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RESUMEN

La Coordinacién de Comunicacién Social del Hospital de Especialidades
Teodoro Maldonado Carbo es la encargada de cuidar la imagen y su
reputacion. Asi mismo, es el vocero entre las autoridades y los afiliados para
dar a conocer las deficiencias o actos positivos del hospital.

Evidenciamos las deficiencias que tuvo el Hospital de Especialidades Teodoro
Maldonado Carbo a través de la busqueda de tuits y diarios impresos y
analizamos cada una de ellas; evidenciamos si la Coordinacién de
Comunicacion Social respondié a las quejas de los afiliados que presentaron
a través de redes sociales y medios de comunicacion, si realizaron una
estrategia para poder ayudar a los afiliados y asi mismo poder mejorar la
reputacion que tuvieron debido a la crisis que atravesaban por falta de
medicina, atencion médica, citas reprogramadas, procedimientos cancelados
y otras deficiencias.

Pudimos conocer cual fue la estructura y funciones de los integrantes de la
Coordinacion de Comunicacion Social; evidenciamos si existié una politica de
comunicacion para asi lograr responder las denuncias presentadas por los
afiliados en el periodo de marzo a junio de 2020, en el que el sistema de salud

se encontraba en crisis debido a la pandemia causada por el covid-19.

Palabras claves: estrategia, crisis, afiliados, deficiencias, coordinacion de

comunicacion social, politica de comunicacion.
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(ABSTRACT)

The social communication coordination of the Hospital de Especialidades
Teodoro Maldonado Carbo is in charge of taking care of the image and its
reputation. Likewise, it is the one that is in charge of being a spokesperson
between the authorities and the affiliates to publicize the deficiencies or
positive acts of the hospital.

We will demonstrate the deficiencies that the Specialty Hospital Teodoro
Maldonado Carbo had through the search for tweets and printed newspapers
and we will analyze each one of them; We will show if the Coordination of
Social Communication responded to the complaints of the affiliates through
social networks and the media, if they carried out a strategy to help the
affiliates and likewise be able to improve the reputation they had due to the
crisis they were going through. lack of medicine, medical attention,
rescheduled appointments, canceled procedures and other deficiencies.

We will be able to know what was the structure and functions of the members
of the Coordination of Social Communication; Also if there was a
communication policy in order to respond to the complaints filed by affiliates in
the period from March to June 2020, in which the health system was in crisis

due to the pandemic caused by covid-19.

Keywords: strategy, crisis, affiliates, deficiencies, coordination of social

communication, communication policy.
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CAPITULO | GENERALIDADES

1.1. Introduccion

Las casas de salud tienen como prioridad el bienestar y la buena
atencion médica que debe ser brindada a los pacientes para mejorar su
calidad de vida. Los hospitales publicos como los del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS) tienen como mision dar proteccién al asegurado en
situaciones de enfermedad y maternidad; en el caso de la visién este debe ser
la organizacién de salud preferida de la poblacién ecuatoriana. En el sector
privado, tomando como ejemplo la clinica Kennedy, su misién es brindar a sus
pacientes una buena atencion en servicios médicos y hospitalarios de manera
responsable.

A pesar de ambos sectores tener la misma mision, existen varias
diferencias entre ellos, por ejemplo: la infraestructura, equipamiento médico,
horarios y calidad de la atencion.

En los hospitales del IESS, los pacientes son denominados como
afiliados, lo cual quiere decir que, son personas que gozan del derecho a la
atencion de salud, siempre y cuando cumpla con los siguientes requisitos:

1. Haber tenido minimo 3 aportaciones al seguro social (las

aportaciones podrian ser voluntarias o por parte de la empresa a la que

trabaja).
2. Estar al dia en el pago de las aportaciones.

ElI IESS cuenta con algunos hospitales, de los cuales tomaremos como
ejemplo al mas grande: el Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado
Carbo (HETMC). Este, es una casa de salud de nivel Ill, lo que significa que
es un hospital que tiene especialistas para cualquier tipo de enfermedad,
siendo uno de los mas grandes del pais.

Sin embargo, la prensa ha evidenciado a través de noticias que la
atencion no es de calidad, debido a mdltiples carencias, como la falta de
insumos meédicos, infraestructura, agendamiento de citas, por lo que los
afiliados presentan quejas a diario.

Asi se puede evidenciar en noticias impresas y televisivas como: Diario

2



El Universo (2022) que en su pagina web, seccién la comunidad, public6 la

1173

noticia que tiene como titular ““Mi vida esta en riesgo, soy una persona joven”,
ruego de paciente del IESS que no recibe medicamentos” (El Universo, 2022);
otro titular del diario mencionado indica: "Quejas en el Hospital Teodoro
Maldonado Carbo por falta de medicamentos y tiempo en que se otorgan las
citas médicas” (ElI Universo, 2022). Por su parte, Teleamazonas, canal
ecuatoriano, en una de sus transmisiones, muestran la queja de pacientes que
aseguran que el Hospital Teodoro Maldonado Carbo se encuentra
desabastecido, por lo que piden que se cumpla con la atencién
correspondiente, ya que estan violando sus derechos, al no poder contar con
la atencion adecuada (Teleamazonas, 2022), otra de sus noticias es “Faltan
insumos para dialisis en el Hospital Teodoro Maldonado Carbo”
(Teleamazonas, 2022)

Sin embargo, esta situacion no es nueva, a comienzos de la pandemia
del COVID19-19, en los meses de enero a marzo de 2020, los medios de
comunicacion informaban los reclamos y la crisis que presentaban los
hospitales del IESS, debido a la falta de insumos. En enero de 2020, Diario
Expreso en una de sus notas dice “Las fallas en la atencion en el Teodoro
Maldonado Carbo le cuestan el puesto a ocho funcionarios” (Avilés, 2020), en
el desarrollo de la noticia indican que los afiliados no pueden recibir
tratamientos renales por la falta de medicina e insumos médicos; Diario
Primicias publicé “Granda reconoce problemas estructurales en el Hospital
Teodoro Maldonado Carbo”, Ecuavisa, titula en uno de sus reportajes
“Familiares y pacientes del IESS reclaman falta de insumos para dialisis”
(Ecuavisa.com, 2020) en la pag web de NotiMundo del dial 98.1 FM, titulan
“Médico del Hospital Teodoro Maldonado Carbo denuncia desabastecimiento
de medicinas e insumos y desmiente al MSP” (NotiMundo, 2022).

Todas estas situaciones presentes y pasadas han movido a los
afiliados a presentar sus quejas a la institucion usando las redes sociales de
la institucion (IESS) y mediante los medios de comunicacion, quienes a través

de reportajes mostraban el malestar que tenian los afiliados.

Nuestro trabajo consistira en observar si existe respuesta de los
encargados del area de comunicacién del IESS tomando como ejemplo al
3



HETMC frente a los reclamos de los afiliados mediante la prensa, en los

momentos mas algidos de la pandemia del COVID19-19.

1.2. Situacion problemética

En diciembre del afio 2019 fue notificado por primera vez el brote del
virus COVID19-19 en la ciudad de Wuhan (China). La noticia se empez0 a
extender por distintos medios de comunicacion, diciendo que se trataba de un
nuevo virus que se estaba propagando alrededor del mundo. El 11 de marzo
de 2020 la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) determina en su
evaluacion que la COVID19-19 puede caracterizarse como una pandemia
(Organizacién Mundial de la Salud, 2020).

La pandemia revel6 no solo nuestra fragilidad fisica, sino también la de
nuestro sistema social y econdmico, asi como la de los sistemas de salud. Las
noticias en el pais nos indicaron las medidas, no tan claras, de lo que el
Gobierno de Lenin Moreno haria. Sin embargo, no pasé mucho tiempo, para
que el sistema de salud colapsara, debido a que no hubo un plan estratégico
para que el sistema de salud y la ciudadania tomaran precauciones al
momento de haberse confirmado el caso cero del paciente contagiado por
COVID19-19, lo cual fue dado a conocer mediante una cadena nacional el 29
de febrero de 2020. Esta transmision hizo que el ministerio de salud decretara
las primeras normativas para el cuidado y precaucion de la ciudadania, lo cual
lo expuso en el Informe No. 001:

El Ministerio de Salud Publica, en coordinacion con la OMS, ha

trabajado en el seguimiento a la enfermedad desde que se emiti6 la

alerta mundial. El 29 de febrero de 2020 se confirmd el primer caso de
esta enfermedad en el Ecuador. Con fecha 13/03/2020 se activo el

COE Nacional para la coordinacion de la emergencia. (Servicio

Nacional de Gestion de Riesgos y Emergencias, 2020)

Diario el comercio publico el 18 de abril de 2020 una noticia, en donde
informan sobre el primer pico de contagio por COVID19-19, podemos
evidenciar que el Guayas fue la provincia con mas casos positivos con un total
de 68.2% casos registrados (Rosero, 2020)por lo que el viceministro de
vigilancia de la salud Francisco Xavier Sol6rzano del gobierno de Lenin

Moreno dijo:



La pandemia se ha comportado en dos escenarios distintos. En el caso
de Guayaquil estimamos que pronto alcanzaremos el pico de la curva
epidemiolégica, estamos seguros que, con las medidas de
distanciamiento social, restriccion de movilidad y autoproteccion, la
curva empezara a mostrar una forma geométrica de descenso. El otro
escenario es el que pasa en otras provincias, en donde el ingreso de la
pandemia fue posterior. (Viceministro de Vigilancia de la Salud, 2020)

Los medios de comunicacion del pais se encargaron de mantenernos
informados de cada hecho que ocurria, y las redes sociales complementaban
dicha informacion. El colapso de hospitales y la falta de personal médico, hizo
gue cayera en una crisis de atencion, por lo que, afiliados al Seguro Social,
empezaron a realizar sus reclamos mediante redes sociales y a través de los
medios de comunicacion.

Ecuavisa, Teleamazonas y diarios como El Universo, El Expreso,
Primicias, entre otros diariamente transmitian y publicaban la situacién que
vivia el pais, en el sistema de salud y, en los hospitales del IESS, asi mismo,
daban a conocer el malestar que tenian los afiliados debido a la falta de
atencion.

Ecuavisa en su transmision del 30 de marzo de 2020, presenta una
cadena nacional dada por el entonces presidente Lenin Moreno, en el que le
dispone al ministro de Salud de la época, Juan Carlos Zevallos, para que se
ponga al frente del problema que estaba presentando los hospitales del IESS,
debido a malas administraciones (Ecuavisa, 2020). Por otra parte, Primicias
en la publicacién, 20 de marzo de 2020, titulaba “Guayas: faltan camas en la
provincia con mas casos de coronavirus” (Primicias.ec, 2020). Diario El
Universo publica, 5 de abril de 2020 “Familias deben buscar cuerpos de
parientes en los depdsitos de Guayaquil’”, mencionando que los cuerpos
fueron envueltos y colocados en contenedores, ya que la morgue habia
colapsado (El Universo, 2020). Telerama en el reportaje 6 de abril de 2020
informé que mas del 40 % de contagiados por COVID19-19 correspondian al
personal de salud, es decir a médicos, enfermeras y auxiliares de servicio. El
diario web El Tiempo menciona en su titular 19 de julio de 2020 “Quito, al

borde de un colapso del sistema de salud por COVID19-19”.
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La situacion que tenia el sistema de salud y la falta de atencion para
pacientes con otras patologias, hizo que los afiliados presenten quejas por
medio de las redes sociales. Por ejemplo, el afiliado Francisco Javier Mora
(2020), en su cuenta de Twitter menciona que asistié a una consulta médica,

sin embargo, no recibié su medicina, como se observa en la Imagen 1.

Imagen 1, Tweet Francisco Mora, recuperado de
https://twitter.com/panchitojavier2/status/1281685721208717313
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El afiliado usuario de Twitter “Discipulo de Jesus” (2020) en su cuenta
publicé “¢ Hasta donde tanta maldad? Lo que sucede en el #tHTMC del Guayas
@IESSec es IMPRESIONANTE no hay medicamentos para los que tienen
problemas de presion: ASA, clopidogler, simvastatina, lozartan, amlopidina,
etc.” (Embajador_CJ, 2020). Otro afiliado Gonzalito FL (2020), responde “La
triste realidad del #HTMC” en su cuenta de Twitter a un reportaje que realizd
Ecuavisa sobre los reclamos que realizaron los pacientes con VIH, por la falta
de antirretrovirales para su tratamiento (Gonzalito FL, 2020).

Como se puede ver, el malestar de los afiliados al no recibir atenciéon
médica, se expuso en la red social Twitter, pues las citas médicas
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programadas entre marzo y abril, fueron agendados para meses posteriores -
por ejemplo, junio-, ya que los médicos se encontraban apoyando la
emergencia sanitaria y gran parte de ellos, asi como también gran parte del
personal auxiliar, de enfermeria y administrativo, dio resultado positivo para
COVID19-19. De esta manera y dado que durante los meses de marzo y abril
de 2020, se registraron la mayor cantidad de casos, las casas de salud del
IESS empezaron a dar prioridad a los pacientes de COVID19-19, dejando a
los afiliados con otras enfermedades sin citas meédicas, medicinas,
procedimientos ni cirugias.

En este contexto de colapso sanitario de los Hospitales del IESS, de
publicidad de la falencia de atencion por parte de los medios de comunicacién
y de demandas por parte de los afiliados, tomaremos como ejemplo la
Coordinacion de Comunicacion Social (CCS) quienes informaban a la prensa
sobre la situacién del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo
y asi responder a las exigencias de los afiliados lo cual estudiaremos en este
proyecto.

1.2.1. Problemade investigacién

¢, Como responde la Coordinacién de Comunicaciéon Social del HETMC
del IESS a los reclamos de los afiliados presentados en redes sociales y
medios de comunicacion durante los meses de marzo a junio del afio 2020 en
el contexto de la pandemia de COVID19-19?
1.3.  Justificacion

Las instituciones forman una reputacion a través de la imagen que
proyecta la empresa y la percepcion de esta que tienen sus grupos de interés
tanto internos como externos. Sin embargo, hablaremos de la reputacion
digital que la podriamos definir como la fama o prestigio que una persona o
empresa tienen en el mundo digital. Esta reputacion no se aleja mucho de lo
gue es la tradicional, ya que ambas se encuentran conectadas (Cicero, 2017).

En muchas ocasiones las instituciones enfrentan crisis de reputacion
ya sea por el mal manejo publicidad o por falencias que tienen. Pero existen
formas de manejar dicha crisis por ejemplo la planificacion o un plan de
comunicacion en donde se detalle cada punto de lo que se quiere mejorar
para sobrellevar la crisis y salir de ella.
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La comunicacion es muy necesaria para nuestro diario vivir, ya que es
la forma de transmitir un mensaje entre una persona y otra; es decir es la
manera de contactarse con otras personas exponiendo sus ideas, criterios,
opinién, informacién y pensamientos.

Es por eso que podemos decir que una de las formas de comunicarse,
es a través de las redes sociales porque, actualmente a través de ellas, las
personas se pueden expresar libremente, dando a conocer su interés y
malestar que cause frente a una situacion determinada, ademas que son
tecnologias de facil adquisicion y mas aun que gran parte de los ciudadanos
cuentan con un celular, asi como lo detallan las cifras de Arcotel en el dltimo
censo en el 2017 con 15.055.240 de lineas activas.

Empresas, restaurantes, lugares de distraccion, casas de salud, entre
otras han creado paginas web y asi mismo han abierto cuentas en redes
sociales para dar a conocer su servicio y al mismo tiempo saber las
necesidades e insatisfacciones de sus seguidores y dar respuestas a ellos.

Gracias a la inmediatez y el desarrollo tecnoldgico, en la actualidad, las
empresas e instituciones tanto publicas como privadas, prestadoras de
servicios, o sociedades en general cuentan con estructuras internas que se
encargan de gestionar la comunicacion por medio de planes y estrategias. Es
de esta manera que mantienen informada a su comunidad virtual y poblacién
general de sus actividades, por medio de campafias, atencion ciudadana y
fortaleciendo sus canales de comunicacion. Sin duda alguna estos
departamentos tienen en si un peso y responsabilidad grande como la
respuesta institucional en momentos de crisis, ya sea por causas internas
como externas a la misma.

En el caso del HETMC la CCS tiene un equipo de personas que tienen
funciones asignadas por el jefe del area. Estas tienen el objetivo de que la
institucion pueda responder cualquier inquietud del afiliado y al mismo tiempo
formar una mejor imagen de la institucion.

Sin embargo, no podemos dejar a un lado a los medios de
comunicacién que son la principal fuente de informacion, los cuales estan en
busca de informacion verificada para poder dar a conocer los problemas y

situaciones que enfrenta la ciudadania.
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Este trabajo versara sobre el manejo de respuesta de la Coordinacion
de Comunicacion social (CCS) del HETMC del IESS, a los reclamos de los
afiliados que fueron expuestos por los medios de comunicacion impresos
durante los meses de marzo a mayo en el contexto de la pandemia del
COVID19-19.

La respuesta de la CCS del HETMC fue por dos vias, la primera usando
su red social Twitter y la segunda a través de campafas disefiadas para que
los afiliados sientan que son escuchados y atendidos. Sobre este particular,
cabe indicar que el IEES tomoé la decision de unificar sus cuentas de redes
sociales, lo que implicé la desaparicidon de la cuenta de Twitter abierta por la
CCS del HETMC. En la nueva cuenta de Twitter, IESSec, se ha eliminado todo
el contenido generado en el lapso de nuestro estudio, por lo que, nos
centraremos en la observacion de la respuesta de la institucién (CCS) a través
de entrevistas y observacibn documental que nos indiquen los tipos de
respuesta -mediaticas o no- del HETMC a los reclamos de los afiliados

difundidos a través de medios impresos.
Imagen 2, Cuenta suspendida de HETMC
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1.4. Lineas deinvestigacién

El presente trabajo se encuentra enfocado en la linea de investigacion
correspondiente a la Comunicacion estratégica y relaciones publicas, en
consonancia con el estudio cualitativo y exploratorio que realizaremos en el

presente proyecto.

Hipotesis

El HETMC, cuentan con una Coordinacion de Comunicacion Social
(CCS) que tiene como responsabilidad realizar el trabajo de comunicacion
organizacional, y, por tanto, posee el encargo de informar, gestionar y
responder a las criticas que realizan los afiliados a un problema que presenta
la institucion.

En el caso de nuestra investigacién sostenemos que no hubo respuesta
de la CCS ante los reclamos de los afiliados a través de la red social Twitter,
por no disponer de una politica de comunicacion para enfrentar crisis a ese
nivel. Por otra parte, sostenemos que la CCS realizé acciones de
comunicacion y las dio a conocer en su cuenta de Twitter de la CCS del
HETMC como una forma de paliar las criticas de los afiliados expuestas en

redes sociales y medios de comunicacion.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Determinar las caracteristicas de la respuesta de la CCS del HETMC,
a las criticas de los afiliados, expresadas a través de las noticias de los medios
de comunicaciéon impresos, durante la crisis del COVID19 19, en los meses

de marzo a junio de 2020.

1.5.2. Objetivos especificos
e Establecer las diferentes deficiencias en el servicio del HETMC,
denunciadas por los afiliados y recogidas por los medios impresos
Diario El Universo y Expreso, durante los meses de marzo a junio del

2020, en el contexto de la pandemia de C19.
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Determinar las respuestas especificas de la CCS del HETMC, a las
denuncias de los afiliados, observadas en los medios de comunicacion
impresos Diario El Universo y Expreso durante los meses de marzo a
junio del afio 2020, en el contexto de la pandemia de COVID 19.
Describir la estructura y funciones de la CCS del HETMC, durante el
periodo estudiado.

Establecer la existencia de una politica de comunicacion de la CCS del
HETMC, que responda a las denuncias de los afiliados, durante los
meses de marzo a junio del afilo 2020, en el contexto de la pandemia
de COVID 19.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En el presente trabajo de investigacion, esta aproximaciéon tedrica
ayudara a la comprobacion de nuestra hipotesis. Para el desarrollo del
siguiente estudio se considerara los siguientes conceptos generales:
organizacién, reputacién e imagen, crisis, estrategias de comunicacion y
campafias de comunicacion. El desarrollo del marco teorico ayudara al lector
a tener una idea mas clara del trabajo que desarrollaremos a continuacion.

2.1. Organizacion

Empresas, Instituciones o Casas de salud cuentan con una estructura
organizacional, con el fin de alcanzar sus objetivos. “Toda empresa
u organizacion posee un patron o un orden propio, que guia Sus procesos
productivosy es responsable de su margen de eficiencia o efectividad”
(Equipo editorial, Etecé, 2021).

Debemos de reconocer que para que una empresa 0 institucion
funcione, esta debe de seguir un orden, el cual se expresa en una estructura
u organigramay que muestra el lugar y las responsabilidades de cada uno de
los miembros de la organizacion.

De acuerdo al documento oficial de la Facultad de Contaduria y
Administracién de la UNAM (2006):

La naturaleza de la organizacion esta definida por las funciones que

sus integrantes llevan a cabo. Es decir, toda empresa debe sujetarse a

las funciones (planear, organizar, dirigir y controlar) que le disefia y

proporciona una estructura adecuada, en donde el personal conoce y

cumple sus responsabilidades. De este modo, cada empleado realizara

sus actividades sin interferir en las de los demas; cosa que no implica
desconocer las funciones de los otros, pues las acciones se
interrelacionan y encaminan al objetivo comun que se ha trazado la

entidad en la planeacion. (FCA , 2006)

Dichos miembros, cumplen un rol y tienen asignadas distintas tareas,
las cuales deben de haber sido dadas de acuerdo a sus conocimientos,
habilidades, aptitudes y experiencia.

Para entender como se forma una organizacion, mencionaremos sus
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caracteristicas:

1.

10.

