

3. Crear videos
promocionales que
seran difundidos en
medios digitales.

2.1. Pautar con

emisoras de Adriana

mayor sintonia Stefania | Computad
de la ciudad de o Jiménez ora
Guaranda para/El 75% en g- Tesis| Veloz & Paquete
transmitir ~ una | sector rural 3| tas Mireya de adobe.
cufa, tres veces hd Anabel Micréfon
al dia, durante la Pimbosa 0
mafiana, tarde y Pajufia

noche.

3.1. Promocionar

los servicios y|3.1.1.

actividades  de| Facebook. 235 Computad
gestion del | visualizacione Adriana ora
H(_)spital Basico s Stefania Paquete
Privado 3.12. , o Jiménez de adobe
Guaranda, Instagram: 120 | & Tesis | Veloz & CAmara
utilizando visualizacione | 8 tas Mireva Canon
publicidad visual |s A Anab):al £0S90D
gf' . medios 3.1.3. i Pimbosa | Tarjeta de
igitales, con | WhatsApp: Pajufia 178 GB
mensajes claros| 200 Tripode

que resalten la
imagen
corporativa.

visualizacione

S

Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB
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5.1.2. CONCLUSIONES

El proceso de gestion de la comunicacion del Hospital Basico Privado Guaranda es
incipiente, no cuenta con un profesional de la comunicacion y los trabajos en la
actualidad son realizados por estudiantes que realizan sus practicas en esta area.
Las estrategias de comunicacion tradicional y digital del Hospital Basico Privado
Guaranda, son desarrolladas de manera empirica, no existe una vinculacion
empatica con los medios de comunicacion, por ende, la imagen institucional adin
no ha logrado ser bien posicionada en los publicos.

Pese a contar con profesionales de alto nivel, infraestructura, equipamiento,
actividades de vinculacién y ayuda social en el area de salud, sus productos
comunicacionales no son difundidos de manera correcta.

No cuentan con un plan de comunicacion para la promocion y difusion de los
servicios y las actividades de salud que brinda el Hospital Basico Privado

Guaranda.
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5.1.3. RECOMENDACIONES

= La gerencia del Hospital Basico Privado Guaranda debe fortalecer el proceso de
comunicacion, incluir a un profesional en el area e incrementar las practicas
preprofesionales con los estudiantes de la UEB.

= La gerencia del Hospital Basico Privado Guaranda debe generar estrategias de
comunicacion tanto para medios tradicionales como digitales, incluir un plan de
capacitacion del personal en el area de comunicacién y fortalecer la vinculacion
con los medios de comunicacion para proyectar la imagen institucional.

= La Gerencia del Hospital Basico Privado Guaranda debe difundir: la calidad de
profesionales de alto nivel, infraestructura, equipamiento, actividades de
vinculacion y ayuda social en el area de salud con las que cuenta.

= La Gerencia del Hospital Basico Privado Guaranda debe usar el presente plan de

comunicacion para la promocion, difusion y proyeccion de su imagen corporativa.
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5.1.5. ANEXOS

5.15.1. Cronograma (Gantt)

Tabla 17 Cronograma de Grantt

N ACTIVIDA

DES Agos

Aprobacion
72 del tema de
proyecto

Recoleccion
4 Wl
informacién

Entrega del
trabajo de
titulacion

Entrega de
documentaci
on

Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacion UEB

5.1.5.2. Presupuesto

Tabla 18 Presupuesto

Cantida pESCRIPCION Unidad  Total
1 Comunicador $800,00 $800,00
1 Computador $1'599’8 $1.599,00
1 Paquete de adobe $84,99 $84,99
1 Servicio Internet Netlife $31,50 $31,50

83



Paquete tecnoldgico para audio y video: Canon 90D
1 Cémara DSLR + tarjeta de 128 GB + micréfono
corbatero alambrico

1 Tripode

Paquete publicitario en radio (3 cufias diarias +
Publicidad en redes + video promocional por un mes)

Videos publicitarios
Disefio de afiches
Plan estratégico de comunicacion externa

Realizado por: Jiménez & Pimbosa - Comunicacién UEB

5.1.5.3. Instrumentos de recopilacién de datos

$1.6000,00

$40,00
$750,00

$450,00
$90,00
$550,00
$6.170,84

Guia de entrevista para la Gerente General Hospital Basico Privado Guaranda

Dra. Johanna Chimbo

1. ¢Cuadl fue la motivacién para crear el Hospital Basico Privado Guaranda?

2. ¢Qué tiempo de funcionamiento tiene esta casa de salud?

nombre expliquenos ¢Por qué se realizaron estos cambios?

¢ QUuE retos se presentaron entorno a la comunicacion durante este proceso?

(Manual de estilo manual de marca)

6. ¢Cual es el manejo externo en torno a la comunicacion en la institucion?

Tenemos entendido que la institucion ha pasado por varios cambios en cuanto a su

Comprendemos que recientemente se inauguro el nuevo establecimiento del Hospital

En torno al logo de la institucion podria decirnos ¢Quién fue el encargado de su disefio?

7. ¢Qué medios de comunicacion ha utilizado para promover los servicios que ofertan?

Hospital Basico Privado Guaranda?
Guia de preguntas para los profesionales

Comunicadores, Mercadologos y Publicistas
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¢ Como estos medios han influido en la promocion y divulgacion de los servicios del



¢De qué manera un plan de comunicacién externa influye en el posicionamiento y
proyeccion la imagen corporativa de una organizacion?

¢ Como se correlaciona la comunicacion interna y externa?

Desde su punto de vista ¢El manejo de la informacién del Hospital Basico Privado
Guaranda es idoneo? (Presentar algunas de las publicidades)

De acuerdo a los nuevas aplicaciones, redes y plataformas ¢Qué estrategias consideraria
utilizar para realzar la imagen corporativa de una institucion médica?