El personal, se refiere a los empleados quienes trabajan de manera
junta y coordinada, con el fin de cumplir y llegar al objetivo. (Maxima
Uriarte, 2022)

La estructura jerarquica, es el equipo que tiene los mas altos cargos,
como gerentes, directores, coordinadores y son quienes toman las
decisiones y delegan funciones al personal de apoyo. (Maxima Uriarte,
2022)

Los objetivos, estos deben de ser claros y pueden ser de largo,
mediano o corto plazo. (M&xima Uriarte, 2022)

La mision y la vision, cuando se refiere a mision es a lo que quiere
llegar alcanzar la empresa en un futuro; y la vision muestra la forma en
como alcanzard su objetivo. (Maxima Uriarte, 2022)

La cultura organizacional. Es el sistema de normas y comportamientos
propios que le dan identidad a la organizacion. (Maxima Uriarte, 2022)
La actividad o rubro, es la actividad que se mantiene para asi poder
brindar un servicio o atencion. (Maxima Uriarte, 2022)

El ambito geografico. Puede ser local, nacional, internacional o
multinacional, segun diversos factores: su lugar de origen, su alcance
de productividad, su capacidad de expansion y sus alianzas
comerciales. (Maxima Uriarte, 2022)

La personalidad juridica precisa si es una asociacién civil 0 anénima,
las cuales deben de ser registradas de manera legal, otorgandoles
derechos y obligaciones que deben de ser cumplidas. (Maxima Uriarte,
2022)

Los recursos, que podrian ser: econdémicos, se refiere a sus
inversiones; humanos, son los empleados de la empresa; y materiales
es la infraestructura, lugar en donde los empleados puedan cumplir con
sus funciones. (Maxima Uriarte, 2022)

El tamafio, que pueden ser pequefios o grandes, cuando se refiere a
pequefo, es una cantidad reducida de empleados y grandes cuando
cuentan con mas de 200 empleados. (Maxima Uriarte, 2022)

Existen 3 tipos de organizacion, que desarrollaremos a continuacion:
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1.

Lucrativas, que tienen como objetivo financiero obtener el doble de lo
invertido.

Sin fines de lucro, brindan servicio a la comunidad a través de
fundaciones.

Estatales, son organismos que pertenecen al estado y realizan
acciones para la nacion.

Weber define “La institucibn como wuna organizacion y un

reagrupamiento de acuerdo con las orientaciones de acciones comunes de

individuos y grupos: empresas, asociaciones voluntarias, instituciones

politicas y religiosas coercitivas, organizaciones que comportan reglas

establecidas racionalmente” (Weber, 2005, pag. 55).

Lo antes expuesto nos lleva a que las organizaciones siendo estas

lucrativas, sin fines de lucro o estatales conducen a un mismo objetivo, que

es brindar un buen servicio y atender la necesidad de sus clientes.

Dentro de la organizacion se encuentran algunos componentes que la

conforman, los cuales enumeraremos a continuacion:

1.

Un fin, esto quiere decir que todos tienen un mismo propésito. (Equipo
editorial, Etecé, 2021)

Miembros, son las personas que conforman la organizacion, las cuales
tienen tareas especificas. (Equipo editorial, Etecé, 2021)

Un grupo de tareas, son diversas actividades que tienen los miembros
de la organizacion. (Equipo editorial, Etecé, 2021)

Recursos, son los instrumentos o bienes necesarios para hacer cumplir
el objetivo.

Normas, Instrucciones, reglas y consignas que guian el actuar de los
miembros de la institucién. (Equipo editorial, Etecé, 2021)

Estos componentes haran que la organizacion funcione y llegue a su

objetivo o0 meta para asi poder tener un buen resultado.

Enrique Franklin Fincowsky en su libro Organizacion de empresas — tercera

edicién menciona que:

Organizacion es la accion o efecto de organizar u organizarse, esto es,
disposicién, arreglo, orden; como parte del proceso administrativo es la

etapa en la que se define la estructura organizacional, la forma de
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delegar facultades, el enfoque para manejar los recursos humanos, la

cultura y el cambio organizacional. (Franklin Fincowsky, 2009)

Esto se refiere a que cuando hablamos de organizacion, la empresa
logre reunir recursos, generen bienes de calidad, desarrolle la capacidad para
aprender de la experiencia, constituir un lugar que desarrolle el sentido de
respeto y permanencia.

Segun Munch Galindo (2018), existen técnicas de organizacion las
cuales son empleadas con el propésito de armonizar actividades de la

institucion o empresa, que son las siguientes:

1. Organigramas, son graficos que representan la estructura de una
empresa u organizacion, dando a conocer los niveles jerarquicos, lo
cual ayuda a saber qué rol desempefia cada departamento de la
organizacion.

2. Diagrama de procedimiento o de flujo (flujogramas), esto se refiere a la
secuencia de actividades que se deben de realizar dentro de un
proceso.

3. Cursograma analitico, muestra la trayectoria de un producto o
procedimiento sefialando todos los hechos sujetos a examen mediante
el simbolo que corresponda. (Universidad de Panam4, 2018-2019)

4. Diagrama de recorrido, sirve para evaluar las etapas de un proceso.
Cuestionario para la descripcion de procesos, se refiere al conjunto de
preguntas realizadas para recopilar la informacién que deseamos.

6. Disefio de procesos, son el plan de actividades propias de la empresa.

7. Manual de procedimientos, son reglas que le permiten a la organizacion
seguir un orden para llevar a cabo los procesos y asi tener el resultado
deseado.

8. Autogestion, se refiere a las actividades que llegan a realizar las
personas que administran la organizacion. (Herrera Morales, 2018)

Para entender un poco mas de lo que hablaremos, mencionaremos dos
organizaciones, las cuales seran prestadores publicos y prestadores privados
que tienen semejanzas dentro de su organizacidn ya que ambas estan

enfocadas en el ambito de salud.



La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), esta especializada
en salud publica de las Américas y trabaja con paises de la region para
proteger la salud de la poblacién. Tiene como vision ser el mayor catalizador
para asegurar que toda la poblacién de las Américas goce de una 6ptima salud

y contribuir al bienestar de sus familias y sus comunidades (OPS, 2022).

Una vez dicho de que se trata esta organizacién, procederemos a
analizar como estd constituida. Como punto mas importante en una
organizacién, se encuentra el organigrama que es el punto de partida para

entender las funciones que desarrollan los integrantes de la organizacion.

La palabra organigrama se origina en el griego, que proviene de la
palabra érganon que significa érgano, instrumento y gramma, que significa
letra, documento, instruccion (Diccionaio Actual, 2022). Es usada para
entender la estructura de la organizacion y tiene la finalidad de mostrar los
niveles jerarquicos, principales procesos de trabajo, muestra graficamente la
linea de autoridad y comunicacion, relacion grafica de la autoridad con los
colaboradores y sefiala las unidades que se encuentran centralizadas (Brune
Gonzalez, 2019).

Tomando en cuenta nuestros ejemplos, en lo que refiere al
organigrama, la OPS tiene un organigrama mixto de disefio replegado, en el
que Enriqgue Benjamin Franklin Fincowsky, retomando su libro de

Organizacion de Empresas, sefiala que:

El organigrama es la representacion grafica de la estructura organica
de una institucion o de una de sus areas, en la que se muestra la
composicién de las unidades administrativas que la integran, sus
relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion,
lineas de autoridad, supervision y asesoria. (Franklin Fincowsky, 2009,
pag. 162)

Esto quiere decir que una organizacion parte de un organigrama, para
lo cual existen varios tipos, sin embargo, nos enfocaremos en el mixto, ya que
en este utilizan combinaciones verticales y horizontales para ampliar las
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posibilidades de graficacion. Se recomienda utilizarlos en el caso de
organizaciones con un gran numero de unidades en la base. (Franklin
Fincowsky, 2009, pag. 167)

La OPS tiene un organigrama mixto ya que tiene diferentes niveles

jerarquicos, se lo puede visualizar en la Imagen 3.

Imagen 3, Organigrama de la Oficina Sanitaria Panamericana, recuperada de
https://www.paho.org/es/documentos/organigrama-oficina-sanitaria-panamericana
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Mientras que en el sector publico tomaremos como ejemplo al Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) quien tiene una estructura de
organigrama similar a la de la OPS. El IESS es una institucion publica
autbnoma de seguros, que brinda servicios y prestaciones de seguridad social
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garantizando la proteccion a nuestros asegurados con un enfoque de

eficiencia, transparencia, responsabilidad y calidad.

Imagen 4, Estructura IEES, recuperado de https://www.iess.gob.ec/es/organigrama
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podemos visualizar que también trata de un

organigrama mixto, ya que da facilidad para interpretar los niveles jerarquicos.

Es decir que este tipo de organigramas son recomendados para las

organizaciones, empresas grandes, las cuales cuentan con estructuras

complejas. Dicho esto, las imagenes mostraron que en su estructura siempre

habrd como principal cabeza un director, quien es el ser principal y es quien

tomard decisiones, en base a la evaluacion que les realice a sus operarios.

Sin embargo, no podemos dejar a un lado a una de las principales

funciones administrativas, lo cual llevara a que cada decisién que tomen los

directivos sea la mejor via para poder alcanzar el objetivo de la organizacion.
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A esto nos referimos con la comunicacién, esta viene del latin communicatio

gue significa compartir, intercambiar algo, poner en comun. (Coelho, 2011)

Cuando hablamos de comunicacion nos referimos a transmision de
informacion de una persona a otra, lo que genera un intercambio de ideas,
podriamos decir también que cuando hablamos de comunicacion, es el acto
por el cual un individuo expresa su pensamiento con el fin de darle a conocer

a otra persona la idea que tiene o0 a su vez compartir un criterio.

La comunicacion en la organizacién, es fundamental para el manejo de
una institucion. Es necesario manejarla claramente entre los directivos y
equipo de apoyo. Si bien es cierto, la comunicacién no solamente es verbal
sino también abarca tono, gestos u otros aspectos del lenguaje del cuerpo.
Esta es un gran apoyo para la institucion, ya que a través de ella permite a
sus empleados interactuar y evaluar el desempefo de cada uno de ellos. La
comunicacion en las organizaciones se divide en dos grupos: comunicaciéon
interna, la cual trata del mensaje que emiten dentro de la empresa, esta puede
ser a través de correos electronicos, circulares, oficios, reuniones; y la
comunicacion externa que se refiere al mensaje difundido hacia el entorno de
la institucion como proveedores, clientes, empresas similares. (Equipo
editorial, Etecé, 2021)

Si bien es cierto, toda empresa para funcionar adecuadamente, debe
de tener una buena comunicacion; sin embargo, podemos decir que en
muchas de ellas existe un departamento encargado de la comunicacién
organizacional, el cual se encarga del proceso de disefio de estrategias de
comunicacion dentro de las organizaciones. Horacio Andrade (2005) en su
libro Comunicacién Organizacional Interna: Proceso, Disciplina y Técnica, se
refiera a que debemos de entender a la comunicacioén organizacional de tres
formas distintas: primero un proceso social, que es el conjunto de total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de la organizacién
(Andrade, 2005, pag. 15); segundo es la disciplina, que se refiere a la forma
en la que se da el proceso de la comunicacion dentro de las organizaciones y

entre estas y su medio (Andrade, 2005, pag. 16); tercero es un conjunto de
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técnicas y habilidades, son los conocimientos generados a través de la
investigacién del proceso comunicativo en la organizacion (Andrade, 2005,

pag. 16).

Hoy en dia es importante saber que los departamentos de
comunicacioén en las empresas tienen una tarea muy compleja, ya que son los
encargados de estar al frente no solo de los resultados positivos que genere
la organizacion, sino también es la encargada de buscar estrategias para

poder resolver un problema que le afecte a la imagen de la organizacion.

Es decir, que es esa parte de una organizacion que abarca la
planificacién y gestién de la imagen de la institucion o empresa, a partir de la
informacion que recibe del entorno, en funcion de la cual, transmite mensajes

e interactla con sus clientes.

2.2. Reputacion e imagen institucional

Las empresas e instituciones crean una reputacion desde que
empiezan a brindar un servicio, lo que va creando la imagen de la empresa.
Empezaremos definiendo el significado de reputacion.

Cuando hablamos de reputacion, nos referimos a la fama que adquiere
la organizacion o empresa. Como dijo Sdécrates “sélo alcanzaremos una
buena reputacion esforzandonos en ser lo que queremos parecer y no limitar
nuestra presencia en los social media o participar obligados y arrastrados por
una nueva moda o tendencia” (Puro Marketing, 2022)

Seglin Angel Alloza, Doctor en Ciencias de la Comunicacion, la
reputacion es “el juicio que hacen de nosotros los Stakeholders o grupos de
interés de los que depende nuestro futuro” (Minaya, 2017).

Si bien es cierto, la reputacion es la imagen que obtienen frente a los
demds, esta puede ser buena o mala, dependiendo de la experiencia
adquirida a través del servicio que brinda una empresa o institucion. Tenemos
gue recordar gue no existe una reputacion sin responsabilidad, ya que se los
miembros de la organizacion adquieren el compromiso de que el servicio que
brinde la organizacion sea Optimo para que asi esta sea recomendable para

sus clientes.
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Definamos que es stakeholder, deriva del inglés stake que significa
apuesta y holder, poseedor; por lo que podriamos decir que se refiere a
cualquier persona o entidad que es afectada para bien o para mal por las
actividades de una organizacion. (Rojas Naranjo & Quimi Delgado, 2019)

Antes de continuar con la reputacién de una empresa, entendamos que
quiso decir Alloza cuando menciona a los Stakeholders. Para esto,

mostraremos y analizaremos brevemente la siguiente imagen:

Imagen 5, Stakeholders, recuperado de: https://josefacchin.com/stakeholders-que-son/

STAKEHOLDERS

INTERNOS EXTERNOS

PROVEEDORES

DIRECTIVOS e GOBIERNO

PROPIETARIOS ACREEDGRES

El Blol de
José Facchin

—~
\JF

Un stakeholder es un grupo que conforma una empresa, la cual
permitira el funcionamiento de la misma. Se forman dos grupos que son:
1. Internos:

e Empleados, son quienes tienen diferentes funciones, las cuales
deben de cumplirse de forma efectiva y eficaz.

e Directivos, son quienes tienen cargos superiores en una
empresa y tienen la capacidad de liderar a un grupo de
personas, tomando decisiones asertivas para tener un buen
funcionamiento.

e Propietarios quienes son los representantes legales, es decir
duefios de la empresa o institucion.
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2. Externos:
e Proveedores, quienes ofrecen el producto para solventar la
necesidad del cliente.
e Sociedad, personas que comparten un mismo interés.
e Gobierno,

Hans Jonas (2014) en su libro de El principio de responsabilidad, habla
sobre que “el agente es considerado responsable de las consecuencias del
acto y, llegado el caso, hecho responsable en sentido juridico” (Jonas, 2014)

Esto quiere decir que todo lo que realicen los responsables de la
empresa o institucion, tendra una consecuencia, ya sea esta positiva o
negativa. En el caso de ser negativo, tendran que tener una estrategia para
reparar el dafio causado; en el caso de ser positivo, tendra como
consecuencia, una buena reputacion, lo que hard que dicho servicio sea
recomendado hacia las demas personas.

2.3. Crisis en la organizacion
2.3.1. Concepto de crisis

Existen un sinnimero de tedricos que han tratado de definir lo que es

una crisis, Andrés Hernandez Straub (2003) realiz6 una compilacién de los

aportes mas importantes de este tema, como se puede ver en la Tabla 1.
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Tabla 1, Conceptos de Crisis, tomado de (Hernandez Straub, 2003)

AUTOR

CONCEPTO DE CRISIS

Hermann

“La crisis amenaza los valores de |la organizacion, presenta un
tiempo limitado y no es un fenémeno anticipado”

Miller e Iscoe

“Experiencia critica donde las respuestas entregadas son
inadecuadas para resolver un conflicto”

Fink, Beak y Taddeo

“Se esta en crisis cuando no se poseen las herramientas para
resolver un problema que amenaza el sistema”

Starbuck, Greve y
Hedberg

“‘Evento que amenaza la supervivencia de la organizacién”

Reilly “Situacién que amenaza potencialmente la existencia de la
organizacion; es de alta magnitud, requiere de atencién inmediata,
tomar decisiones y esta fuera de control”

Mitroff y Pearson “Fendmenos que podrian terminar con la vida de una organizacién si

no se gestionan bien”

Pearson y Clair

“Situaciones ambiguas, de baja probabilidad de ocurrencia pero alta
amenaza, presentan poco tiempo de respuesta, son sorpresivas y
presentan un dilema en la toma de decisiones”

Garcia “Perturbacion del estado de equilibrio dinamico del negocio que esta
incidiendo en su operacion y, por ende, en los resultados
economicos de su gestion”

Behrensen “Ruptura de la regularidad que impide prever anticipadamente los

eventos futuros”

En otras palabras, las crisis son situaciones que influyen en el curso

diario de las personas y/o organizaciones influencidndolas a tomar rumbos o

estrategias para poder superarlas. Ademas, se puede identificar que un

sujeto, empresa o institucion esta en crisis luego de atravesar uno o mas

eventos criticos. Ahora bien, en lo que refiere directamente con las crisis en

organizaciones se entiende a esto como una situacion compleja que afecta a

una organizacion, generada por una 0 varias causas y que perturba el

equilibrio y pone en riesgo la viabilidad de la organizacién. Las crisis de este

tipo por lo general son de dificil solucion, ya que al ser un evento a causa de

una situacion no planificada no poseen las herramientas adecuadas para

actuar de manera inmediata, adicional a ello estas crisis tienen un tiempo de

reaccion limitada por lo que requieren de acciones contiguas a la causa de la

misma.

Las crisis pueden tener dos claros resultados, las organizaciones se

debilitan y mueren o se fortalecen, se reestructuran y aprenden de esta.

Todo lo mencionado coincide con lo dicho por Lelia Zapata (2011) quien

indica que:
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Las empresas en su rutina laboral estan resolviendo dificultades sin
mayor trascendencia. Sin embargo, cuando el problema alcanza otras
dimensiones, es decir, causa dafio a terceros y trasciende a la opinién
publica, entonces la empresa se encuentra ante una crisis. Una crisis
es una situacion grave que pone en peligro el desarrollo de un asunto
0 un proceso. (Zapata, 2011)-

2.3.2. Caracteristicas de las crisis organizacionales
Oscar Rossignoli (2007) identifica siete principales caracteristicas de

las crisis organizacionales, las mismas que se plasman en la llustracion 1.

llustracion 1, caracteristicas de crisis organizacional, tomado de (Rossignoli, 2007)

En algunos casos, tener
un origen ajeno ala
comunicacién.

Las crisis se
caracterizan por:

Disponibilidad de
informacion incompleta.

Tener una potencialidad Informacion mediada
causante de panico, por laimagen que tenga
aumentado por la el periodista acerca de
desinformacion. la empresa.

Ser inesperada, coarta
la capacidad de
reaccion.

| | Serderelevancia para

publicos de la empresa
Ser imprevisible. como consumidores,
accionistas,
proveedores y vecinos.

2.3.3. Tipos de crisis
De la misma manera que en la conceptualizacién, la tipologia o
clasificacion de las crisis han sido un tema estudiado y analizado por varios
tedricos, por medio de revisibn de literatura se obtuvo tres tipos de
clasificaciones, el Modelo de Garcia, el Modelo de Mitroff y Pearson, y el de

Oscar Rossignoli.
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2.3.3.1. Modelo de Garcia
Propuesto por José Arturo Garcia (1999), estudio que manifiesta que
las crisis se clasifican a partir de su origen o la causa de la misma y segun su
magnitud. Especifica que las crisis pueden tener su origen tanto dentro como
fuera de la organizacion, es decir de origen interno y externo. En la llustracién

2 se identifican las causas de las crisis de acuerdo a su origen.

llustracion 2, Tipo de crisis Modelo de Garcia, tomado de (Garcia, 1999)

De origen interno

( )

Catéstrofes naturales,
catastrofes provocados por
acciones del hombre (sabotajes), ____ Decisiones y actos dentro de la
terrorismo, conflictos armados; organizacion.
todos efectuados en el entorno
de la organizacion.

\_ J

Por su parte, las crisis segun su magnitud se clasifican en superficiales,
medias y profundas. Las superficiales son las mas frecuentes en las
organizaciones, sin embargo, estas no son de gran magnitud y se pueden
subsanar de manera inmediata. Las crisis de magnitud media provienen de la
acumulacion de crisis superficiales, y aunque las consecuencias pueden ser
negativas son manejables para la organizacién. Mientras que para las crisis
de magnitud profunda el caso es totalmente diferente, ya que estas pueden
ocasionar graves dafos con efectos intensos y prolongados, hasta llegar a la
destruccién de las empresas.

2.3.3.2. Modelo de Mitroff y Pearson

Modelo propuesto por Mitroff y Pearson (1995), quienes plantean que

los tipos de crisis organizacionales se dividen entre familias de crisis y familias

de prevencion. En donde las primeras mencionadas tratan sobre la
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agrupacion de los miembros de la organizacién de acuerdo a su naturaleza lo

gue permitirh aumentar su preparacion y reducir la vulnerabilidad en tiempos

de crisis. Las familias de prevencion permiten regular el riesgo de entrar en

crisis e incrementa la preparacion de la organizacion. (Mitroff & Pearson,

1995)
2.3.3.3.

Modelo de Oscar Rossignoli

Rossignoli (2007) indica que se pueden dar diferentes situaciones que

causen una crisis, es por ello que las clasifica en:

Acontecimientos politicos y conflictos sociales (protestas
violentas, conflictos politicos y comerciales, etc.) (Rossignoli,
2007)

Accidentes (relacionados con el transporte, que afecten el medio
ambiente, incendios, derrames quimicos, etc.) (Rossignoli,
2007)

Eventos de origen criminal (secuestros, asesinatos, sabotajes,
etc.) (Rossignoli, 2007)

Asuntos juridicos (de discriminacion racial, de abuso sexual,
plagios, etc.) (Rossignoli, 2007)

Hechos de tipo econdmico (bancarrota, fraude, corrupcion, etc.)
(Rossignoli, 2007)

Retirada de productos (defectos de fabricacidén, por utilizar
sustancias prohibidas en su elaboracion, etc.) (Rossignoli, 2007)
Ataques informaticos (virus, entrada de hackers a sistemas, etc.)
(Rossignoli, 2007)

2.3.4. Principales efectos de una crisis

Como se ha mencionado en lineas anteriores las crisis pueden tener

efectos desde muy sencillos a complejos que pueden llegar a destruir

organizaciones, sin embargo, con fines de este estudio se identifican los

principales efectos de una crisis:

Pérdida de confianza en el entorno de la empresa y en su
interior, que afectan principalmente a sus dirigentes. (Rossignoli,
2007)

La empresa se convierte en objeto mediatico, y a las
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consecuencias de la crisis se une la presion de los medios de
comunicacioén. (Rossignoli, 2007)

* Incertidumbre entre los clientes de la empresa, lo que
frecuentemente se traduce en cancelaciones de pedidos,
desconfianza de los proveedores, pérdidas de contratos y en la
alteracion de su actividad comercial. (Rossignoli, 2007)

* Intervenciones fiscalizadoras de oficio de los poderes publicos.
En general, la compafiia aparece enfrentada a la sociedad, lo
gue origina en la opinibn puablica una actitud acusadora.
(Rossignoli, 2007)

2.4. Camparfas de comunicacion

En términos generales las campafias de comunicacion junto a la
publicidad y el marketing son herramientas con las que las organizaciones dan
a conocer sus productos, marcas y servicios, sin embargo, son aliados
importantes en el momento que una empresa se encuentre en una crisis.