¢Considera que el uso de medios ATL como la radio son acertados para la difusion de
publicidad en un entorno coémo lo es Guaranda?

¢Considera factible utilizar estrategias BTL Y TTL?
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CARRERA: Comunicacion
Estudiantes de noveno ciclo
OBJETIVO: Analizar la opinion de la ciudadania Guarandefia en torno a la Imagen
Corporativa del Hospital Basico Privado Guaranda.
Encuesta para ciudadania del canton Guaranda
Sefialar con una x el casillero que usted considere correcto
1. ¢Por qué medios de comunicacién se entera de los servicios que oferta el
Hospital Béasico Privado Guaranda?
Television
Radio
Medios escritos
Redes sociales
Boca a boca
2. ¢Lainformacién qué usted recibe por parte del Hospital Basico Privado
Guaranda es oportunay clara?

Si
No
3. Considera usted ¢Qué el Hospital Basico Privado Guaranda promueve de
manera idonea los servicios que brinda?

Si
No

4. Considera usted necesario ¢Qué el Hospital Basico Privado Guaranda refuerce

la promocion de sus servicios en las redes sociales?

Si
No
5. ¢Usted ha utilizado los servicios de salud que ofrece el Hospital Basico Privado
Guaranda?
Si
No
6. ¢Usted conoce cuales son los servicios que oferta el Hospital Basico Privado
Guaranda?
Si
No
Algunos

7. En caso de haber utilizado los servicios de salud que ofrece el Hospital Basico

Privado Guaranda ¢ Como calificaria usted el servicio prestado?
Muy buena
Buena
Regular
Mala
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8. ¢Con qué frecuencia usted escucha del Hospital Bésico Privado Guaranda?
Siempre
Algunas veces
Ocasionalmente
Poco
Nunca

9. ¢Por qué medios de Comunicacidn le gustaria enterarse sobre los servicios que
oferta el Hospital Basico Privado Guaranda?

Tradicionales Digitales
Television Facebook
Radio WhatsApp
Prensa TikTok
Flayers Messenger
Revistas Instagram
Boca a boca YouTube

Twitter

10. ¢ En qué horario le gustaria recibir informacion sobre los servicio y eventos
relevantes que oferta el Hospital Béasico Privado Guaranda?

Marnana
05H00 — 07HO0
07HO00 — 09HO0
09HO00 - 12H00

Tarde
12H00 — 14H00
14H00 - 16H00
16H00 — 18H00

Noche
18H00 — 20H00
20H00 — 22H00
22H00 — 24H00

87



5.1.5.4. Otros

e Arbol de problemas

Poco
reconocimiento de
la imagen en la
localidad

Desinformacion en
cuanto a los
servicios y horarios

Desconocimiento de

Mala difusion en los
canales de
comunicacion
externa

la existencia de la
empresa

La falta de un plan estratégico de comunicacion externa para fortalecer

la imagen corporativa del Hospital Basico Privado Guaranda.

o Deficiencia en el
Poca difusion en

los medios de

- para el publico
comunicacion

objetivo

manejo de mesajes

Carencia de
estrategias de
comunicacion

externa

Falta de un plan
comunicacional




Carta de aceptacion de la organizacién donde se aplicara el trabajo de titulacion.

i HOSPITAL
i+l PRIVADO
Wi a GUARANDA
Guaranda, 09 de junio de 2022
Carta de Aceptacién

Yo, Dra. Johanna Chimbo Ordofiez. Con CI 0201758778, en calidad de GERENTE
GENERAL , aceptar el pedido de las estudiantes: ADRIANA STEFANIA JIMENEZ
VELOZ, con CI 0201348207 y MIREYA ANABEL PIMBOSA PAJUNA. con CI
0255008174, estudiantes de la carrera de Comunicacién de la Universidad Estatal de
Bolivar, para realizar el proyecto de investigacion que consiste en “Plan estratégico de
comunicacion externa para fortalecer la imagen Corporativa del Hospital Basico Privado
Guaranda, en el presente afio”, con el fin de obtener su titulacion final de carrera,

comprometiéndonos a brindarles las facilidades del caso.

Es todo lo que puedo informar en honor a la verdad.

Atenfamente

//,

O Lolon<HOSPITAL PRIVADO
<P gomeGYaRANDR
( m.cGERENCIA

Dra. Jobdnna Chimbo Ordofiez.

GERENTE GENERAL

Tu Salud es Huestro Compromiss

Scanned by TapScanner
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Gréfico 22 Anexo fotografico 1
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Gréfico 24 Anexo fotogréfico 3
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Grafico 25 Anexo fotogréafico 4
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Gréfico 26 Anexo fotogréafico 5
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Grafico 27 Anexo fotogréafico 6
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Gréfico 28 Anexo fotogréafico 7
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Gréfico 30 Anexo fotografico 9
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Graéfico 31 Anexo fotogréafico 10
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Gréfico 32 Anexo fotografico 11
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Grafico 33 Anexo fotogréafico 12
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Gréfico 34 Anexo fotogréfico 13
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Grafico 36 Anexo fotogréafico 15
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Graéfico 37 Anexo fotogréafico 16
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Gréfico 38 Anexo fotografico 17
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Gréfico 40 Anexo fotogréfico 19
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Graéfico 41 Anexo fotogréafico 20
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Gréfico 42 Anexo fotografico 21
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Graéfico 43 Anexo fotografico 22
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Entrevista con Dra. Johanna Gabriela Chimbo Orddfiez gerente propietaria del Hospital
Basico Privado Guaranda
Gréfico 44 Anexo fotografico 23

Tutorias con el Lic. Danilo Villaroel Mg.
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