2.4.1. Definicion de campafia de comunicacion

De acuerdo con el portal web Comunicare.es (2019) conceptualiza a
estas campafias como:

El conjunto de estrategias comerciales que se crean con el fin de

difundir y anunciar un producto y/o un servicio. También se conocen

con el nombre de campafias de publicidad. Permiten a una empresa
ganar notoriedad y alcanzar sus objetivos. Cualquier empresa que
guiera mejorar sus resultados debe de llevar a cabo una campafa de
comunicacion. Actualmente, lo mas habitual es llevar a cabo campafas
de publicidad multicanal ya que hay que realizarlas por distintas vias

(offline y online). (Comunicare, 2019)

Definicion que probablemente no coincide en su totalidad con lo
propuesto por el portal mexicano Mercadology (2019) no obstante menciona
que las campafas de comunicacion también son denominadas campafias
publicitarias y refiere directamente a las acciones encaminadas al
“‘cumplimiento de un objetivo (generalmente vender, pero también puede ser
la transmisién y aceptaciéon de un mensaje, en caso de organizaciones de

gobierno y caridad) dentro de un lapso de tiempo determinado” (Mercadology,
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2019).

Dicho de otro modo, las campafias de comunicacion son planes que
encaminan los profesionales de la comunicacion y publicidad con la finalidad
de realizar acciones para comunicar, difundir, repotenciar e incluso presentar
nuevos productos, servicios 0 mensajes institucionales. Estas campafias
estan conformadas por acciones que se ejecutan a través de estrategias a
partir de un estudio previo sobre qué y a quienes se desea proyectar la misma.

2.4.2. Tipos de campafias de comunicacion

Existen diferentes clasificaciones de los tipos de campafas, en este
documento se plasmara la referente al sentido de la campafia, el mismo que
es propuesto en el portal Comunicare (2019) que menciona que existen
campafas de comunicacion de:

e De propaganda: Su finalidad es promover el consumo de ciertos

productos y/o servicios. (Comunicare, 2019)

e Sociales o civicas: Tiene como objetivo impulsar o cambiar ciertas

actitudes y comportamientos. (Comunicare, 2019)

e Institucionales: Tienen un fin comercial ya que su objetivo es cultivar

una buena imagen de una marca o compafia. (Comunicare, 2019)

e Industriales: Son aquellas que son llevadas a cabo por un grupo de

fabricantes o comerciantes de un producto comun. (Comunicare, 2019)

e De cobranding: Son campafas que se realizan de forma conjunta 2 o
mMAas marcas que se complementan entre si y se dirigen a un mismo

publico objetivo. (Comunicare, 2019)

e De sponsoring o patrocinio: Promocionan y dan a conocer un evento,

actividad, persona, etc. (Comunicare, 2019)

e Corporativas: Sirven para exaltar los valores de una marca para

fortalecer o mejorar su imagen. (Comunicare, 2019)

e De producto: Promueven productos y/o servicios. (Comunicare, 2019)
e Sombrilla: Abarca distintos productos y/o servicios de una marca bajo

una sola campafa. (Comunicare, 2019)

e De expectativas: Buscan generar expectativas y curiosidad antes del

lanzamiento de un nuevo producto y/o servicio. (Comunicare, 2019)

e De lanzamiento: Anuncian la salida al mercado de un nuevo producto
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y/lo servicio. Se puede enlazar con la campafia de expectativa.

(Comunicare, 2019)

e Sostenimiento o mantenimiento: Hacen ver a los consumidores que la

marca sigue estando ahi. (Comunicare, 2019)

e Reactivacion: Sirven para impulsar las ventas de productos y/o

servicios que ya llevan tiempo en el mercado. (Comunicare, 2019)

e De relanzamiento: Se realizan cuando se cambia algun aspecto de la
marca como son el logo, el eslogan, empaquetado, etc. (Comunicare,

2019)

e Venta fuerte: Se crea para generar beneficios a corto plazo a través del

incremento de las ventas de una empresa. (Comunicare, 2019)

2.4.3. Caracteristicas a considerar para la efectividad de una
campana

Para que una camparfa de comunicacion sea efectiva y cumpla con
las expectativas y objetivos de la misma es imprescindible:

e Conocer al publico objetivo. (Comunicare, 2019)
e Determinar el perfil de los clientes y los consumidores. (Comunicare,

2019)

e Determinar qué porcentaje de target se quiere alcanzar con el

mensaje que se lance. (Comunicare, 2019).

2.5. Estrategias de comunicacion

Las estrategias de comunicacion son herramientas de negocio que
ayudan a las organizaciones a definir, elaborar y lanzar sus mensajes de
manera efectiva, a través de cualquier canal y hacia todo tipo de destinatarios
(Tanit de Pouplana, 2022).

Estas estrategias pueden realizarse por diferentes motivos, ya sea por
reestructuracion de la organizacion, como para mejorar de la imagen
corporativa, busqueda de incremento en ventas, entre otras situaciones
(Sordo, 2022).

2.5.1. Tipos de estrategias de comunicacion

Ana lIsabel Sordo (2022) establece diez tipos de estrategias de

comunicacion, sin embargo, cada una de estas pueden redisefiarse de

acuerdo al caso que se presente en la organizacién y de hecho se originaran
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nuevos tipos a medida que surjan diferentes casos y situaciones en las que
se requiera comunicar, fidelizar mensaje o en situaciones extremas incluso

salvar de la destruccién a una empresa.

Imagen 6, tipos de estrategias de comunicacion, tomado de (Sordo, 2022)

1. Esrrat de lanzamiento para
jara CEer un produeto o marega.

2. Estrategia de confianza pard
recuperaria o cultivario

3. Estrategia d sicionamignto de o
marca o ce | eneficios del producto

. Estrateqia de nes publicas ‘
para crear viss é

. Estrafegia de marketing digital y SEO
para fener una presencia fuerfe en infernet

la audiencia

. Estrategia dereges Socigles para &
interactuar directamente cor @ ]

: contenidos informativos v
de marca para consolidaria
o experta en o industria

mestrar CoOmao UnQ organizacior

positivamente en su entorne o com

10. Esfrateqia de crecimiento ante

2.5.2. Pasos pararealizar una estrategia de comunicacion
Generalmente todo comunicador o publicista tiene claro que las
estrategias se disefian de acuerdo a la situacion de la organizacién y los
objetivos a cumplir, sin embargo, generalmente en documentos base de las
estrategias se presentan varios pasos a seguir para la construccion de estas:
1. Analisis de la situaciéon (FODA)
Determinacién de objetivos
Definir el publico objetivo
Establecer el presupuesto
Decide el mensaje a transmitir

o 0k w N

Seleccion de canales de comunicacion (online — offline)
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7. Especificar plazos, cronograma

8. Evaluacion de los resultados (Franco, 2022)
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CAPITULO lll MARCO METODOLOGICO

3.1. Metodologia de investigacion

Denominamos investigacion a un conjunto de actividades realizadas
por el ser humano, lo cual tiene como objetivo obtener conocimiento sobre un
tema especifico.

También diriamos que, cuando hablamos de investigacion cientifica,
tratamos de un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se
aplican al estudio de un fenébmeno o problema (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 4).

Existen varias formas de hacer una investigacion y, en general, aunque
no siempre, se parte de una idea o hipotesis. Esta idea puede surgir de donde
se congregan grupos o al observar campafias de eleccion de legisladores y
otros puestos publicos (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2014, pag. 24).

Por ejemplo, en una reunién de amigos, puede entablarse un tema
problematico como la inseguridad de la ciudad, robos constantes en las calles,
lo cual lleva a que se realicen diferentes preguntas como: ¢Por qué existen
robos constantes?, ¢ Sera que el desempleo, lleve a que personas cometan
ese delito?, ¢ CoOmo las autoridades nos resguardaran?, preguntas que serian
el inicio de realizar una investigacion buscando asi el causal de este problema.

Xavier Vargas (2011) en su texto Investigacion ¢ Qué es eso? menciona
que: “una de las primeras inquietudes para elaborar una investigacién es que
toda investigacion, cualquiera que sea su tamafo, comienza necesariamente
por una de dos razones: una inquietud personal o una demanda externa”
(Vargas Beal, 2011, pag. 8).

Las investigaciones cientificas construyen conocimiento a partir de
observar la realidad, en general guiadas por una teoria, y siguiendo un
método. Es decir, que es un método de experimentacibn matematico y
experimental que consiste en explorar, observar y responder preguntas que
permitiran construir y probar una hipoétesis previamente establecida. (Ortega,
2023)

La palabra método es una palabra que proviene del término griego
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methodos (“camino o via”) y que se refiere al medio utilizado para llegar a un
fin, de hecho, su significado original sefiala la via que conduce a un lugar o a
conseguir un objetivo. (Significados.com, 2023)

Es decir que cuando nos referimos a meétodo, hablamos sobre
un modo, manera o forma de realizar algo de forma sistematica, organizada
y/o estructurada. Entonces, diremos que es una serie de pasos a seguir para
alcanzar un objetivo. De acuerdo con el portal web de la Universidad Virtual
de la Salud (2015) especifica ademas que el método debe ser considerado
como una estrategia integral de la investigacion debido a que no existe un
método Unico ni eterno para hacer ciencia (Universidad Virtual de la Salud,
2015). Sin embargo, Rafael Calduch menciona que método es: “el conjunto
de tareas o procedimientos y de técnicas que deben emplearse, de una
manera coordinada, para poder desarrollar correctamente y en su totalidad las
etapas del proceso de investigacion” (Calduch, 2014).

En particular, la metodologia que se aplicara en este trabajo académico
es la mixta. De acuerdo con Roberto Hernandez Sampieri este es el tipo de
investigacion que no pretende reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a
la investigacion cualitativa, sino mas bien utiliza las fortalezas de ambos tipos
de indagacién, combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades
potenciales (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2014).

Esta investigacion recogié datos cualitativos, los cuales son las
entrevistas a los integrantes de la CCS del HETMC, documentos de archivo
como memorandos, correos, que muestren lineamientos que debe seguir la
CCsS, también analizamos las noticias impresas en las cuales mencionan la
falta de atencion, reclamos por insumos y cambios de cita. En tanto a lo
cuantitativo realizamos un conteo de noticias y tuits que mencionan al
HETMC.

En lo que tiene que ver con la subclasificacion de esta metodologia, se
aplicé una técnica mixta, en donde se usaron técnicas que permitieron recoger
datos cualitativos y cuantitativos.

3.2. Enfoque de investigacién

La investigacion puede tener 3 tipos de enfoques, estos pueden ser
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cualitativos, cuantitativos o mixtos. “Los enfoques cuantitativo, cualitativo y
mixto constituyen posibles elecciones para enfrentar problemas de
investigacion y resultan igualmente valiosos. Son, hasta ahora, las mejores
formas disefiadas por la humanidad para investigar y generar conocimientos”.
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 35)

La palabra cualitativo proviene del latin “qualitativus, lo cual esta
relacionado con la cualidad o con la calidad de algo.

El enfoque cualitativo recolecta datos sin medicion numérica y su
propdsito es “reconstruir la realidad, tal y como la observan los actores de un
sistema social previamente definido”. (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 40)

Esto quiere decir que lo cualitativo observa experiencia, conducta
social, interaccién en grupos, a partir de estudiar los significados construidos
en esas experiencias a través de entrevistas abiertas y revision de
documentos que seran Utiles para entender y a la vez transmitir lo que el autor
quiere decir. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2014, pag. 15)

Los estudios cualitativos intentan describir sistematicamente las
caracteristicas de las variables y fendmenos, asi como el descubrimiento de
relaciones causales, pero evita asumir constructos o relaciones a priori
(Quecedo & Castafio, 2022, pag. 12).

Mientras que el método cuantitativo, trata de aquello que es
observable, medible, su unidad de andlisis es la cantidad, que produce como
resultado de una relacién de causa y efecto, de correlacion o descripciones
objetivas.

De acuerdo a lo que dice M. A Rothery (citado por Grinnel, 1997), el
enfoque cuantitativo se fundamenta en el método hipotético- deductivo,
considerando estos tres puntos:

1. Delineamos teorias y de ellas derivamos hipétesis.

2. Las hipdtesis se someten a prueba utilizando los disefios de
investigacion apropiados.

3. Si los resultados corroboran la hipétesis, se aporta evidencia a su

favor. (Grinell, 1997)
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Ante lo expuesto, podriamos indicar que el primer enfoque se trata de
un paradigma interpretativo y el segundo mencionado, corresponde al
paradigma positivista. Ambos paradigmas identifican de manera diferenciada
a través de distintos tipos de datos, los sentidos que el fenbmeno tiene para
los participantes -en el caso del paradigma interpretativo- y las causas del
fendmeno -en el caso del paradigma positivista (Vargas Beal, 2011, pag. 15).
En nuestro caso vamos a trabajar desde un enfoque o paradigma
interpretativo.

Nuestro trabajo no partié de una hipétesis, puesto que, el alcance del
mismo es descriptivo, como lo mostraremos mas adelante, con enfoque
cualitativo.

Para nuestro caso, analizamos el plan estratégico que uso la CCS del
HETMC para responder a la critica que hicieron los afiliados mediante redes
sociales y medios de comunicacion.

El enfoque cualitativo, sirvio para observar las expresiones de los
miembros de la CCS del HETMC frente a los reclamos de los pacientes y
usuarios que se vieron afectados por la falta de atencién médica y la carencia
de medicina.

Esta investigacion es de tipo descriptiva ya que se estudid y analizé las
variables inmersas como son: la coordinacion de comunicacion social del
HETMC, la existencia de politicas de comunicacién para responder a las
criticas de los afiliados por medio de Twitter y medios de comunicacion, tipos
de reclamos de los afiliados, deficiencias observadas en los medios de
comunicacion.

A través de la investigacion descriptiva la informacion obtenida de los
hechos, ha sido ordenada y clasificada para poder caracterizar de forma clara
y precisa el fenbmeno que se investiga. Al respecto Nifio y Mendoza (2021)
consideran que la investigacion descriptiva “puede contar, estudiar vy
representar con exactitud las caracteristicas de los hechos que se estudian”
(p.61).

Como se menciona en lineas anteriores se aplicé una metodologia
mixta compuesta por una parte de enfoque cualitativo y otro cuantitativo, lo

cualitativo nos permitié realizar una revision bibliogréafica tanto de fuentes
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fisicas como digitales en las que se desarrolld temas relacionados a la
organizacion, crisis en estas, reputacion e imagen institucional, camparias de
comunicacion y estrategias a aplicarse. Mientras que en lo cuantitativo nos
enfocamos en la observacion de las noticias impresas y de las menciones de
las deficiencias del HETMC, observadas por los medios; también en la
observacién de las opiniones criticas de los afiliados en la red social Twitter
gue se hacen atender en el HETMC; analizamos una matriz de datos en la
que se contabilizé las veces que el HETMC ha sido mencionado por falta de
atencion a los afiliados, falta de insumos, procedimientos.

Para establecer el alcance de una investigacion, es importante primero
definir de qué trata este, de acuerdo a lo citado por el portal de la Pontifica
Universidad Catolica del Ecuador, el alcance “indica el resultado lo que se
obtendra a partir de ella y condiciona el método que se seguira para obtener
dichos resultados, por lo que es muy importante identificar acertadamente
dicho alcance antes de empezar a desarrollar la investigacion” (PUCE, 2022).

Es importante mencionar que la investigacion descriptiva, consiste en
describir fenbmenos, situaciones, contextos; esto es detallar como son y se
manifiestan (Morales, 2022).

También podriamos decir que los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a
sus andlisis (Vargas Beal, 2011).

Entonces diremos que la investigacion descriptiva en nuestra
investigacion, nos permitié observar las publicaciones de los diarios y los
contenidos de redes sociales sobre las deficiencias del HETMC. De igual
manera se describio la respuesta de la CCS y la existencia o no de politicas
de comunicacion.

En nuestra investigacion, las publicaciones que fueron estudiadas son
las correspondientes a los medios de comunicacion y redes sociales donde
se proponen noticias y criticas de los afiliados sobre las fallas del IESS en su
atencion hacia los afiliados; asi como también las publicaciones en redes
sociales de la CCS del HETMC como respuesta a las criticas y acusaciones

de los afiliados.
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Se verificd el cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos, es
por ello que las publicaciones seleccionadas son las correspondientes a los
medios de comunicacion y redes sociales donde se proponen noticias y
criticas de los afiliados sobre las fallas del IESS en su atencion a los afiliados;
asi como también las publicaciones en redes sociales de la CCS del HETMC
como respuesta a las criticas y acusaciones de los afiliados.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

En este trabajo se realizé tres técnicas de obtencion de informacion,
aplicando metodologia cualitativa y cuantitativa. Es importante mencionar que
este trabajo es principalmente cualitativo; lo cuantitativo es marginal, es sélo
una contabilidad que deviene en un conteo de titulares o de opiniones al
interior de noticias o publicaciones en redes sociales. El foco se encuentra en
las afirmaciones de los entrevistados, en los significados que para ellos tuvo
su trabajo en la CCS en el contexto de la crisis del HETMC en el COVID19.

De acuerdo con Hernandez Sampieri “el enfoque cualitativo utiliza la
recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion
o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014), en relacion a esto, se
efectuara una meticulosa revision de literatura y de fuentes humanas
(entrevistados, miembros de la CCS) con respecto a todo lo relacionado con
la organizacion, crisis, campafias de comunicacion y estrategias.

Por otra parte, con respecto a la metodologia cuantitativa, la
observacion se realizé usando un andlisis de contenido basico, con una matriz
de informacion, en la cual revisaremos las noticias de los diarios estudiados y
de los contenidos de redes sociales, donde los afiliados hacian observaciones
criticas sobre la atencién del HETMC. Se revisaron documentos oficiales del
HETMC y su CCS presentes en archivos digitales; tweets (a través de los
hashtags); noticias de los diarios El Universo y Expreso (donde no se encontré
el nimero de noticias esperado) correspondientes a los meses de marzo, abril,
mayo Y junio del afio 2020.

A continuacién (Tabla 2), presentamos una matriz que relaciona los

objetivos, variables, indicadores, método de observacién y técnica empleada.
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Tabla 2, Relacion de objetivos, variable e indicadores, elaboracion propia

Objetivos Variables

Indicadores

Método Técnica

observacién observacion

Establecer las Deficiencias en el NUmero de noticias que se cuantitativo Andlisis de
diferentes servicio/atenciones publicaron en los meses de contenido
deficiencias en el recogidas por los marzo a junio de 2020 en
servicio del HETMC, medios de diario el universo y expreso
denunciadas por los comunicacion sobre el HETMC,;
afiliados a través de Falta de insumos Numero de menciones por
Twitter y recogidas Citas médicas Twitter sobre citas médicas
por los medios reprogramadas reprogramadas; faltas de
impresos Diario El medicamentos;
Universo y Expreso, procedimientos
durante los meses de suspendidos/reprogramados;
marzo ajunio del
2020, en el contexto
de la pandemia de
C19.
Determinar la Respuestas de la Numero de publicaciones en Cuantitativo Observacion
respuesta especifica CCS delHETMC a  redes sociales de la CCS, por y cualitativo de archivos
de la CCS del las denuncias de tipo de denuncia aparecida en Entrevistas
HETMC, a las los medios los medios. en
denuncias de los Numero y tipo de campafia de profundidad
afiliados, observadas laCCS
en los medios de Objetivos o consideraciones
comunicacion sobre las campafias.
impresos Diario El
Universo y Expreso
durante los meses de
marzo ajunio del afio
2020, en el contexto
de la pandemia de
C19.
Describir la Funciones cualitativo Observacion

realizadas por la
CCs

estructuray
funciones de la CCS
del HETMC, durante

el periodo estudiado.

documental
Entrevista en

profundidad
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Establecer la Politica de Documento -fisico o digital- cualitativo Entrevista en

existencia de una comunicacion sobre politica de profundidad,;
politica de disefiada comunicacion. observacion
comunicacion de la Lineamientos de la politica documental.
CCS del HETMC, que Objetivos
responda a las Estrategias

denuncias de los
afiliados, durante los

meses de marzo a
junio del afio 2020, en

el contexto de la

pandemia de C19.

Es asi que este instrumento permite explicar qué datos recopilamos
para el analisis y resultado de nuestro trabajo.

En el primer objetivo buscamos noticias en los diarios impresos El
Universo y Expreso, considerando los meses de marzo, abril, mayo y junio de
2020, en el contexto de la pandemia de COVID19, en la que todo el entorno
de las personas a nivel mundial estaba rodeado de limitaciones como: toques
de queda, imposibilidad de reuniones sociales — laborales, lo cual hizo que
muchas instituciones y negocios nacionales cerraran por falta de clientes; por
la misma razon de ser una pandemia, tuvo como consecuencia el colapso del
sistema de salud, esto provoco que las casas de salud se encuentren en crisis
por la falta de personal médico, asi como también la falta de insumos y
desabastecimiento que tuvieron los hospitales del IEES.

Para realizar los objetivos previstos, se enumeraron las noticias y se
realiz6 una observacién por andlisis de contenido de cada noticia. A
continuacion, veremos la matriz que usamos para los diarios seleccionados

con los campos que analizamos.

Tabla 3, Matriz aplicada noticias analizadas Diario El Universo, Elaboracién Propia

DIARIO EL UNIVERSO

NUMERO
DE FECHA | TIPO DE DOCUMENTO TITULAR DE LA NOTICIA
NOTICIA
1 20/03/2020 NOTICIA IMPRESA DOCTOR DEL IESS DEJO TAREA POR SINTOMA
2 05/04/2020 NOTICIA DIGITAL FAMILIAS DEBEN DE BUSCAR CUERPOS DE PARIENTES

EN LOS DEPOSITOS DE GUAYAQUIL
3 06/04/2020 NOTICIA IMPRESA DESINFECCION EN EMERGENCIA DEL T. MALDONADO
PACIENTES CON ENFERMEDADES CATASTROFICAS

4 11/05/2020 NOTICIA IMPRESA SOLICITAN AUXILIO
LOS SOBREPRECIOS DE LA SALUD EN EL IESS
5 16/05/2020 NOTICIA DIGITAL COLAPSARON EL HOSPITAL TEODORO MALDONADO

CARBO
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Tabla 4, Matriz aplicada noticias analizadas Diario Expreso, Elaboracion Propia

DIARIO EXPRESO
NUMERO DE NOTICIA | FECHA | TIPO DE DOCUMENTO TITULAR DE LA NOTICIA

TEODORO MALDONADO ENTRA EN COMA,
ASEGURAN MEDICOS

1 05/04/2020 NOTICIA IMPRESA

Siguiendo con nuestro primer objetivo realizamos una matriz en la que
detallamos el numero de menciones que implica al desabastecimiento, falta
de procedimiento, cambio de citas y otras deficiencias mostrando la evidencia
de cada noticia; esto lo realizamos por cada noticia encontrada de los diarios
impresos El Universo y Expreso.

Tabla 5, Matriz aplicada niumero de menciones en noticias analizadas, Elaboracion Propia
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La matriz expuesta anteriormente, se llenaréa de la siguiente manera:
se enumerara las noticias; mencionaremos a que diario pertenece la noticia;
la fecha en que fue publicada la noticia; el nimero de veces que mencionan
las citas reprogramadas, luego la evidencia, escribiendo el parrafo en la que
hacen mencién de las citas reprogramadas; el numero de veces que
mencionan falta de medicamento/insumos, luego la evidencia, escribiendo el
parrafo en la que hacen mencion de la falta de medicamento/insumos; el
namero de veces que mencionan procedimientos suspendidos, luego la
evidencia, escribiendo el parrafo en la que hacen mencién de procedimientos
suspendidos; y por dltimo el nidmero de veces que mencionan otras
deficiencias, luego la evidencia, escribiendo el parrafo en la que mencionan
otras deficiencias.

Al igual que el andlisis que realizamos con las noticias impresas en los
diarios Universo y Expreso y continuando con el desarrollo de nuestro primer
objetivo, el cual es establecer las deficiencias del HTMC, planificamos
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observar las redes sociales del HETMC, lo cual no se logro, ya que a partir del
20 de octubre de 2022 la cuenta de Twitter del HTMC, se suspendio por
ordenes de la Direccion Nacional de Comunicacién Social, radicada en Quito,
dejando asi una sola cuenta a nivel nacional @IESSec, como se observa en
el memorando IESS-DNCS-2022-0470-M, suscrito el 24 de octubre de 2022,

cuya imagen reproducimos a continuacion.

Imagen 7, Memorando IESS-DNCS-2022-0470-M, tomado de Sistema de Gestién Documental Quipux

Memorando Nro. IESS-DNCS-2022-0470-M

Quito, D.M., 24 de octubre de 2022

Sra. Abg. Zoila Dolores Mosquera Campuzano
Directora Provincial Santa Elena

Sr. Mgs. Francisco Xavier Pérez Garcia
Gerente General del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonadoe Carbo,
Encargado

Sr. Mgs. Juan Bernardo Sanchez Jara
Gerente General del Hospital General del Sur de Quito, Encargado

Sr. Mgs. Manuel Cruz Guamin Buestin
Gerente General del Hospital de Especialidades José Carrasco Arteaga
Encargado.

Sra. Mgs. Maria Jose Flores Olmedo
Gerente General - Hospital de Especialidades Carlos Andrade Marin,
Encargada

Sra. Mgs. Natalia Paola Moreano Jalil
Gerente General, Hospital General del Norte de Guayaquil Los Ceibos,
Encargada

ASUNTO:  CONSOLIDACION CUENTAS INSTITUCIONALES OFICIALES DE TWITTER

De mi consideracién:

En referencia al memorando Nro. TESS-DNCS-2022-0447-M, del 18 de octubre de 2022, con el
objetivo de consolidar la comunicacion y articular acciones de manera conjunta en favor de la
gestion institucional, a escala nacional, se cerraron 25 cuentas institucionales provinciales de
Twitter, que no cumplian con los objetivos comunicacionales efectivos, se suspendieron
temporalmente 3 cuentas y fueron cambiadas de nombre 2 cuentas @IESSHCAM (cuenta actual
@IESS_Salud) y @ESSHICA (cuenta actual @IESS_Territorio).

Actualmente, la institucion cuenta con 3 cuentas oficiales en esta plataforma: IESS (@IESSec),
SALUD IESS (@IESS_SALUD) e 1ESS EN TERRITORIO (@IESS_Territorio), las cuales serdn
utilizadas de acuerdo al lineamiento que fue socializado de manera virtual a los jefes y responsables
de comunicacién el viernes 21 de octubre de 2022.

Por lo tanto, tuvimos que buscar a través del hashtag #HTMC, tuits en
donde usuarios mencionaron las deficiencias del hospital en los meses de

marzo, abril, mayo y junio del 2020.
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Para el analisis de tuits publicados utilizamos la siguiente matriz, la cual

nos permitié revisar y contabilizar las quejas que se expusieron mediante esta

red social:
Tabla 6, Matriz de analisis de tuits, Elaboracién Propia
NUMERO DE CUENTA DE TWITTER
CONTENIDO FECHA HASHTAGS DEL AFILIADO EVIDENCIA

En el segundo objetivo que consistia en determinar la respuesta
especifica de la CCS del HETMC, a las denuncias de los afiliados, observadas
en los medios de comunicacion impresos Diario El Universo y Expreso durante
los meses de marzo a junio del afio 2020, en el contexto de la pandemia de
COVID 19, podemos decir que, no se pudo evidenciar la respuesta de la CCS
en Twitter debido a la suspension de cuenta; sin embargo, se evidencio por
medio de las entrevistas realizadas, que ante las quejas expuestas, los
integrantes de la CCS dejaban un comentario solicitando el niumero de
contacto del afiliado para poderse comunicar con ellos y ayudar a resolver su
inconveniente.

En el tercer objetivo tomamos como referencia el organigrama de la
CCS para luego describir las funciones que tiene cada integrante de la CCS,
describimos cada accion que realizaron en el periodo establecido y si las
personas que integran esta Coordinacion estuvieron laborando de forma
presencial o virtual. Para tener mas conocimiento de aquello, entrevistamos a
los integrantes de la Coordinacion que laboraron en el periodo de marzo a
junio de 2020, para las entrevistas formulamos 11 preguntas; esto nos sirvio
para saber si hubo o no respuesta a los afiliados, cémo fue el trabajo que
realizaron y qué decisiones tomaron ante la crisis que pas6 el HTMC.

Las personas entrevistadas -funcionarios- se detallan a continuacion

en la Tabla 7.
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Tabla 7, Funcionarios entrevistados, Elaboracion propia

NUMERO DE
ENTREVISTAS NOMBRE CARGO
COORDINADOR DE COMUNICACION
1 HANNIBAL VELA SOCIAL
2 MAYRA LEON COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA
3 SERGIO GRANDA DISENADOR GRAFICO
4 CESAR VEGA PRODUCCION DE MEDIOS

AUDIOVISUALES

Formulamos dos cuestionarios diferentes, el primero que contiene 11
preguntas y se lo realizamos al coordinador de comunicaciéon social de ese
periodo; y el segundo cuestionario que contiene 9 preguntas se lo realizamos
al equipo que trabajo con él.

El cuestionario a aplicar en estas entrevistas estuvo compuesto por las
siguientes preguntas:

Primer cuestionario
1. ¢Qué formacion tiene, Titulo académico? Cuénteme su trayectoria en
el Hospital Teodoro Maldonado Carbo (HTMC) ¢Como ha sido su
experiencia como Coordinador de Comunicacién social del HTMC?
2. ¢Qué funciones delegaba a su equipo de trabajo? Mencione segun el
organigrama que tiene la Coordinacion
3. ¢Como trabajé su equipo de trabajo en el periodo marzo a junio de

2020, tomando en cuenta el teletrabajo y el pico de contagio que

atraveso el HTMC?

4. Cuéntenos su experiencia en la pandemia como Coordinador de
comunicacion

5. ¢Cual fue su rotacion de trabajo en este periodo de marzo a junio de
2020? (Es decir cuantas personas trabajaban via teletrabajo y

presencial, como fue el horario que establecio)
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¢, Cuales eran las constantes quejas de los afiliados y porque medios
ustedes se enteraron?

¢, Qué tiene mas impacto las criticas de los afiliados a través de redes
sociales o los medios de comunicacion? ¢ Por qué?

¢ Con gué animo ustedes enfrentaron las criticas de los afiliados?
¢, Cémo respondieron ante las quejas expresadas por redes sociales?
Las respuestas que ustedes daban, ¢seguian algun tipo de

lineamientos? Mencione un ejemplo.

10. ¢ Hubo campafas en ese periodo de marzo a junio 2020? En el caso

de haber, ¢ Cuales fueron los objetivos de las camparfas?

11.;,Cbmo valora las respuestas de la Coordinacion de comunicacion a las

criticas de los afiliados?

Segundo cuestionario:

1.

¢, Qué formacion tiene, Titulo académico? Cuénteme su trayectoria en
el Hospital Teodoro Maldonado Carbo (HTMC) ¢Como ha sido su
experiencia como Coordinador de Comunicacién social del HTMC?

¢, Coémo trabajo la coordinacién de comunicacién social en el periodo de
marzo, abril, mayo y junio de 20207

¢, Cual fue su rotacion de trabajo en este periodo de marzo a junio de
2020? (Es decir cuantas personas trabajaban via teletrabajo y
presencial)

¢, Cuales eran las constantes quejas de los afiliados y porque medios
ustedes se enteraron?

¢, Qué tiene mas impacto las criticas de los afiliados a través de redes
sociales o los medios de comunicacion? ¢ Por quée?

¢,Con gué animo ustedes enfrentaron las criticas de los afiliados?
¢, Como respondieron ante las quejas expresadas por redes sociales?
Las respuestas que ustedes daban, ¢seguian algun tipo de
lineamientos? Mencione un ejemplo.

¢,Hubo campafias en ese periodo de marzo a junio 2020? En el caso

de haber, ¢ Cuéles fueron los objetivos de las campafnas?
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9. ¢Como valora las respuestas de la Coordinaciéon de comunicacion a las

criticas de los afiliados?

Para nuestro cuarto y ultimo objetivo, observamos si existe una politi

ca

de comunicacion para responder a las quejas o reclamos de los afiliados,

buscamos documentos -informes, contenidos en medios y redes sociales o

campafas de comunicacion- en los que se expuso si en ese momento de

la

pandemia, existieron normativas para proporcionar una respuesta a las quejas

de los afiliados.

Para observar la existencia 0 no de politicas de comunicacion,

disefiamos también la tabla 8 para indicar la presencia de estrategias

y

acciones especificas disefiadas para enfrentar las criticas en medios de

comunicacion y redes sociales.

Tabla 8, Matriz para determinar existencia o no de politicas de comunicacion, Elaboracién Propia

CONTENIDOS EN MEDIOS Y REDES
DOCUMENTOS-INFORMES EVIDENCIA SOCIALES O CAMPANAS DE
COMUNICACION

EVIDENCIA

SI

NO
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CAPITULO IV INFORME DE RESULTADOS

El siguiente analisis se va a dividir en cuatro partes: el analisis de las
noticias encontradas en los diarios Universo y Expreso en donde informan la
crisis que atravesaba el HETMC, menciones a través del #HTMC en la red
social Twitter en donde los usuarios transmitieron su malestar por la falta de
atencion e insumos en el hospital; determinar las respuestas de la CCS por
medio de las entrevistas a profundidad en la cual nos indican si hubo
respuesta a las quejas de los afiliados en el periodo de marzo, abril, mayo y
junio de 2020 durante el contexto de covid1l9; describir la estructura y
funciones de la CCS del HETMC durante el periodo estudiado; y verificar y
analizar la existencia de una politica de comunicacién de la CCS del HETMC
para responder a la crisis del hospital.

4.1. Observacion por anédlisis de contenido de diarios impresos

Para esta etapa revisamos las ediciones impresas y algunas digitales

de los diarios El Universo y Expreso en el periodo de marzo, abril, mayo y

junio, lo cual encontramos 6 noticias como se observa en la tabla 9:

Tabla 9, Matriz de observacion por analisis de contenido en diarios impresos, Elaboracion Propia

DIARIO EL UNIVERSO

NUMERO
DE
NOTICIA FECHA TIPO DE DOCUMENTO TITULAR DE LA NOTICIA
NOTICIA IMPRESA DOCTOR DEL IESS DEJO TAREA
1 20/03/2020 POR SINTOMA

FAMILIAS DEBEN DE BUSCAR
CUERPOS DE PARIENTES EN
2 05/04/2020 NOTICIA DIGITAL LOS DEPOSITOS DE GUAYAQUIL

DESINFECCION EN
EMERGENCIA DEL T.

3 06/04/2020 NOTICIA IMPRESA MALDONADO
PACIENTES CON
ENFERMEDADES
CATASTROFICAS SOLICITAN
4 11/05/2020 NOTICIA IMPRESA AUXILIO

LOS SOBREPRECIOS DE LA
SALUD EN EL IESS
COLAPSARON EL HOSPITAL

5 16/05/2020 NOTICIA DIGITAL TEODORO MALDONADO CARBO

DIARIO EXPRESO

TEODORO MALDONADO ENTRA
6 05/04/2020 NOTICIA IMPRESA EN COMA, ASEGURAN MEDICOS
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Siguiendo con la técnica de andlisis cuantitativo, mostramos el nimero
de menciones las deficiencias registradas en las noticias y analizamos cada
una de ellas.

Siguiendo la técnica de AC mostramos las menciones de las
deficiencias, registradas en las noticias que se analizan a continuacion. La
noticia publicada el 20 de marzo de 2020, cuyo titular es “Doctor del IESS dejé

tarea por sintomas”, podemos observar lo siguiente:

Tabla 10, Andlisis noticia 20/3/2020, Elaboracién Propia

FECHA: 20/03/2020
DIARIO: | EL UNIVERSO
NUMERO DE . NUMERO DE
NUMERO DE MENCIONES
DEFICIENCIAS | MENCIONES DE MENCIONES OTRAS
No. OBSERVADAS | CITAS MEDICAS | EVIDENCIA MED|CAAF/|/EIK1TTA65D/FNSUMOS EVIDENCIA PROCEDIMIENTOS | EVIPENCIA | hericiencias | EVIPENCIA
REPROGRAMADAS SUSPENDIDOS
EN EL HOSPITAL
TEODORO
MALDONADO
CARBO, DEL
INSTITUTO
ECUATORIANO
DE SEGURIDAD
SOCIAL, IESS
HAY
PRECUPACION
FALTA DE ENTRE EL
1 INSUMO 0 1 PERSONAL DE 0 0
SALUD,
PRINCIPALMENTE
EN LAS AREAS
DE
IMAGENOLOGIA Y
LABORATORIO
CLINICO, POR
FALTA DE
INSUMOS DE
BIOSEGURIDAD

En esta noticia mencionaron 1 deficiencia que atraveso el HTMC, que
corresponde a la falta de medicamentos/insumos, la cual dice “El Hospital
Teodoro Maldonado Carbo, del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS), hay preocupacién entre el personal de salud, principalmente, de las
areas de imagenologia y laboratorio clinico por la falta de insumos de
bioseguridad”.

Noticia publicada el 5 de abril de 2020, cuyo titular es “Familias deben

buscar cuerpos de parientes en los depésitos de Guayaquil”
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Tabla 11, Andlisis noticia 5/4/2020, Elaboracién Propia

FECHA: 05/04/2020
DIARIO: | EL UNIVERSO
NUMERO DE . NUMERO DE
NUMERO DE MENCIONES
DEFICIENCIAS MENCIONES DE MENCIONES OTRAS
No. . EVIDENCIA FALTA DE EVIDENCIA EVIDENCIA EVIDENCIA
OBSERVADAS CITAS MEDICAS PROCEDIMIENTOS DEFICIENCIAS
MEDICAMENTOS/INSUMOS
REPROGRAMADAS SUSPENDIDOS
APILADOS EN
CONTENEDORES,
CUARTOS O
CAMAS, LA
PRESENCIA DE
ESTOS CUERPOS
REFLEJA LA
CRISIS .
0 0 0 DIMENSION DE
SANITARIA
LA GRAVEDAD
DE LA CRISIS
SANITARIA QUE
VIVE GUAYAQUIL
ANTE LA
PANDEMIA
COVID-19
En esta noticia mencionaron 1 deficiencia que corresponde a la
columna de otras deficiencias que indica que “Apilados en contenedores,
cuartos o camas, la presencia de estos cuerpos refleja la dimension de la
gravedad de la crisis sanitaria que vive Guayaquil ante la pandemia covid-19”.
Noticia publicada el 6 de abril de 2020, cuyo titular fue “Desinfeccion en
Emergencia del T. Maldonado”.
Tabla 12, Analisis noticia 6/4/2020, Elaboracion Propia
FECHA: 06/04/2020
DIARIO: EL UNIVERSO _ '
NUMERO DE NUMERO DE MENCIONES NUMERO DE
No. DEFICIENCIAS MENCIONES DE | £\/pencia FALTA DE EVIDENCIA MENCIONES EVIDENCIA OTRAS | EVIDENCIA
OBSERVADAS CITAS MEDICAS OoC oS C CIAS
REPROGRAMADAS MEDICAMENTOS/INSUMOS PFéUSE’EmAD”IE[;\gS PEFICIENCIA
LA GRAN
CARGA VIRAL
QUE ACUMULO
EL AREA DE
EMERGENCIA
PERSONAL DEL HOSPITAL
MEDICO DE MALDONABO
ESTE
HOSPITAL CARBO DEL
FALTA DE REPORTO INSTITUTO
A : e o
SUSPENDIDOS S MOS PR SEGURIDAD
S PROVOCO Que
SE CIERREN
DE COVID-19 sus
OPERACIONES
PARA

REALIZAR UNA
DESINFECCION
COMPLEJA.

En esta tabla mencionan 2 criterios que marcan deficiencias: por falta

de insumos que dice “Durante esta crisis sanitaria, personal médico de este
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hospital reporté6 falta de insumos para trabajar con pacientes sospechosos de
COVID-19”;, menciones por numero de procedimientos suspendidos que dice
“La gran carga viral que acumulo el area de emergencia del hospital Teodoro
Maldonado Carbo del instituto ecuatoriano de seguridad social, provoco6 que
se cierren sus operaciones para realizar una desinfeccion compleja”.

Noticia publicada el 11 de mayo de 2020, cuyo titular fue “Pacientes

con enfermedades catastréficas solicitan auxilio”.

FECHA: 11/05/2020
DIARIO: | _EL UNIVERSO
NUMERO DE , NOMERO DE
NUMERO DE MENCIONES
DEFICIENCIAS | MENCIONES DE MENCIONES OTRAS
No- | oBservaDAs | crasmepicas |EVIPENGIALL L EALTA D suvos | T DENC | procEDIMIENTOS | EVIPENCIA | pepiciencias | BVIDENCIA
REPROGRAMADAS SUSPENDIDOS
TUVE QUE
ALZAR MI VOZ
PORQUE ESTOY
PREOCUPADA. “DIAS PREVIOS
TENGO TRES ALA
MESES DE CUARENTENA
OPERADA DE FUI AL
UNA HERNIA, TEODORO
PERO EL DOLOR MALDONADO
DE LA PELVIS CARBO CON
PERSISTE PESE MASCARILLA.
ALA ME HICIERON
SN OPERACION. M| ECO PELVICO,
4 o 0 0 1 MEDICO ME DIJO 1 DE MAMAS,
DERRS s QUE TENGO QUE DEL HIGADO, Y
HACERME UNA UN SIN
LAPAROSCOPICA NUMERO DE
PARA SABER SI EXAMENES.
TENGO MAMAS PERO ME
TUMORALES EN QUEDE EN LAS
EL COLON O EN MISMAS
LOS OVARIOS, PORQUE NO
PERO EN ESTE SELOS
MOMENTO ES RESULTADOS'.
IMPOSIBLE
PORQUE TODO
ESTA PARADO.

Tabla 13, Andlisis noticia 11/5/2020, Elaboracién Propia

En esta tabla mencionan 2 deficiencias que evidenciamos en las
siguientes citas: la primera evidencia que corresponde a la categoria, falta de
procedimientos, en la que menciona “Sus vidas estan contra reloj sin acceder
a sus tratamientos”; la segunda evidencia corresponde a la categoria, otras
deficiencias, en la que menciona “Dias previos a la cuarentena fui al Teodoro
Maldonado Carbo con mascarilla. Me hicieron eco pélvico, de mamas, del
higado, y un sin nimero de exdmenes. Pero me quedé en las mismas porque

no se los resultados”.
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FECHA: 17/05/2020

DIARIO: EL UNIVERSO

NUMERO DE NUMERO DE

NUMERO DE MENCIONES

DEFICIENCIAS | MENCIONES DE MENCIONES OTRAS
No- | oBservaDAs | crmasmepicas | EVIPENCIAL L EAL A O sumos | DTN | proceDIMIENTOS | FVIPENCA | pepiciEncias | BVIPENCIA
REPROGRAMADAS SUSPENDIDOS
ELLOS HAN
VISTO COMO
SUS APORTES
SE DILUYEN EN
CONTRATOS
CON
SOBREPRECIOS
PARA LA
COMPRA DE
MASCARILLAS
O FUNDAS
PARA
CONTRATOS CADAVERES
5 con 0 ! 0 ! MIENTRAS, -EN
SOBREPRECIOS :

MEDIO DE UNA
PANDEMIA POR
EL COVID 19- SE
PIERDEN VIDAS
POR FALTA DE
MEDICOS,
CAMAS DE
TERAPIA
INTENSIVA,
EQUIPOS
RESPIRADORES
O MEDICINAS.

Tabla 14, Analisis noticia 17/5/2020, Elaboracién Propia

Noticia publicada el 17 de mayo de 2020, cuyo titular fue “Los
sobreprecios de la salud en el IESS colapsaron el Hospital Teodoro
Maldonado Carbo”.

En esta tabla mencionan 2 deficiencias que evidenciamos en las
siguientes citas: la primera evidencia que corresponde a la categoria otras
deficiencias en la que menciona “ellos han visto como sus aportes se diluyen
en contratos con sobreprecios para la compra de mascarillas o fundas para
cadaveres”, la segunda evidencia corresponde a la deficiencia falta de
medicina/insumos, que menciona que “‘mientras, -en medio de una pandemia
por el COVID 19- se pierden vidas por falta de médicos, camas de terapia
intensiva, equipos respiradores o medicinas”.

Mientras que en Diario Expreso encontramos 1 noticia que menciona
lo siguiente:

Noticia publicada el 5 de abril de 2020, cuyo titular fue “Teodoro
Maldonado entra en coma, aseguran médicos”.

50




Tabla 15, Andlisis noticia 5/4/2020, Elaboracién Propia

FECHA: 05/04/2020

DIARIO: EXPRESO

NUMERO DE NUMERO DE

NUMERO DE MENCIONES

DEFICIENCIAS | MENCIONES DE MENCIONES OTRAS
No- | oBsErvaDAs | CITAsMEDICAs | BVIPENGIA L BT O sumos | T PENGA | procEDIMIENTOS | BVIPENCIA | peFiciENCIAS | EVIPENCIA
REPROGRAMADAS SUSPENDIDOS
Los
TRABAJADORES
DEL HOSPITAL
PIDEN TRAJES
DE
PROTECCION,
PORQUE ESE
VIERNES
FALLECIO UN
DOCTOR Y
1 FALTA DE 0 1 ELLO HIZO QUE 0 0

INSUMOS LA MAYORIA DE

GALENOS SE
RETIREN, CON
LA CONDICION
DE REGRESAR

CUANDO
EXISTA LA
DEBIDA
PROTECCION
PARA ELLOS

En esta tabla se menciona 1 deficiencia que evidenciamos en la
categoria falta de medicamento/insumos en el que indica que, ‘“Los
trabajadores del hospital piden trajes de proteccion, porque ese viernes
fallecié un doctor y ello hizo que la mayoria de galenos se retiren, con la
condicion de regresar cuando exista la debida proteccion para ellos”.

La tabla a continuacidbn nos da un resumen de cuantas noticias
encontramos en los diarios El Universo y Expreso; y categorizamos a que
deficiencia pertenece cada noticia encontrada en los diarios impresos de

marzo, abril, mayo y junio de 2020.

Tabla 16, Resultado de total de noticias por mencion, Elaboracion propia

NUMERO DE . NUMERO DE
MENCIONES DE NUMER(F)A'ﬁ AWSENC'ONES MENCIONES OTRAS
CITAS MEDICAS PROCEDIMIENTOS | DEFICIENCIAS
REPROGRAMADAS MEDICAMENTOS/INSUMOS SUSPENDIDOS
DIARIO UNIVERSO 0 2 2 3
DIARIO EXPRESO 0 1 0 0
TOTAL DE NOTICIAS 0 3 2 3

De acuerdo a lo observado, pudimos evidenciar que la prensa no

menciond la reprogramacién de citas médicas teniendo un total de 0O
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evidencia, lo que quiere decir qgue no hubo reclamos por parte de los medios
impresos por la reprogramacion de citas; en namero de menciones por falta
de medicamentos/ insumos, evidenciamos un total de 3 menciones por ambos
diarios, lo que quiere decir que se ha hecho mas eco en falta de medicina e
insumos, ya que esto ha sido lo que mas ha perjudicado a los afiliados; en
procedimientos suspendidos tuvimos un total de 2 menciones, lo que
evidencia que si hubo procedimientos que fueron suspendidos y esto causo
malestar y preocupacion en los afiliados; sin embargo en otras deficiencias
logramos observar que tiene la misma cantidad de menciones que la falta de
medicamentos/insumos; pero también pudimos observar durante la busqueda
que, los medios mencionaron sobre la crisis de corrupcion que a pesar de
estar en emergencia el sistema de salud por causa de la pandemia por Covid-
19, los administradores del hospital estaban atravesando por denuncias a
causa de sobreprecios en insumos médicos, tanto asi que Diario el Universo
publico el 17 de mayo de 2020 la noticia que mostraremos a continuacion en
la que dice, “EI COVID-19 desnudé la fragilidad del sistema sanitario en
Ecuador, incluyendo los centros del IESS, en los que se han descubierto
casos de corrupcién durante la emergencia” (Diario El Universo, 2020); y cuya
descripcion de la imagen dice “En el hospital del IESS se firmaron convenios
de pago millonarios amparados en un supuesto abastecimiento que, segun la
Contraloria, no corresponde a lo almacenado en bodegas” (Diario El Universo,
2020).
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Imagen 8, Noticia analizada EIl Universo 17 de mayo 2020
= MENU ELUN'VERSO

Los sobreprecios de la salud en el IESS colapsaron el
hospital Teodoro Maldonado Carbo

El COVID-19 desnudo la fragilidad del sistema sanitario de Ecuador, incluyendo los centros del IESS, en los
que se han descubierto casos de corrupcién durante la emergencia.

17 de mayo, 2020 - 00n07

”

En el hospital del IESS se firmaron convenios de pago millonarios amparados en un supuesto desabastecimiento que, segun la
Contraloria, no correspondia a lo almacenado en bodegas. Foto: redaccion

No esperabamos encontrar este tipo de reclamo en nuestra
observacion y analisis, sin embargo, esto fue lo que encontramos y a través
de entrevista abierta, tuvimos respuesta del porgue se mencionaron casos de
corrupcion en este periodo; el Ex Coordinador de Comunicacién del HETMC
menciono que “Ciertamente el Teodoro Maldonado Carbo es un hospital muy
mediatico, siempre esta en el punto de inflexion de la situaciéon” (H. Vela, 34
afnos).

Otro resultado que obtuvimos en nuestra busqueda, continuando con
la noticia publicada el 17 de mayo de 2020, fue el miedo que profesionales de
la salud tuvieron al momento de denunciar ciertos casos de corrupcion, tal
como lo publicé Diario El Universo en la siguiente imagen, que dice “Sé que
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corre peligro mi familia y que trataran de mancharme, pero esto debe acabar”
(Diario El Universo, 2020).

Imagen 9, Noticia analizada El Universo 17 de mayo 2020

= MENU ELUN'VERSO

En el hospital del IESS se firmaron convenios de pago millonarios amparados en un supuesto desabastecimiento que, segun la
Contraloria, no correspondia a lo almacenado en bodegas. Foto: redaccion

Sé que corre peligro mi familia y que tratardn de mancharme, pero esto debe
acabar”, denunci6 en una carta un jefe médico del hospital del IESS de Guayaquil,
Teodoro Maldonado Carbo (HTMC), en abril del afio pasado.

Entonces, podriamos decir que, de las noticias encontradas y
observadas, la reprogramacion de citas no tuvo menciones en el periodo
seleccionado; pero la falta de medicina/insumos y otras deficiencias, si tuvo
mayor nimero de menciones; sin embargo, es importante resaltar el hallazgo
de denuncias de casos de corrupcion y cadaveres encontrados fuera de la
morgue sin ser retirados lo que causé un eco en los medios de comunicacion.
4.2. Observacion por analisis de contenido de la cuenta Twitter a traves
de #HTMC

La informacién que analizaremos a continuacion la pudimos obtener de
la biblioteca municipal de Guayaquil, donde revisamos cada diario impreso del
periodo escogido.

Recordando que la cuenta de Twitter del HETMC fue suspendida, lo
cual nos impidi6é encontrar mayor niumero de tuits en los que se evidencie las
quejas que tuvo el HETMC en el periodo seleccionado y al mismo tiempo
poder verificar las respuestas que dieron la CCS ante estas quejas,
encontramos por medio del hashtag #HTMC las quejas que exponian los
usuarios frente a las deficiencias que tuvo el HETMC, por lo que, continuando

con nuestro analisis, observamos lo siguiente:
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Tabla 17, Andlisis noticia 27/3/2020, Elaboracion Propia

NUMERO DE
CONTENIDO FECHA HASHTAGS CUENTA DE TWITTER @ EVIDENCIA

SENOR
VICEPRESIDENTE
. @OTTOSONNENH VAYA
1 27/03/2020 #HTMC @JuanCumbicos AL #HTMC EN GYE, HAY
QUEJAS POR TODO
LADO.

En el tuit del 27/03/2020, @JuanCumbicos menciona a la cuenta del
vicepresidente del gobierno de ese periodo, diciéndole “SENOR
VICEPRESIDENTE @OTTOSONNENH VAYA AL #HTMC EN GYE, HAY
QUEJAS POR TODO LADO?; la evidencia mencionada corresponde a una

deficiencia general.

Tabla 18, Analisis noticia 1/4/2020, Elaboracién Propia

NUMERO DE
CONTENIDO FECHA HASHTAGS CUENTA DE TWITTER @ EVIDENCIA

En Guayaquil, el #HTMC
de @IESSec, pero en
general, en todos los

hospitales se estan

2 01/04/2020 #HTMC @dranutria atendiendo SOLO

emergencias. Todo lo que
no sea emergencia, se

reprograma. Es una
medida sensata

En el tuit del 01/04/2020, @dranutria menciona en su cuenta “En
Guayaquil, el #HTMC de @IESSec, pero en general, en todos los hospitales
se estan atendiendo SOLO emergencias. Todo lo que no sea emergencia, se
reprograma. Es una medida sensata”. A pesar de haber expresado al final de
forma positiva, indicod que en ese tiempo no hubo atencién, por lo que las citas
se reprogramaban. La deficiencia mencionada corresponde a
reprogramaciones de citas.

Tabla 19, Analisis noticia 17/4/2020, Elaboracion Propia

NUMERO DE
CONTENIDO FECHA HASHTAGS CUENTA DE TWITTER @ EVIDENCIA

Pacientes con #VIH
protestaron en el hospital
. Teodoro Maldonado
3 17/04/2020 #HTMC @ecuavisa Carbo de #Guayaquil por
la falta de antirretrovirales
para su tratamiento.
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En el tuit del 17/04/2020, @ecuavisa menciona que “Pacientes con
#VIH protestaron en el hospital Teodoro Maldonado Carbo de #Guayaquil por
la falta de antirretrovirales para su tratamiento”. Esta deficiencia corresponde
a falta de medicina/insumos.

Tabla 20, Andlisis noticia 19/4/2020, Elaboracién Propia

NUMERO DE
CONTENIDO FECHA HASHTAGS CUENTA DE TWITTER @ EVIDENCIA
. La triste realidad del
4 19/04/2020 #HTMC @GonzalitoFL SHTMC

En el tuit del 19/04/2020, @GonzalitoFL menciona que ‘La triste
realidad del #HTMC”. Esta evidencia corresponde a deficiencia general, ya

gue es una expresion de la crisis que atravesaba el HTMC.

Tabla 21, Andlisis noticia 19/4/2020, Elaboracién Propia

NUMERO DE
CONTENIDO FECHA HASHTAGS CUENTA DE TWITTER @ EVIDENCIA

No hay tratamientos para
enfermos de VIH en el
#HTMC es un crimen

terrible el que estan
cometiendo al dejar sin

5 19/04/2020 #HTMC @Gxbo_reyes tratamiento a las personas

mas vulnerables como en
este caso son los
pacientes seropositivos. Al
riesgo de que bajen sus
defensas y contraigan
todo tipo de enfermedades

En el tuit del 19/04/2020, @Gxbo_reyes menciona que “No hay
tratamientos para enfermos de VIH en el #HTMC es un crimen terrible el que
estan cometiendo al dejar sin tratamiento a las personas mas vulnerables
como en este caso son los pacientes seropositivos”. Esta deficiencia
corresponde a la falta de medicina/insumos.

Tabla 22, Analisis noticia 29/4/2020, Elaboracién Propia

NUMERO DE
CONTENIDO FECHA HASHTAGS CUENTA DE TWITTER @ EVIDENCIA
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Y los pacientes con
enfermedades

6 29/04/2020 #HTMC @keylitaGarciaM catastréficas se mueren
por falta de medicacién en
la institucion #HTMC
En el tuit del 29/04/2020, @keylitaGarciaM menciona que “Y los
pacientes con enfermedades catastroficas se mueren por falta de medicacion
en la institucion #HTMC”. Esta deficiencia corresponde a la falta de
medicina/insumos.
Tabla 23, Andlisis noticia 1/5/2020, Elaboracion Propia
NUMERO DE
CONTENIDO FECHA HASHTAGS CUENTA DE TWITTER @ EVIDENCIA
Srs. @IESSec soy
paciente crénico de lupus,
necesito atencion médica
y medicina, porque me
quitaron mi cita médica del
dia 5 de mayo 2020 con
7 01/05/2020 #HTMC @Veronicasolishel mi reumatéloga del
#HTMC y no me
COMUNICAN, en febrero
tuve neumonia y necesito
mi atencion.
@PacientesEc
@teleamazonasec
En el tuit del 01/05/2020, @Veronicasolishel menciona que “Srs.
@IESSec soy paciente cronico de lupus, necesito atencion meédica y
medicina, porque me quitaron mi cita médica del dia 5 de mayo 2020 con mi
reumatéloga del #HTMC y no me COMUNICAN”. Esta deficiencia
corresponde a dos deficiencias falta de medicina/insumos y atencion medica.
Tabla 24, Analisis noticia 5/4/2020, Elaboracién Propia
NUMERO DE
CONTENIDO FECHA HASHTAGS CUENTA DE TWITTER @ EVIDENCIA
JorgeWated Buenas
tardes estimado
presidente. Soy de
Guayaquil, mi padre Jualio
Miguel Cruz es paciente
con cancer de medicina
8 04/05/2020 #HTMC @Fercruz72 continua. No recibe ni

medicacién ni atencion
medica desde el mes de
febrero de 2020. Es
atendido en el HTMC
GYE. Favor su urgente
atencion.
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En el tuit del 04/05/2022, @Fercruz72 menciona “JorgeWated Buenas
tardes estimado presidente. Soy de Guayaquil, mi padre Jualio Miguel Cruz
es paciente con cancer de medicina continua. No recibe ni medicacion ni
atencion medica desde el mes de febrero de 2020. Es atendido en el HTMC
GYE. Favor su urgente atencion”. Esta evidencia corresponde a dos

deficiencias: falta de medicina/insumos y falta de atencién médica.
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Tabla 25, Analisis noticia 23/5/2020, Elaboracion Propia

NUMERO DE
CONTENIDO

FECHA

HASHTAGS

CUENTA DE TWITTER @

EVIDENCIA

9 23/05/2020

#HTMC

@Franktk

Esperemos @Ienin los
pacientes del HCAM. No le
entregan TASIGNA
medicamento para la
Leucemia LMC. Desde
enero del 2020. Y en el
#HTMC, no hay desde
abril. Yo le aviso
@IESSHCAM
@IESSHTMC1 que no sea
como el tren playero.
@JorgeWated

En el tuit publicado el 23/05/2020, @Franktk menciona “Esperemos

@lenin los pacientes del HCAM. No le entregan TASIGNA medicamento para
la Leucemia LMC. Desde enero del 2020. Y en el #HTMC, no hay desde abril.
Yo le aviso @IESSHCAM @IESSHTMC1 que no sea como el tren playero.
@JorgeWated”. Esta evidencia corresponde a la deficiencia de falta de

medicina/insumo.

Durante la recopilacion de publicaciones decimos que las deficiencias

expuestas, tienen como resultado el siguiente porcentaje:

llustracion 3, Porcentaje nUmero de menciones de citas médicas reprogramadas en publicaciones
analizadas, Elaboracién Propia
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0%

PORCENTAJE NUMERO DE MENCIONES

DE CITAS MEDICAS REPROGRAMADAS

EN PUBLICACIONES ANALIZADAS

TWITTER

0%

DIARIOS IMPRESOS

En Twitter, los usuarios dejaron sus quejas, teniendo asi 22% del

namero de menciones por citas médicas reprogramadas. Diario Universo y
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Expreso no publicaron sobre esta deficiencia y no hicieron eco a las

reprogramaciones de citas.

llustracion 4, Porcentaje nimero de menciones falta de medicamentos / insumos en publicaciones
analizadas, Elaboracion Propia
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La red social Twitter, si bien es cierto, fue creada para que las personas
puedan compartir sus opiniones, lo cual en la deficiencia de falta de
medicamentos/insumos, las personas dieron a conocer a través de sus
cuentas de Twitter el malestar que estaban atravesando por la falta de

medicina y tratamientos, asi como lo observamos en el siguiente tweet:

Imagen 10, Tweet Gabriel Reyes Medina

&« Tweet

Gabriel Reyes Mena
e @Gxbo_reyes

Respondiendo a @ottosonnenh @Salud_Ec y 7 mas

No hay tratamientos para enfermos de VIH en el
#HTMC es un crimen terrible el que estan cometiendo
al dejar sin tratamiento a las personas mas vulnerables
como en este caso son los pacientes seropositivos. Al
riesgo de que bajen sus defensas y contraigan todo
tipo de enfermedades

8:22 p. m. - 19 abr. 2020

Dejando, asi como resultado de nuestra observacion un 67% de
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quejas, mientras que los medios de comunicacién tuvieron un 40% de

mencion en esta deficiencia.

llustracion 5, Porcentaje numero de menciones procedimientos suspendidos en publicaciones
analizadas, Elaboracion Propia

PORCENTAJE NUMERO DE MENCIONES
PROCEDIMIENTOS SUSPENDIDOS EN
PUBLICACIONES ANALIZADAS
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En el numero de menciones por procedimientos suspendidos, los
diarios impresos tuvieron un 40% de menciones, mientras que en Twitter no
hubo eco sobre esta deficiencia; por lo tanto, los medios de comunicacién
fueron los que hicieron eco ante la situacion que atravesaban algunos afiliados
al momento de tener que someterse a algin procedimiento que sea muy Util
para su salud. Asi lo vivié Fernanda Arreaga, quien a través de una entrevista
que le hizo diario El Universo, la cual fue publicada el 11 de mayo de 2020,
comento:

Tengo tres meses de operada de una hernia, pero el dolor en la pelvis

persiste pese a la operacion. Mi médico me dijo que tengo que hacerme

una laparoscoépica para saber si tengo masas tumorales en los ovarios,
pero en este momento es imposible porque todo esté parado. (Arreaga,

2020).
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Imagen 11, Noticia analizada Diario El Universo.

llustracion 6, Porcentaje otras deficiencias en publicaciones analizadas, Elaboracion Propia

PORCENTAJE OTRAS DEFICIENCIAS EN
PUBLICACIONES ANALIZADAS
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En las menciones de otras deficiencias, evidenciamos que los diarios
impresos tuvieron un 60% de menciones, ya que no solo mostraron el malestar

de los afiliados, sino que hallamos otras deficiencias como casos de
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corrupcion, de lo cual las noticias hicieron eco, mencionando asi que el
HETMC estaba envuelto en casos de corrupcion como sobreprecios en
insumos y firmas de contratos millonarios, tal como lo mostro diario el Universo
en su noticia publicada el 17 de mayo de 2020, mientras que en Twitter tiene
22%, ya que las quejas se referian al caos que atravesaba el HETMC en

general como lo dice @JuanCumbicos en su cuenta:

Imagen 12, Tweet Juan Cumbicos

&« Tweet

: Juan Cumbicos
@JuanCumbicos

En respuesta a @anniecanizar

m
[¥0)

Senor Vicepresidente @ottosonnenh vaya al #HTMC
en Gye, hay quejas por todo lado.

12:27 p. m. - 27 mar. 2020

o n v T,
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4.3. Observacion y analisis de las respuestas de la Coordinacion de
Comunicacion Social del Hospital de Especialidades Teodoro
Maldonado Carbo ante la crisis

En nuestro segundo objetivo en el que determinariamos la respuesta
especifica de la CCS del HETMC, a las denuncias de los afiliados, observadas
en los medios de comunicacion impresos Diario El Universo y Expreso durante
los meses de marzo a junio del afio 2020, en el contexto de la pandemia de
Covid-19. Recordando y habiendo mencionado también que, por disposicion
de la Direccion de Comunicacion Social, la cuenta de Twitter del HETMC fue
suspendida, evidenciamos por medio de entrevistas en profundidad, si hubo
0 no respuesta por parte de la CCS del HETMC a los problemas y crisis que
enfrentd el hospital a causa del desabastecimiento, suspension vy
reprogramacion de citas médicas, falta de medicina y otras deficiencias; y ante
el problema de salud que vivieron por causa de la pandemia covid-19.
Tomamos como primera deficiencia las citas médicas reprogramadas, lo cual
podremos decir que en base a los tuits observados y analizados en el primer
objetivo de nuestra investigacion, los afiliados se quejaron, dejando asi a la
CCS una interrogante que responder.

Al entrevistar a 4 de los 7 integrantes que laboraron a la CCS, los
cuales estuvieron trabajando de forma presencial, pudimos conocer como
respondieron a las quejas de los afiliados. En la tabla 26 describiremos al
personal que trabaj6 en el periodo de marzo a junio de 2020.

Cabe recalcar que 3 de las 7 personas que pertenecian a la CCS,

estuvieron ausentes en ese tiempo por ser personas vulnerables.

Tabla 26, Descripcion de personas que trabajaron en el periodo de marzo, abril, mayo y junio de 2020

NUMERO DE PERIODO EN
ENTREVISTAS FECHA NOMBRE CARGO EL QUE OBSERVACIONES
LABORARON
COORDINADOR DE g
1 17/12/2020 HAC‘I;\‘L'EAL COMUNICACION 2019-2021 E(#\'E'-A”R‘Ag/)*
SOCIAL
SERGIO DISENADOR 2019-
2 19/12/2020 GRANDA GRAFICO actualidad PRESENCIAL
COMUNICACION 2020-
3 19/12/2020 MAYRA LEON INTERNA Y actualidad PRESENCIAL
EXTERNA
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4

PRODUCCION DE 2017-

19/12/2020 CESAR VEGA MEDIOS PRESENCIAL

AUDIOVISUALES actualidad

En relacion al objetivo sobre la forma de respuesta que tuvo la CCS,

los integrantes comentaron.

Siempre contestamos, averiguamos que medicamento es primero
verificAbamos si hay el stock o no, en el caso de que hubiera el stock,
se llamaba a su médico tratante, el médico tratante procedia para
escribirle el medicamento, se lo empleaban, a eso, eso si estaba en
24/7, se prescribia el medicamento y se llamaba nuevamente a la
paciente a indicarle que por favor mande a un familiar, en este caso no
podia ser ella por ser una persona que no puede estar expuesta y se
decia que venga a retirar a la farmacia con su, la copia, bueno la cedula
de ellay la del familiar, para que vean que son familia y pudieran retirar

el medicamento. (Le6n Gavilanez, 2022)

Continuando con lo que dice Mayra Leén Gavilanez, podemos decir que la
CCS respondio a la deficiencia de falta de medicina, indicandole que se
verificaria el stock de la medicina y en el caso tenerla, la CCS se encargaba
de prescribir junto al médico tratante el medicamento que necesitaba el

afiliado y asi darle la opcion de solo retirarla en farmacia.

Las quejas pues las, veia el comunicador interno, ella cogia todos esos
problemas y esos problemas teniamos que resolverlo de una u otra
forma con los doctores que estaban trabajando, laborando, que se yo
medicamentos, se arregl6é con atencién al cliente una parte, otra parte
también con emergencia, otra parte se gestiond con los mismos

licenciados, todos nos dimos una mano realmente. (Granda, 2022)

Es decir, que la CCS se comunico y organizo junto al area médica para poder
dar solucién a los problemas que se les presentaban a los afiliados. Lo que
podriamos decir que fue una estrategia que usaron al unirse con atencion al
cliente, emergencia y otras areas medicas para dar solucion al problema que

presentaban.

Cuando existe algun tipo de quejas, o inconformidad, basicamente se
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encontraba al paciente que estaba, que tenia la inconformidad, se lo
buscaba, se lo ayudaba y a esa persona, se la ayudaba y tomabamos
su testimonio y yo me encargaba de documentar lo que la persona
decia, que ya habia sido atendida, que habia sido auscultada, que ya
habia sido atendia en general y con las medicinas. (Vega Spencer,
2022)

Cabe recalcar que las respuestas que daba la CCS ante las quejas de

los afiliados, hubo un lineamiento a seguir, el cual no se encuentra registrado

y evidenciado mediante un documento escrito sino mas bien, lo pudimos

conocer mediante la entrevista a profundidad que nos dieron los integrantes
de la CCS.

Nosotros estamos supeditados a Quito, nosotros no somos un ente
individual, un ente aparte, somos un ente que esta regulado por Quito”,
“nosotros presentamos un caso, hacemos un caso, presentamos a
Quito, Quito responde ok, mira podemos hacerlo o no podemos hacer
por tal y cual motivo, no es que yo quiero hacer un caso de aqui, lo
envio y mafana lo subo, no, eso tiene que verlo Quito y una vez que lo

analice Quito, Quito da el go, para poderlo subir. (Vega Spencer, 2022)

A lo que hace referencia César Vega, es que todo lo que querian publicar en

Twitter debe ser aprobado por Quito, para lo cual, ellos tienen un método de

comunicacion rapida, que lo explica con detalles Hannibal Vela.

Hay un WhatsApp también, en el que estamos interconectados con
Quito y con el resto de hospitales para poder articular ciertas cosas, de
manera un poco mas rapida, pero siempre bajo el check del jefe de
comunicacién que debe de estar enterado de absolutamente todo.
(Vela, 2022)

Entonces, podriamos decir que la CCS no solo estuvo bajo el mando

del jefe del HETMC, sino bajo la supervisién de la Direccién de comunicacién
de Quito.

Por otro lado, en nuestra busqueda a través del #HTMC logramos

evidenciar que el usuario de la cuenta @Veronicasolishel en su cuenta de

Twitter dijo lo siguiente:
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Imagen 13, Tweet Verénica Solis Herrera

| Verdnicasolisherrera
| . .
k| ¥ @Vernicasolishel

-

Srs. @|ESSec soy paciente cronico de lupus, necesito
atencién médica y medicina, por que me quitaron mi
cita médica del dia 5 de mayo 2020 con mi
reumatologa del HTMC y no me COMUNICAN, en
febrero tuve neumonia y necesito mi atencion.
@PacientesEc @teleamazonasec

11:16 a. m. - 1 may. 2020

4 Retweets 3 Me gusta

=

@) o Y

ﬁ Twittea tu respuesta

Este Tweet fue eliminado por su autor. Mas informacion

Espero ser contactada al 0967552432
o

Verdnicasolisherrera @\ernicasolishel - 2 may. 2030
|
N

L

=

Podemos evidenciar que luego de la queja de la afiliada, hubo una
respuesta; sin embargo, no se logra verificar lo que decia el tweet, ya que la
cuenta fue eliminada, tal como se logra ver en la imagen. Pero también
podemos observar que la afiliada deja su nimero de contacto, para lo cual
podriamos decir que si hubo respuesta por parte de la CCS, tal como lo
mencionaron los miembros de la Coordinacion.

Entonces, podemos decir que segun lo relatado por el Lcdo. Hannibal
Vela, ex coordinador de comunicacion del HETMC, otra forma de respuesta
que dieron, fue a través de la bausqueda de contacto.

Por medio del departamento de atencion al cliente, bajo la coordinacién

de calidad{...} deberia de ser atencion al ciudadano, o atencion al

cliente o atencion al ciudadano o atencion al afiliado, el que recepte la
gueja, maneje la queja y nos notifigue a nosotros para luego hacer

contacto con esa persona y decirle, mire pasa esto y lo vamos a

solucionar de esta manera y esa persona pueda darnos un like o un re

tweet dentro de las quejas que estamos presentando, en definitiva se
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hace a través de una gestion de reclamaciones, quejas, felicitaciones

que eso existe en el hospital”’. (Vela, 2022)

De acuerdo a las entrevistas que realizamos, también pudimos conocer el
tiempo de respuesta que tuvo la coordinacién para contestar una queja.

Dependiendo la complejidad de su caso, como el tema de

medicamento, él pone la queja y automaticamente habia una

Community Manager que decia, que estamos llevando su caso, se

procedia a contactar, y si era algo que resolver super rapido, en menos

de 24 horas ya estaba solucionado su problema. (Le6n Gavilanez,

2022)

Pero, no solo pudimos obtener testimonio de las respuestas a las 4
deficiencias mencionadas y analizadas, sino que debido a la pandemia que
atravesabamos a nivel mundial, el HETMC, tuvo mas problemas que hizo que
las deficiencias no sean solo la falta de medicina/insumo, reprogramacion de
citas y procedimientos suspendidos, sino que debido al contagio por covid-19,
el HETMC atraves6 momentos criticos, como el colapso de la UCI, debido a
pacientes que se encontraban en estado critico por el covid-19, lo que hizo
que los reclamos ya no sean solo por una cita médica o medicina; sino mas
bien los reclamos pasaron a ser ¢ Ddnde esta mi paciente?.

El terror era tan fuerte que las quejas ya no eran por citas meédicas, el

tema migro6 al tema de necesito una cama, tengo a mi mama enferma,

necesito un cupo; las quejas fueron disponibilidad para poder ingresar

a un paciente. (Vela, 2022)

Los medios de comunicacion también mencionaron un problema que
present6 el HETMC como fue el colapso de la morgue, donde varios cuerpos
se encontraban envueltos para bolsa para cadaveres y esto caus6 una
interrogante en los afiliados, los cuales reclamaban los cuerpos de sus

familiares y en ocasiones estos cuerpos eran entregados dias después.
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Imagen 14, Publicacion Diario El Universo 5 de abril de 2020

Familias deben buscar cuerpos de parientes en los
depositos en Guayaquil

Decenas de cadaveres envueltos en plasticos negros sin poder ser retirados por sus familiares saturan varias
areas de hospitales guayaquilefios.

5 de abril, 2020 - 00h00

En el hospital Teodoro Maldonado Carbo se ubicaron cuerpos en exteriores de ese centro debido a que se excedio la capacidad de
la morgue. Foto: Cortesia. Foto: redaccion

Diario El Universo publicé una noticia el 5 de abril de 2020 en la que
muestran cadaveres fuera de la morgue del HETMC. Ante esta noticia
Hannibal Vela nos menciona, “No tuvimos una morgue adecuada para poder
resistir el embate y la cantidad de muertos que hubo y fueron alguno de los
retos en tema de comunicacion” (Vela, 2022).

Ante lo expuesto, evidenciamos que en el caso de la denuncia
presentada por Diario El Universo, podemos decir que a pesar de que la CCS
lo asumié como un reto, la noticia presentada no fue respondida, pero si nos
comentaron sobre lo que sucedié y como se organizaron para hacer la entrega
de cadaveres a los familiares de las personas fallecidas, como nos menciona
Hannibal Vela.

“‘Rubén Fernandez fue una pieza fundamental dentro de la entrega de

los cadaveres, recuperacion de los pacientes y de ver cdmo articular

para que eso se pueda dar de la mejor manera. Entiendo yo, que
muchos pacientes llegaron al tema de no tener quien los reclame, ese

era otro de los problemas. Entonces todas esas cosas la recibiamos y
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empezdbamos a armar un equipo para la entrega de cadaveres” (Vela,
2022).

4.4. Estructuray funciones de la Coordinacién de Comunicacion Social
Para dar cuenta del tercer objetivo que indica describir la estructura y

funciones de la CCS del HETMC, durante el periodo estudiado, repasaremos

brevemente la estructura del IESS, enfocandonos en la Institucion vy

Coordinacién como indice de andlisis.

4.4.1. IESS
El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una institucion publica
autonoma de seguros, que brinda servicios y prestaciones de seguridad social
garantizando la proteccion a nuestros asegurados con un enfoque de
eficiencia, transparencia, responsabilidad y calidad. (IESS, 2022)
Dentro de los servicios que brinda el IESS esté lo siguiente:
e Enfermedad
e Maternidad
e Riesgos de trabajo
e Vejez
e Muertes
¢ Invalidez que incluye discapacidad y cesantia.
Ademas, esta institucion brinda el servicio de préstamos hipotecarios,
quirografarios y prendarios a través del banco del BIESS.
Esta institucion tiene como misidn “proteger a la poblacion asegurada
por el IESS, contra las contingencias que determina la normativa vigente,

garantizando el derecho del buen vivir”. (IESS, 2022)

4.4.2. HETMC

El Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo se inicié en
la década de los sesenta, inaugurandose el 7 de octubre de 1970. Es un
Hospital de tercer nivel, debido a que cuenta con especialidades para tratar
cualquier tipo de patologia. Tiene como mision “Brindar atencion de salud
especializada a través de estandares nacionales e internacionales para los

afiliados, derechos habientes de la seguridad social y beneficiarios de la Red
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Publica Integral de Salud contribuyendo al buen vivir’ (HTMC, 2022) y como
vision:
Ser reconocidos a nivel mundial por la excelencia en la atencion
especializada promoviendo una conducta de mejoramiento continuo,
fomentando la investigacion y docencia dentro de las instalaciones del
establecimiento de salud, dotados con equipamiento de salud, dotadas
con equipamiento especializado y tecnologia de punta a fin de
garantizar mejores condiciones de la poblaciéon atendida. (HTMC,
2022)
En la imagen 15 se puede apreciar el organigrama del HETMC y en
este trabajo el analisis se enfocara en el trabajo realizado por la Coordinacion

de Comunicacién Social.

Imagen 15, Organico estructural HTMC.
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El hospital Teodoro Maldonado Carbo cuenta con una jefatura de

comunicacion social dividida en ocho areas con funciones debidamente

establecidas. Cada uno de estos departamentos esta representado por un

profesional con el perfil acorde al puesto designado. El desarrollo del presente

estudio se focalizd en cuatro profesionales que estuvieron laborando durante

el periodo de marzo a junio de 2020 en el hospital Teodoro Maldonado Carbo.

Para tener claro las funciones de cada una de las areas de esta coordinacion

de comunicacion se ha realizado la Tabla 27.

Tabla 27, Descripcion de cargos y funciones de la CCS del HTMC, elaboracién propia

DESCRIPCION DE AREAS Y FUNCIONES DE LA JEFATURA DE COMUNICACION SOCIAL

AREA

FUNCION

1 Coordinacién de comunicaciéon

-Asesoria en canales comunicaciones

-Gestiodn en crisis

-Elaboracion de PDA, PAC, PAPP, Matrices, IESS PR
-Elaboracion y difusion del Plan de Comunicacion anual
-Flujos comunicacionales con Nivel Central, DPS,
autoridades internas, autoridades externas
-Planificacion, control y seguimiento de actividades en el
departamento de comunicacion

-Elaboracion de Términos de Referencia de pedidos
cuatrimestrales

-Revision y socializacion de informes trimestrales
-Lobbying

2 Comunicacién Internay Externa

-Elaboracién e implementacién del plan estratégico de
comunicacion interna

-Elaboracion y ejecucion de campafias internas

- Difusion de las capacitaciones y formacion al personal
- Protocolos de comunicacion interna

- Comunicacién vertical (Comunicados, Kit informativos
internos, etc)

-Flujos comunicacionales

-Elaboracién de informes de su competencia

- Elaboracion de speach para voceria en eventos y actos
internos

-Actualizacion de imagen institucional

-Actualizacién de noticias Pag. Web

-Elaboracién y difusién de notas positivas (Reportaje
institucional)

-Rutas de canales comunicativos en medios internos
(Circuito cerrado, carteleras y demas medios en uso)

3 Analistade comunicacion

-Copilar informes de los integrantes del departamento
-Cadificar y archivar procesos administrativos del area
-Supervision de cumplimiento de los procesos
comunicacionales

-Seguimiento al calendario de actividad anual
-Seguimiento al cumplimiento del PAC en vigencia
(pedidos cuatrimestrales

-Coordinacién para reunion de trafico, seguimiento de
ejecucion de lo planteado en reunion (panel de mando)
-Elaboracion de informes de su competencia

-Rutas de canales comunicativos en medios internos
(circuito cerrado, carteleras y deméas medios en uso)
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4

Disefio grafico

-Elaboracion de machotes, bosquejos y/o artes gréaficas
(de todo HTMC)

-Clasificacion, codificacién y almacenamiento del archivo
de artes

-Elaboracién de informes de su competencia

-Rutas de canales comunicativos en medios internos
(Circuito cerrado, carteleras y demas medios en uso)

5 Produccién de medios

audiovisuales

-Elaboracion del plan de produccién anual

-Grabacién, edicién y almacenamiento de material
audiovisual

-Elaboracién, clasificacién y actualizacion de videoteca
-Elaboracion de escaletas, guiones y storyboard
-Elaboracion de informes de su competencia

-Rutas de canales comunicativo en medios internos
(circuito cerrado, carteleras y deméas medios en uso)

6

Relaciones publicas

-Elaboracion e implementacion de Plan de medios
-Elaboracion de ficha en crisis de medios

-Monitorio y evaluacion de medios

-Ficha semanal de estimacion de presencia en medios
-Ficha semanal de andlisis noticiosos (que puede
significar representativo para la institucion)

- Elaboracién y seguimiento de protocolo de visita de
medios

-Elaboracién y ejecuciéon de agenda semanal en medios
-Media training (voceros)

-Elaboracion y difusién de BDP, Kit informativos para
medios

-Levantamiento de informacion para (reportajes, notas
informativas de los servicios que presta el nosocomio,
testimoniales)

-Elaboracion de speach para voceria a medios
-Elaboracién de informes de su competencia

-Rutas de canales comunicativos en medios internos
(circuito cerrado, carteleras y demas medios uso)

7

Asistencia Logistica

-Supervisar, ordenar y reportar novedades de las
herramientas comunicacionales (carteleras, circuito
cerrado)

-Coordinar con las &reas responsables para que se
cumpla con los requerimientos de material, utillaje,
mobiliario menaje, etc., para los eventos dentro y fuera
de la casa de salud (Administracion. Mantenimiento,
Servicios Generales)

- Brindar apoyo logistico en los eventos (montaje y
desmontaje)

-Responsable de la entrega y recepcioén, en buen
estado, de herramientas comunicacionales y utillaje a las
areas requirentes (micréfonos. atril, manteles.
banners, paneles de feria, etc)

-responsable del orden y cuidado de todos los bienes y
material POP en la bodega

- Actualizacion de inventario de bodega

-Elaboracién de ficha de entrega recepcion de bienes
-Rutas de canales comunicativos en medios Internos
(circuito cerrado, carteleras y demas medios en uso)

8

Community manager

- Elaboracién del Plan Estratégico de la Comunidad
Virtual

- Elaboracién de bateria informativa para internet

- Gestiona la marca en internet (Pag. Web, redes
sociales, blogs,

YouTube, etc.)

-Gestionar temas médicos para el blog corporativo

- Responsable de crear y moderar foros y encuentros
digitales (trabaja con Disefio para artes)

- Monitoreo constante de temas relacionados a salud
- Creacion de contenido para web y blog
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- Monitoreo de posicionamiento online
-Actualizacién diaria en redes sociales
*Elaboracién de ficha semanal de aceptacion en redes
*Elaboracion de informes de su competencia
*Rutas de canales comunicativos en medios internos
_ (circuito cerrado, carteleras y demés medios en uso)

Las funciones mostradas en la Tabla 27 las evidenciamos en la CCS,
mediante letreros que estan colocados en una pared de la Coordinacion.
Dicha evidencia la presentamos en anexos.
4.4.2.1. Establecer la existencia de una politica de comunicacion de la
CCS del HETMC

Cuando hablamos de politica de comunicacion, nos referimos a la
forma de organizar y dirigir a un equipo de trabajo, tomando en cuenta
lineamientos establecidos por la institucién. Para este ultimo obijetivo, el cual
se refiere a establecer la existencia de una politica de comunicacion de la CCS
del HETMC, que responda a las denuncias de los afiliados, durante los meses
de marzo a junio del afio 2020, en el contexto de la pandemia de Covidl9,
podriamos decir que la politica de comunicacién que tuvo la CCS en el periodo
seleccionado, fue regirse a lo que aprobaba la Direccion de comunicacion en
Quito, documentacion de aquello no pudimos obtener; sin embargo, nos
basamos en las entrevistas realizadas.

“Lineamiento, nos regimos por Quito, la coordinacion, ellos nos
solicitaban claquetas, informacion para los usuarios, solamente ellos
revisaban, si no estaba aprobado por Quito, no se sacaba nada” (Granda,
2022)

Durante la pandemia tuvimos mas apertura de responder de manera

un poco mas inmediata, con mucho criterio, conocedores de los temas

coyunturales del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, podiamos
responder un poco mas, sin tanta revision por parte de Quito. Hubo
cosas en la linea grafica que habia que respetar, obviamente eso
siempre pasa, y las artes sobre todo tenia que revisarse en Quito.

(Vela, 2022)

De acuerdo a las entrevistas realizadas, la CCS tenia que enviar a la
Direccion de comunicacion, todo aquello que iban a publicar por Twitter, para

gue esto sea revisado, aprobado y asi poder ser publicado en las redes
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sociales.

Continuando con el resultado de este cuarto objetivo, disefiamos una

tabla para poder mostrar que tipo de campafas realizé la CCS para dar

respuesta a las quejas de los afiliados y al mismo tiempo evidenciar la

estrategia que utilizaron para responder sobre sus deficiencias.

Tabla 28, Matriz para determinar existencia o no de politicas de comunicacion, Elaboracion Propia

CONTENIDOS
EN MEDIOS Y
REDES
DOCUMENTOS- SI/IN| SOCIALES O
INFORMES- EVIDENCIA o CAMPANAS | EVIDENCIA
ARTICULOS DE
SIIN COMUNICACI
0 ON
HTMC ATIENDE
A SUS
PACIENTES
DESDE CASA,
DURANTE LA
EMERGENCIA TWEET EN LA
SANITARIA ARTICULO WEB (HTMC, 2020) CUENTA
Sl Sl @IESSec (IESSec, 2020)
HTMC ATIENDE
SIN
INTERRUPCION
ES EN LA SALA
DE
HEMODIALISIS
DURANTE LA TWEET EN LA
EMERGENCIA CUENTA
Sl SANITARIA ARTICULO WEB (HTMC, 2020) Sl @IESSec (IESSec, 2020)
PACIENTES
CON
ENFERMEDADE
S
CATASTROFICA
S DEL HTMC
RECIBEN
MEDICACION A
Sl DOMICILIO ARTICULO WEB (HTMC, 2020) NO -

No logramos tener documentos e informes, ya que hubo una

restructuracién fisica en el area, lo cual provocd que se perdieran archivos

digitales y fisicos; sin embargo, encontramos mediante la pagina web del

HETMC articulos en donde muestran imagenes y texto de las campafias que

realiz6 la CCS para responder a las quejas de los afiliados. Ademas,

mencionaremos mediante las entrevistas realizadas que tipo de campafas

realizaron.
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Fueron las campafias de prevencion mas que todo, el uso de
mascarilla, uso de alcohol ya cuando empezamos a reintegrarnos,
empezaron a hacer campafas de, en las areas mas que todo las
administrativas y médicas para los familiares, como también el uso del
alcohol, uso de la mascarilla, como retirarse los implementos, porque
muchas veces uno se retiraba se sacaba la mascarilla 'y se pasaba las
manos sucias en la cara o contaminaba otras cosas. (Leon Gavilanez,

2022)

La higiene de manos no solo como jabén y desinfeccién con alcohol,

sino la higiene en todo su esplendor; entonces si como conocedor de

ese tema se realizé una campafa de higiene de manos que tuvimos
gue hacerla con ciertos graficos, sin cambiar el fondo porque este esta

establecido por la OMS y ONS. (Vela, 2022)

“Se hizo afiches, se hizo por medio de mailing para redes sociales, para
Twitter las claquetas, se explicaba a los usuarios los medios de bioseguridad”
(Granda, 2022)

Retomando la informacion expuesta en la tabla 28, podremos decir
que, si hubo estrategia por parte de la CCS, ya que pudimos ver que el 21 de
abril de 2020, la cuenta de Twitter @IESSec publico, un tuit haciendo
referencia a la atencion que brindarian debido a que los afiliados no podian
asistir al HETMC para ser atendidos, el IESS, decidido implementar la
telemedicina, es decir que los afiliados tuvieron la oportunidad de ser
atendidos desde su domicilio; asi como podemos evidenciar en el siguiente

tuit publicado en la red social y articulo publicado en la pag web del HETMC.
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Imagen 16, Tweet analizado 21 de abril 2020

<« Tweet
:T‘nl IESS @&
== @IESSec

#BoletinlESS | HTMC atiende a sus pacientes desde
casa, durante la emergencia sanitaria.
@PaulGranda

#IESSPorTi

Conozca mas detalles. [fgbit.ly/2KnI2Gv

2:19 p. m. - 21 abr. 2020

6 Retweets 2 Tweetscitados 8 Me gusta
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Imagen 17, Boletin de prensa IESS 23 de abril 2020

HTMC atiende a sus
pacientes desde
casa, durante la
emergencia sanitaria

- —

El objetivo de la telemedicina fue proteger y brindar atencion a las
personas con enfermedades catastréficas y vulnerables para que puedan
seguir con sus tratamientos sin necesidad de asistir al HETMC.

En el tuit publicado el 24 de abril de 2020 mencionan que las salas de
hemodidlisis no dejaron de atender durante la emergencia sanitaria, para que
los afiliados que reciben este tratamiento no tengan complicaciones en su

salud.
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Imagen 18, Tweet analizado 24 de abril 2020

IESS @&
@IESSec

#BoletinlESS | HTMC atiende sin interrupciones en las
salas de hemodialisis, durante la emergencia sanitaria

Conozca mas detalles. bit.ly/3deU4R

#IESSPorTi
@PaulGranda

6:43 p. m. - 24 abr. 2020

2 Retweets 1 Citar Tweet 3 Me gusta

© o Vv

3

Asi como también, publicaron un articulo en la pagina web del
HETMC , para que las personas puedan conocer sobre la atencién que

mantuvieron para pacientes con insuficiencia renal.
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Imagen 19, Boletin de prensa IESS 24 de abril 2020

HTMC atiende sin
interrupciones en las
salas de hemodidlisis,
durante la
emergencia sanitaria

Guayaqué, 24 de abril de 2020

dia. Adicionalmente, cuenta c
maquinas portatiles para hemodidlisis en jas Unidades d

Asi mismo, 22 garantiza jo entreqa de medicinas a pacier
de manera virtual, con el staff de médicos nefrolo:

ocedimientos de bioseguridod, el hospit

botas estériles y mascariias, no sin antes realizar lo limpieza y desinfeccion de las areas, en

Con respecto a la falta de medicina, la pagina web del HETMC publicé
el 29 de mayo de 2020, “Pacientes con enfermedades catastréficas del HTMC
reciben medicacion a domicilio”. Podriamos decir que llevar la medicina hasta
el domicilio de los afiliados, fue una estrategia para que los medios de
comunicacion y los afiliados puedan dar una opinion positiva del HETMC; sin
embargo no encontramos mensajes positivos en la red social de twitter,
tampoco encontramos una noticia publicada en los diarios impresos en los
gue puedan decir que los afiliados se sienten contentos por la atencién que

les brindaron al dejar la medicina en el domicilio de las personas vulnerables.
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Imagen 20, Boletin de prensa IESS 29 de mayo 2020

Pacientes con
enfermedades
catastroéficas del
HTMC reciben
medicacion a
domicilio

%) 5 %

En relacién a nuestro ultimo objetivo, también pudimos evidenciar que la CCS
del HETMC en base a la crisis tomo algunas acciones y estrategias que se
evidenciaron mediante los boletines de prensa que publicaron en la pagina

web del HETMC, los cuales mencionaremos en la siguiente tabla.

Tabla 29, Boletines de prensa, elaboracion propia

FECHA DE BOLETIN DE PRENSA ACCIONES/ESTRATEGIAS
23 DE ABRIL DE 2020 TELEMEDICINA
24 DE ABRIL DE 2020 ATENCION DE SALA HEMODIALISIS
29 DE MAYO DE 2020 ENVIO DE MEDICINA AL DOMICILIO
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CONCLUSIONES

Las empresas o0 instituciones cuentan con un departamento de
comunicacion, que se encarga de velar por su reputacion, la cual es creada
por el servicio que brinda a los consumidores. En nuestro caso de estudio, la
CCS del HETMC, tuvo que responder los reclamos que hicieron los afiliados
por redes sociales y medios de comunicacion. Habiamos dicho que, la
coordinacién no respondioé los reclamos que hicieron en el periodo de marzo
a junio de 2020, considerando que estuvieron en el pico de contagio por la
pandemia de COVID 19, lo cual también provocé que el Hospital de
Especialidades Teodoro Maldonado Carbo colapse y tenga un episodio de
crisis por la falta de insumos, medicinas, citas médicas, reprogramacion de
procedimientos y otras deficiencias como la que atraveso por las denuncias
por casos de corrupcién; asi como también el colapso que hubo en la morgue
por la cantidad de fallecidos que, permanecieron por dias sin ser retirados por
los familiares, debido a la desorganizacion de la institucion.

Los 7 integrantes de la CCS, a pesar de no haber trabajado de manera
regular, ya que 3 de ellos tuvieron que acogerse al teletrabajo por ser
personas vulnerables, los 4 restantes se organizaron para poder responder a
las quejas que recibian por Twitter y medios de comunicacién impresos.

Durante los meses de marzo a junio de 2020, lo afiliados denunciaron
constantemente la falta de atencion. La CCS traté de ayudar a los afiliados,
contactandolos para resolver en lo posible cada queja que recibian; sin
embargo, esto no pudimos evidenciarlo por la red social Twitter, ya que la
Direccion de Comunicacién Social en Quito, dispuso a todas las unidades
médicas del IESS a cerrar sus cuentas, con el fin de unificarlas y centralizar
la informacion publicarian en la red social Twitter.

Los medios de comunicacién como los diarios impresos, los cuales
analizamos en el periodo de marzo a junio de 2020, publicaron 6 noticias.
Entre ellas mencionaron las deficiencias que tuvo el HETMC, de las cuales el
namero de menciones por falta de medicamentos /insumos y otras
deficiencias tuvo la misma cantidad de menciones; procedimientos

suspendidos tuvo 2 menciones y citas médicas reprogramadas no tuvo
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menciones.

Dentro del analisis de los diarios impresos hallamos otras denuncias,
la cual fue publicada por Diario El Universo, en el que mencionaron a un
médico andénimo que denunci6 a la administracion del HETMC por casos de
corrupcién, a lo que la CCS no respondié ese tipo de denuncias y simplemente
se enfocaron en otras deficiencias.

Por otra parte, la CCS nos comento que siempre respondian via Twitter
las quejas que les llegaban, dejando asi, un comentario sobre el tuit de queja,
indicandole al usuario que dejara su numero de teléfono para poder
contactarlos y ayudarlos a resolver el problema que presenten. Esta respuesta
la evidenciamos por medio de las entrevistas, ya que la red social Twitter que
usaron en ese periodo, fue cerrada como lo habiamos comentado, por orden
de la Direccién de Comunicacion Social.

Otra queja que afrontaron y la cual fue publicada por medios impresos,
fue el colapso que present6 la morgue del HETMC, debido a la gran cantidad
de fallecidos que hubo por causa del COVID 19. La CCS tampoco dio
respuesta de aquello y simplemente lo manejaron de forma interna, es decir
que junto con los trabajadores de otros departamentos, se organizaron para
poder entregar los cuerpos a los familiares, esto se pudo evidenciar por las
entrevistas que realizamos, pues Hannibal V. nos comenté que uno de los
compaferos del HETMC ayud6 a organizar y articular la entrega de
cadaveres.

Entonces, continuando con los nimeros de menciones, podemos decir
también que, a pesar de que los medios impresos no mencionaron nada por
citas médicas reprogramadas, Twitter tuvo el 22% de reclamos, es decir que
los afiliados presentaban sus reclamos por esta via.

En la categoria de falta de medicamentos/ insumos, Twitter también
tuvo el mayor porcentaje de quejas, es decir 67% Y los diarios impresos 40%,
lo que quiere decir que, gran parte de los afiliados usaron esta red social para
dar a conocer el malestar que atravesaban.

Sin embargo, los diarios impresos tuvieron 40% en menciones por
procedimientos suspendidos y Twitter no tuvo menciones.

Para el resultado del analisis de las respuestas de la CCS a las quejas
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de los afiliados presentadas por redes sociales y medios impresos, podemos
decir que los integrantes, respondieron via Twitter, siguiendo los lineamientos
presentados por la Direccion de Comunicacion, lo cual tampoco lo
evidenciamos por archivos impresos o digitales, sino por medio de las
entrevistas a profundidad. A lo que Mayra L. nos comentd que siempre
contestan las quejas que reciben y asi los afiliados pueden sentirse
escuchados y atendidos. Considerando también que no siempre podian
contestar de manera inmediata, ya que como dijo César V., la CCS se
encuentra regulada por Quito y ellos son los que tienen que analizar la
respuesta que se vaya a publicar por Twitter.

Para los resultados y conclusiones de como es la estructura y las
funciones de la CCS, podriamos decir que cada integrante de la coordinacion
tiene diferentes funciones; desde el Coordinador, que es el encargado de estar
comunicado directamente con los medios de comunicacion, es decir es el
vocero del HETMC y es quien trabaja directamente con el Gerente de la
institucion, es también el encargado de planificar y dar seguimiento a todas
las actividades de la CCS; también cuentan con una persona encargada de la
comunicacion interna y externa, quien elaboray realiza planes estratégicos de
comunicacion interna, actualizacién de noticias en pagina web y reportajes
institucionales; la CCS tiene un analista de comunicacion encargado de dar
seguimiento y realizacién de informes de los integrantes del departamento; un
disefiador gréfico, encargado de las artes graficas; produccion de medios
audiovisuales, quien trabaja en conjunto con el disefiador grafico; relaciones
publicas, quien monitorea lo que publican los medios de comunicacion,
elabora speech para responder a los medios; y por ultimo asistencia logistica
Responsable de la entrega y recepcion, en buen estado, de herramientas
comunicacionales y utillaje a las areas requirentes.

A pesar de que la politica de comunicacién que mantiene la CCS es de
responder las quejas que lleguen, ya sea via Twitter o por medios de
comunicacioén, eso no se hizo en su totalidad. Para este resultado pudimos
evidenciar por medio de la pagina web del HETMC los articulos que
publicaban en los cuales estuvieron dando respuesta a las quejas que

presentaron los medios de comunicacion como en la mencién de
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procedimientos suspendidos, a lo que la CCS publicé en la pagina web que el
HETMC atiende sin interrupciones en la sala de hemodialisis; por otro lado se
presentaron quejas por citas médicas canceladas, lo cual la CCS, present6 en
la pagina web un articulo que dice HTMC atiende desde casa durante la
emergencia sanitaria.

La hipotesis definida al inicio de nuestra investigacion era que no hubo
respuesta de la CCS a los reclamos de los afiliados a través de la red social
Twitter, por no disponer de una politica de comunicacién para enfrentar crisis
a ese nivel. Por otra parte, deciamos que la CCS realizd acciones de
comunicacion y las dio a conocer en su cuenta de Twitter de la CCS del
HETMC como una forma de paliar las criticas de los afiliados expuestas en
redes sociales y medios de comunicacion. Podriamos concluir que la CCS
respondio a ciertos reclamos que tuvieron via Twitter como la falta de medicina
0 atencion; sin embargo no tuvieron un plan estratégico para poder informar
lo que atravesaba el HETMC por el pico de contagio que enfrentaban por la
pandemia de COVID 19, tampoco respondieron a las denuncias presentadas
por diarios impresos, los cuales mencionaron que hubo casos de corrupcion
en la administracion de ese periodo; cabe recalcar que la peor politica de
comunicacion es el silencio. Realizaron campafias como la higiene de manos
y el uso de mascarilla, que se evidencié por medio de las entrevistas a
profundidad, ya que no pudimos obtener evidencia documental.

Entonces, en base a lo mencionado anteriormente, podemos decir que
debido a que la CCS es un ente regulado por Quito, ha impedido que tome
sus propias decisiones en base a la necesidad de la institucién, asi como
también el no poder crear planes estratégicos o campafas para enfrentar los

problemas y mejorar la reputacién del HETMC.
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RECOMENDACIONES

Las empresas o instituciones hoy en dia cuentan con un éarea de
comunicacion, las cuales son las encargadas de mantener informada a las
autoridades de la empresa o institucion sobre cualquier hecho que esté
sucediendo.

Como recomendacion podemos decir que la CCS para poder responder de
manera libre y eficaz a todas las quejas que presentan en sus redes sociales
y medios de comunicacion, el HETMC no deberia de depender de la Direccién
de Comunicacion de Quito, ya que deberian de ser autbnomos para poder
tomar decisiones, es decir que al momento de presentarse una contrariedad
con un afiliado, la CCS pueda resolver de manera inmediata.

Toda empresa o institucion deberia tener un plan estratégico para responder
la crisis que puedan estar atravesando; consideramos que las campafas son
una forma de mejorar la reputacion de la empresa o institucion. Pero para
esto, se debe de investigar que problemas se estan presentando y asi
coordinar con el &rea de comunicacién, la manera en la que se va a tomar
una decisidn para afrontar la problematica y no silenciarse ante las denuncias
presentadas por medios de comunicacion y afiliados.

Recomendamos también que el HETMC junto con la CCS, podrian
implementar un canal de youtube para dar a conocer actividades del personal,
campafias de prevencion para el afiliado, entrevistas a médicos y asi también
dar a conocer el trabajo que realizan para mejorar al hospital tanto en atencién
al afiliado como en infraestructura.

Y como ultima recomendacioén, las empresas o instituciones no solo deben de
tener un area de comunicacion con personal capacitado, sino también innovar
sus implementos, los cuales utilizan para realizar claquetas, reportajes o

comunicados.
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ANEXOS

Anexo A: Entrevistas

Entrevista a Hannibal Vela

Duracién: 45 min, 53 seg.

Fecha de realizacion: 17 de diciembre 2022

Modalidad: En linea (Teams)

Carla: ¢Qué formacion tiene, Titulo académico? Cuénteme su trayectoria en
el Hospital Teodoro Maldonado Carbo (HTMC) ¢ Cémo ha sido su experiencia
como Coordinador de Comunicacion social del HTMC?

Entrevistado: Mi formacion es licenciatura en ciencias de la comunicacion
social, entonces el espectro es bastante amplio y abarca el periodismo escrito,
la radiodifusion, el tema de television y bueno las redes sociales que es lo
altimo que se usa ahora en los departamentos de comunicacion. Mi
experiencia como coordinador del Teodoro Maldonado Carbo, mas una
experiencia de consolidacion de conocimientos adquiridos, en otros
hospitales, o lugares previos en los que pude haber trabajado grandes
también, como lo fue el hospital Guayaquil, del ministerio de salud publica, las
areas de salud, area 5, area 3, area 2, que hicieron que el conocimiento se
pueda plasmar en un hospital grande como lo es el Teodoro Maldonado Carbo
que es un hospital de especialidad. Ya tenia formacion para manejar
hospitales de esa magnitud porque habia estado en el Guayaquil, que también
es de tercer nivel del ministerio, pero ciertamente el Teodoro Maldonado
Carbo es un hospital muy mediatico, siempre esta en el punto de inflexion de
la situacién. Yo tengo la experiencia clarisima del Teodoro Maldonado y
siempre digo que al presidente del consejo directivo como sea que se llame,
si le va bien en el Teodoro Maldonado Carbo, le va air bien en el IESS, si el
IESS est& bien es porque el Teodoro se esta manejando bien; si el Teodoro
Maldonado Carbo empieza a tener problemas y esta en el ruido que puede
llegar y es tanto la repercusion que puede tener que empieza a
desestabilizarse arriba todo, es mi experiencia en lo que yo he podido apreciar
no solamente en una coordinacién sino en tres coordinaciones que logré tener
en ese Hospital entonces bueno esa es la experiencia. Y por el tema de

trabajo, pues maravilloso, muy bonito, es un hospital para aprender
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muchisimo, dia a dia tienes una experiencia nueva, aunque tu vienes con una
formacion o ya has tenido un recorrido, es un caballo muy dificil de manejar,
complicado, pero no imposible.

Carla: Cuando hablas sobre el IESS si el Teodoro Maldonado esté bien, el
IESS va a tener como que una buena administracion, se va a ver reflejado ¢ A
gué se refiere que el Teodoro Maldonado esté bien?

Entrevistado: Ya, el Teodoro Maldonado Carbo, hace algun tiempo no es una
cuestion que nos vayamos a inventar, tiene ciertos problemas de arrastre
algunos temas en vital importancia como lo es el abastecimiento que no es un
tema que no solamente aqueja al Teodoro sino que aqueja a la mayoria de
los hospitales del sistema de salud, una red publica, no sé si la privada, pero
por la red publica al menos si , es un verdadero desafio el poder tener hoy los
hospitales abastecidos, entonces en virtud de aquello, yo creo que las
administraciones del Teodoro Maldonado Carbo que si me pongo a contra han
sido por lo menos como unos 14 gerentes durante todo el tiempo que he
podido estar como jefe de Comunicacion del hospital, entonces si esas
administraciones si son buenas y son eficaces son eficientes, entonces el
Teodoro va a estar bien, las personas van a hablar bien, necesidades
insatisfechas van a ver en todos los momentos de la vida, es decir que no
solamente en todos los hospitales, en la vida de repente voy a tener un carro
que es para 5 personas, pero necesito uno para 8 porque mi familia es mas
grande, o quiero, no se la camisa me queda bien pero me gustaria que me
guede un poco mas grande, necesidad insatisfecha ciertamente va a ver, eso
no quiere decir que el hospital este mal en su linea, alguna cuestion va a faltar,
alguna cuestién siempre va a estar lista para ser abastecida o para que el reto
sea asumido en el punto de visto clinico, quirargico o médico, pero en general
si la administracion del Teodoro Maldonado Carbo en todas sus lineas en la
parte clinica, si la cuestion quirdrgica esta funcionando bien, si la emergencia
va bien, si hosotros tenemos los insumos y las medicinas listas y dispuestas
al servicio de la parte mas importante que es el médico dentro de una
institucion hospitalaria, entonces todo va a estar bien. Pero si eso esta mal
vamos a tener una repercusioén fuerte, negativa si se quiere alguna vez neutral,

porque hay periodistas que contrastan realmente las situaciones que se dan
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dentro de la atencién sanitaria y hay otros que eligen solo escuchar una parte,
y casi hunca es la parte del hospital, entonces creeria yo que ese tipo de ruido
pega mucho a través de redes sociales y a través de los medios de
comunicacién masivos como lo son la radio y la television y la prensa también
escrita, es decir los periédicos, yo creo que por ahi va a pasar el tema de
desestabilizar un poco la gestién por muy buena que sea el hospital Teodoro
Maldonado Carbo, para mi es un criterio personal, es un hospital con mas
repercusion a nivel nacional, pueden haber hospitales muy modernos como lo
es el Inter hospital que dicen que es una maravilla, no he tenido la oportunidad
de trabajar en ese hospital pero sé que es una maravilla, de repente es el mas
moderno o que se yo, lo cierto es que el Teodoro Maldonado Carbo es el que
tiene mucho mas peso que el Carlos Andrade Marin o el José Carrasco de
Quito y Cuenca respectivamente son hospitales de tercer nivel de IESS, pero
qgue no tienen la repercusion que tiene el Teodoro en la vida de los
derechohabientes como lo decia un doctor con el que trabajé de los afiliados,
yo creo que por ahi pasa la importancia y cada tamo del hospital en redes
sociales y medios de comunicacion masiva que si las cosas van bien en el
Teodoro pues se manejan bien y el presidente del consejo directivo puede
trabajar tranquilo, pero no sé si podamaos recapitular un poco pero cuando hay
problemas, el presidente del consejo directivo llega hasta dos veces por
semana al hospital, muchas veces la prensa no se entera, pero hay reuniones
interna, estamos en el corre corre, sube y baja, entra y sale, entras a un area
y salimos de otra y el presidente del consejo directivo se rasca la cabezay ya
no sabe qué hacer y el Teodoro se convierte en un reto grandisimo para todo
aquel que quiera manejar el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Carla: ¢COmo manejas esa situacion? La coordinacion de comunicacion
social ante la visita del presidente del consejo, ante la presion de los afiliados,
porque por ahi puede salir un afiliado diciendo “No tengo medicina, me han
cambiado la cita médica, suelen decir no sirven para nada”, ; Como enfrentas
tu esa situacion en ese momento?

Entrevistado: ya, dentro de la jefatura existe varias responsabilidades
verdad, segun nuestro organigrama, antes de mi coordinacion el hospital tenia

una idea muy clara de una persona que me antecedié con quien tuve la
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oportunidad de trabajar codo a codo, bajo una misma direccibn en una
intervencion que tuvo el Teodoro Maldonado Carbo y quien formaba parte del
Ministerio de salud Publica tenia una estructura ya, cierto, pero a mi llegada
esa estructura habia sido poco movida, habia sido re direccionado, entonces
a mi me gusta dirigir desde mi punto de vista interno y externo el
departamento, entonces en interno tenemos a alguien que hace bueno el tema
de los flujos de la comunicacion intramural y todo lo que se pueda proyectar
por la parte extramural, pero refiriéndonos a las quejas tiene mucho que ver
con la persona que maneja las redes sociales que ahora pues esta de moda
el Community manager que todo mundo conoce, entonces esta persona
trabaja mucho con otras que hacen este trabajo de articulacién para poder
gestionar con el departamento que deberia de ser de esta manera. Nosotros
receptamos una queja si bien por redes sociales, la receptamos, la digerimos,
la pensamos, el coordinador de direccionar, vemos Si €S una gqueja que
necesita una intervencion inmediata, 0jo no con esto quiero decir que hay
cosas gque son menos 0 mas importantes entre una persona u otra pero si es
verdad que si yo tengo a una persona que necesita un atencion inmediata, es
como el triaje que hay de diferentes colores, hay personas que pueden
esperar o que viene con un dolor de cabeza comun corriente y normal y que
necesita solucionar ese tema si, pero hay una persona que viene con un
infarto cerebrovascular, entonces son otras cosas las que te exigen una mayor
velocidad, entonces en virtud de eso si la queja es muy fuerte, y la necesidad
del usuario a través de las redes o los medios de comunicacion es imperiosa
y es necesaria atender en ese momento, entonces claro el coordinador se
levanta, se mueve hasta donde su inmediato superior, que dentro del
organigrama, nuestro inmediato superior es directamente el gerente, somos
su asesoria dentro del hospital, entonces dependemos directamente del
gerente, buscamos al sefior gerente, o en su momento un delegado si tiene
alguna reunion o algo, entonces buscamos la forma de comunicarlo en ese
momento que sabemos que eso puede calar muy fuerte y puede constituirse
en un nuevo critico luego, sino atendemos en el momento; si la queja es una
cuestion de una cita médica o una medicina que no falte o alguna cuestiéon de

menor importancia por asi decirlo, entonces lo podemos hacer de la siguiente
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manera, el departamento de comunicacién recepta la queja, yo la recepto con
mi equipo de trabajo.

Llega la queja y la queja es considerada alta o grave, tiene que ser manejada
directamente por el jefe de comunicacion o las autoridades competentes que
son: Direccion administrativa-financiera, Direccion médica y la Gerencia
general del hospital y luego veremos si es una cuestiéon, se me ocurre un tema
puntal, que es las compras de medicina fuera del cuadro basico bajo una
sentencia judicial, que son temas que exigen que un asesor juridico, jefe de
compras, bueno si es un equipo multidisciplinario pero nosotros damos la
alerta inmediata, si la queja no es tan grave y es manejable, se recibe y el
Community manager articular con alguien que debe estar definido porque
existe ya el departamento de atencion al cliente bajo la coordinacion de
calidad verdad, deberia de ser atencion al ciudadano, o atencion al cliente o
atencion al ciudadano o atencién al afiliado, el que recepte la queja, maneje
la queja y nos notifique a nosotros para luego hacer contacto con es apersona
y decirle, mire pasa esto y lo vamos a solucionar de esta manera y es
apersona pueda darnos un like o un retuit dentro de las quejas que estamos
presentando, en definitiva se hace a través de una gestion de reclamaciones,
guejas, felicitaciones que eso existe en el hospital, que se debe estar haciendo
seguramente y que se debe hacer diariamente, eso nos permite a nosotros
articular entre lo que receptamos y lo que inmediatamente solucionar y lo que
hay que solucionar a mediano o largo plazo, cierto, esas son las formas en las
gue deberiamos recibir las quejas y direccionarla.

Carla: Direccionarlas y darles una respuesta a ellos.

Entrevistado: Dentro de eso hay una ficha de crisis que se llena, esa ficha de
crisis sirve para que a nivel nacional o planta central en Quito pueda estar
enterado de la queja que se esta recibiendo, hay un WhatsApp también en el
gue estamos interconectados con Quito y con el resto de hospitales para
poder articular ciertas cosas, de manera un poco mas rapida, pero siempre
bajo el check del jefe de comunicacion que debe de estar enterado de

absolutamente todo.
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Carla: Entrando al periodo de marzo a junio 2020 ¢ Cdmo trabajaron o cémo
trabajé su equipo de trabajo, tomando en cuenta el teletrabajo y el pico de
contagio?

Entrevistado: Del 9 de marzo nosotros el Teodoro Maldonado Carbo
recibimos al paciente 0, recuerdo el corre corre, la reunion en el auditorio, fue
como empez6 todo el tema de la pandemia en el Teodoro, en esa reunién
estuvo Fadul Jurado Bambino, gerente de ese entonces, recuerdo haber visto
al Doctor Torres, Marriott, Mawyin, algunos doctores emblematicos del
hospital, que son profesionales en la salud y sin saber que muchos de
nosotros ya estabamos contagiados a esa fecha, nos reunimos en una misma
area, conversamos muy de cerca y en ese auditorio mas que una solucién
creo que fue una diseminacion del virus, pero en definitiva bajamos de esa
reunién, el paciente cero estaba en el hospital y empezamos con una
articulacion rapida para saber que podiamos decir, se instaur6 el COE,
quienes fueron una pieza fundamental dentro del funcionamiento del hospital
y el COE dice que nosotros somos la Unica voz cantante por asi decirlo, el
departamento de comunicacion tiene su jefe y ese jefe es el vocal, que es la
persona que se encarga de la comunicacion fuera, con los medios de
comunicacion, una vez que el gerente emita un criterio, o que hemos llegado
a un consenso como COE, solo el departamento de comunicacion puede
emitir un comunicado o explicar en una rueda de prensa lo que ha pasado,
entonces empezamos con eso, revisando en mi plantilla quien era vulnerable
y quién no. Dentro de mi plantilla existian personas con vulnerabilidad y lo que
hice fue enviar a casa inmediatamente a personas que tenian vulnerabilidad.
Hasta ese entonces no sabiamos si el paciente tenia COVID o no, ya que las
pruebas se demoraban cierta cantidad de dias y hasta eso nosotros
seguiamos yendo al hospital. Pero por mi experiencia previa, de haber
participado en algunos ensayos con el Ministerio de salud publica, tuve la
oportunidad de haber participado con Colombia, el manejo de ébola, entonces
ya tenia un poco de conocimiento de las pandemias y de lo que podria
significar y podia hacernos dafio, entonces yo lo que hice fue mandar a mi
gente antes de que saliera el primer Quipux de enviar al personal a teletrabajo,

nosotros fuimos la primera Coordinacion por un conocimiento previo y tomé la

96



decision de enviar a las personas con permiso con cargo a vacaciones a las
personas que consideré que tenian que irse a teletrabajo. Gracias a esta
accion rapida sé que hasta el sol de hoy estas personas no se han contagiado.
Carla: ¢Cuéantas personas estuvieron el teletrabajo y cuantas quedaron de
manera presencial?

Entrevistado: envié a dos personas a teletrabajo y nos quedamos 5.
Entonces los que nos quedamos nos terminamos de contagiar, recuerdo que
era una situacién muy seria, desde Quito no tenian una directriz clara de como
accionar o como trabajar.

Carla: ¢ Cémo respondieron al momento de que los afiliados se quejaban por
no tener la medicina, refiriendome a los que padecen de una enfermedad
catastroéfica y por tener citas reprogramadas?

Entrevistado: ya perfecto, para terminar con el tema del teletrabajo. El tltimo
en contagiarse fue César, quien es el encargado de produccion. A él me lo
prestaron para ir a ceibos y para ir al resto de hospitales, entonces estaba
invicto y Mayra Ledn que era parte de mi equipo, ella también se contagio al
final y bueno yo, al tener mucha cercania con los médicos, hizo que también
me contagiara. Llegé un momento que el departamento de comunicacion se
guedo sin personal en lo presencial, lo cual hizo que nos manejaramos todo a
través de Twitter, las llamadas eran incesantes no solo por los ciudadanos
sino por el momento que viviamos, todo el mundo necesitaba una cama, lo
que mas nos pedian eran cupos. Necesitaban ingresar, estuvimos al
desborde, ya no habia donde mas poner pacientes. No tuvimos una morgue
adecuada para poder resistir el embate y la cantidad de muertos que hubo y
fueron alguno de los retos en tema de comunicacién. Sin embargo, los
médicos fueron de gran ayuda y al que me les saco el sombrero y entre esos
esta el Doctor Carlos Mawyin Moreno, que fue una persona que siempre tuvo
comunicacion con nosotros. Le preguntaba como estaba la situacion y a pesar
de ser una persona que no es un treintafiero, el doctor estuvo donde la papas
gueman por asi decirlo, nos enviaba fotos, videos, que muchas veces no eran
tan buenas las tomas, sin embargo eran muy Utiles en ese momento ya que
fue muy complicado y delicado tener acceso; las llamadas fueron incesantes,

estas podian ser a las 12 de la noche como a las 4 o 7 de la mafana , el
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sobresalto fue el mejor amigo para nosotros en ese momento, teniamos que
subir informacién y fue ahi donde perdimos la red de Twitter, perdimos nuestra
cuenta de Twitter, porque Twitter empez06 bloguear cuentas, ya que creian
que el contenido era violento y quizas no queria alarmar a las personas por lo
gue estaba pasando; sin embargo Quito queria que se informe, teniamos que
subir nameros, cuestiones sensibles, claro estd que sin entrar en el
amarillismo, ya que ese no es mi estilo, porque mi estilo es de comunicaciéon
sobria, pero teniamos que subir informacion de lo que pasaba. Nos
bloguearon las cuentas unos dias y luego la abrieron y al subir mas contenido
nos la bloguearon definitivamente, esa cuenta tenia mas de 11.000
seguidores, el cual fue nuestro primer golpe en comunicacion ya que fue una
cuenta que nos costo levantar. Abrimos una cuenta nueva, fuimos cautelosos
al subir informacién, Quito tuvo ya una idea mas clara y bueno luego
regresamos a el trabajo presencial.

Carla: En el periodo de marzo a junio, ¢Ustedes tuvieron un horario
establecido de 24/7 o se turnaban?

Entrevistado: Mi coordinacién se caracteriza por ser una coordinacion
itinerante, todo aquel que trabaja conmigo sabe que existe el Dios y la ley pero
no hay tiempo para trabajar, es decir si a i me llaman las 9 de la noche, yo
estoy 8:30 ahi, yo no tengo tiempo para perder, las personas que trabajan
conmigo sabran que soy una persona itinerante, no es que hoy si y mafiana
no, todos trabajamos, ciertamente el que trabajé mucho conmigo fue la parte
de disefo gréfico, quien es Sergio Granda, €l tenia que realizar los disefios
para poder difundirlos, trabajamos mucho de la mano, mientras que Mayra y
césar estuvieron donde las papas queman. Todo el departamento trabaja
24/7.

Carla: ¢ Cudles fueron las constantes quejas de los afiliados, y por qué medios
ustedes se enteraron?

Entrevistado: los principales medios en esa época eran principalmente
Twitter, Facebook, redes sociales en si, porque los medios de comunicacion
no cubrieron muchas cosas. Hubo momentos en que los pacientes se
guejaron por la falta de una cita, retiro de medicinas, esto empez6 a suceder,

a pesar de que esta queja siempre ha habido, pero en ese entonces subieron
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de tono y aumentaron el nimero hasta que la television se encarg6é de
mostrarnos que era lo que pasaba y los pacientes ahi tuvieron miedo de
acercarse al hospital, el miedo era al contagio. El terror era tan fuerte que las
quejas ya no eran por citas medicas, el tema migré al tema de “Necesito una
cama”, “Tengo a mi mama enferma”, “Necesito un cupo”, las quejas fueron
disponibilidad para poder ingresar a un paciente.

Carla: Las respuestas que ustedes daban ante estas quejas, eran siguiendo
algun lineamiento.

Entrevista: eso ha sido muy variable, en el recorrido de las administraciones
y jefaturas, como comunicadores nos vamos conociendo con algunas
personas. Durante la pandemia tuvimos mas apertura de responder de
manera un poco mas inmediata, con mucho criterio, conocedores de los temas
coyunturales del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, podiamos
responder un poco mas, sin tanta revision por parte de Quito.

Hubo cosas en la linea grafica que habia que respetar, obviamente eso
siempre pasa, y las artes sobre todo tenia que revisarse en Quito porque al
final cuestiones que sacaban casi todos los hospitales a la misma vez y era el
mismo contenido. Pero por el tema de respuestas, la gran queja fue donde
esta mi paciente, donde esta m fallecido, donde esta el cadaver.

Carla: ¢Cdomo respondieron a esa pregunta en la que les decian donde se
encuentra mi familiar fallecido?

Entrevistado: esa era una de las preguntas mas dificiles de responder,
primero por la connotacidn negativa que tiene, es dificil la comunicacion
hospitalaria, porque no es lo mismo trabajar para un mall, en donde todo es
felicidad, compras gastos, y todo bonito y la comunicacion en clara, mas
rapida, que trabajar con personas que van a buscar una solucion para su vida,
porque eso hay que tener super claro, tu trabajas en una institucion en la que
las personas van a buscar una solucion para un dolor, una queja, un problema;
si ti no comprendes ese principio basico y fundamental estaras perdido en el
hospital porque vas a tener siempre es problema, debemos tener una coraza
gigantesca para poder aceptar esa negatividad por la que con naturaleza va
a llegar ese paciente, un paciente no llega a hospital porgue esta sano, llega

porque esta enfermo y cuando uno esta enfermo lo que menos quiere es otro
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problema; entonces primero entender ese principio y con la camisa puesta
para poder aguantar esos empates, teniamos que sortear esos ataques de los
pacientes porque era dificil comprender el dolor, la pena e incertidumbre, el
no saber que por estar reclamando mi paciente, me iba a enfermar, me iba a
morir, fueron temas muy sensibles que logramos manejar con trabajo social,
con la gestion y manejo de ambulancia, el tema de los paramédicos,
emergencia, nos ayudaron muchisimo. Rubén Fernandez fue una pieza
fundamental dentro de la entrega de los cadaveres, recuperacion de los
pacientes y de ver como articular para que eso se pueda dar de la mejor
manera. Entiendo yo, que muchos pacientes llegaron al tema de no tener
quien los reclame, ese era otro de los problemas. Entonces todas esas cosas
la recibiamos y empezabamos a armar un equipo. Recibiamos la queja, la
pasdbamos a Rubén que era la parte de gestidon del area de emergencia, las
licenciadas de trabajo de social, nos ayudaban llamando o visitando a alguna
casa para poder dar informacion del paciente y la verdad nosotros fuimos de
los hospitales que tuvimos menos numeros, creo que, si la memoria no me
falla, tuvimos 2 o 3 personas que no se pudieron reconocer, porque ya no se
podia reconocer, el cuerpo estaba mal y ya no se podia reconocer. Nosotros
necesitamos ojos dentro del hospital, ya que no podiamos estar y esto hizo
gue el personal que mencioné€, nos ayudara para nosotros estar enterados de
lo que sucedia.

Carla: ¢Hubo campafas dentro de ese periodo?

Entrevistado: si creamos, trabajamos en la higiene de manos. El tema de la
seguridad del paciente es un tema muy interesante. Hemos sido creo que uno
de los primeros en trabajar en esta campafa. Yo tuve la oportunidad de
aprender de una persona que estuvo cuando se hicieron los tratados en
hinebra y eso permite tener un conocimiento amplio en lo que respecta a la
higiene de manos. La higiene de manos no solo como jabon y desinfeccion
con alcohol, sino la higiene en todo su esplendor; entonces si como conocedor
de ese tema se realiz6 una campafa de higiene de manos que tuvimos que
hacerla con ciertos gréficos, sin cambiar el fondo porgue este esta establecido
por la OMS y ONS, la panamericana y mundial de la salud, eso esta clarisimo,

pero si como lo ibamos a proyectarlo y hacerlo bastante digerible; el uso de la
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mascarilla que ya lo habia hecho Tedros Adhanom, Presidente mundial de la
salud, entonces teniamos una linea que seguir, pero la linea gréfica
obviamente ya la elaboramos nosotros, ciertas cosas que cambiamos, no en
el fondo sino la forma.

Carla: ¢ Cual fue el fin de las campafias?

Entrevistado: creo que la higiene de manos mejoré un poco, esperemos que
siga asi. La pandemia, ocasion0 que la gente interiorizara mas el tema de
lavarse las manos, o de desinfectarse con alcohol, el uso de mascarilla.
Carla: ¢Qué tiene mas impacto para ti, la critica de los afiliados por redes
sociales o medios de comunicacion?

Entrevistado: Yo creo que las redes sociales hoy en dia pueden ser
manejadas por cualquier persona. Existen personas que tienen un poco mas
de criterio que otras, que tienen mas conocimiento que otras, en virtud de
€so, yo puedo recibir un Twitter de una persona que tiene mas conocimiento
y recorrido de una manera; y de una persona que como digo no es por
desmerecer, pero me pone 10 errores ortograficos en un mensaje, y yo digo
bueno, de repente su nivel de cultura no ha hecho que pueda entender ciertas
cosas y de repente ahi puede pasar el tema de las redes sociales; no confio
mucho en las redes sociales, para mi , comunicar a través de ella son
maravillosas, pero si me preguntas por Twitter que es la red social que maneja
el Teodoro; de un tiempo para aca Twitter esta disefiado para odiar, todo es
odio y quejas; cuando estas colérico, te sientes mal atendido, vas a Twitter y
lo haces pedazos, nunca lo usan para subir una foto de un plato de comida
que diga “ Uy que rico”, eso lo subes por Instagram o WhatsApp, pero jamas
utilizas Twitter para felicitar una empresa o para felicitar a una empresa por
algun servicio o alguna cuestion que te hallan hecho bien, es todo lo contrario
usan para odias. Entonces, si me preguntas por Twitter me parece que sirve
mucho para la parte politica, comunicativa, empresarial, pero no es lo mas
adecuado guiarse o creer que la gestion de un hospital se ve reflejada en una
red social en la que todo el mundo se dedica a odiar al resto, eso para mi es
un error. Medir a un gerente por las quejas que tengas en Twitter o no tengas,
no existe, eso si lo estan haciendo es por una excusa. La que calan hondo

son una entrevista que le hagan a un paciente, por ejemplo, hay periodistas y
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periodistas, sabemos quiénes tienen peso y credibilidad. A mi no me gusta
ocultar la verdad y me gusta decir las cosas como son. No me gusta maquillar
cifras, prefiero no sacar, no publicar; yo creeria que si Bessy Granja, Ecuavisa,
me saca una nota negativa, yo voy tener una crisis y va a ser durisima y voy
a tener que sacar 1.500 cosas positivas para poder mejorar. Durante mi
coordinacién, yo traté de hacer comunicados, traté de hacer boletines para
defendernos de los medios de comunicacion y mas de un medio de
comunicacién me ha llegado a decir “Es que tus comunicados desbarataron
todo lo que deciamos”, es por eso que llegué a tener una relacion bastante
golpeada con algunos colegas después de haber tenido una buena relacion
con ellos. Pero fue por eso porque yo tenia la linea clara y respondiendo a tu
pregunta son los medios de comunicacion, sobre todo la television, si es
Bessy, Dayanna, Luis Antonio, que son personas que tienen credibilidad,
muchos seguidores, son personas que tienen mucho peso. Entonces yo
creeria que si, por ahi los medios de comunicacién masiva.

Carla: ¢ Como valoras la respuesta de comunicacion ante las criticas de los
afiliados?

Entrevistado: Yo creo que siempre podemos mejorar. Le pondria un 8 y te
explico porque, esto viene siendo una cuestibn muy buena. Creo yo, que el
departamento de comunicacion necesita un recambio, no en la persona, pero
si en la parte técnica, en lo tecnolégico, que hoy en dia muchos jovencitos
manejan muy bien y que en el hospital no exista. Nuestras ultimas
computadoras Mac que se compraron fueron hace mas de 7 afios, entonces
por ahi también pasaba el tema de no poder responder a la velocidad que
necesitdbamos o quizas de no tener todas las herramientas, no depende de
nosotros, no depende la persona como tal; de todas formas eso nos resta
puntos y bueno el hecho de estar enfermos, el temor, el miedo que ocasion6
la pandemia, entonces por eso también podria decir un 8, ya que en lo
personal fue una época muy dificil, complicada, fue una experiencia mas como

Coordinador.
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Entrevista a Mayra Ledn Gavilanes

Duracién: 10 min, 8 seg.

Fecha de realizacion: 19 de diciembre 2022

Modalidad: Presencial

Entrevistado: Bueno mi nombre es Mayra Ledn Gavilanes, yo soy Ingeniera
en Gestion empresarial Internacional y Magister en Economia en finanzas
publicas, yo llevo trabajando desde el 2014, fue la primera vez que ingreseé a
laborar aqui en la institucion y de ahi retorné en el afio 2016, quiere decir que
llevo practicamente 8 afios aqui en la Institucion. Yo, pase a ser parte del
equipo de comunicacion en el afio 2018, justamente luego en el 2020 fue que
fue la pandemia en este caso y justamente nos toc6 en todo el inicio de esta
pandemia.

Carla: ¢Qué funciones tenia en ese tiempo? Vamos a hablar en el periodo de
marzo a junio del 2020 ¢, Qué funciones realizaba?

Entrevistado: ya, en este caso como era la pandemia, mas que todo era
coordinar como se encontraban los pacientes aqui, tener cualquier
informacion como ya vi la entrevista que habias hecho con Hannibal, él te
habia explicado que habia reducciéon de nuestro equipo porgque ya estaban
enfermos de COVID1919, entonces ya me tocaba hacer otras funciones al
inicio, cuando ingresé a comunicacion, no tenia, me tocaba hacer igual
reportaje, redactar, me tocaba venir a veces hasta cubrir por fotos, videos, no
solamente aqui en el hospital, sino que nos mandaron mas que todo a Ceibos
gue fue hospital centinela.

Carla: ¢ Estuvo trabajando todo el tiempo presencial o tuvo algin momento de
forma virtual? ¢ Como fue su rotacion de trabajo en ese periodo?
Entrevistado: al inicio presencial y posterior teletrabajo porque ya después si
cai enferma por el COVID1919, pero ya casi el final.

Carla: al inicio ¢ se refiere al mes de?

Entrevistado: marzo, y de ahi retornamos presencial todos, ya el 1 de abril.
Carla: ¢y ahi estuvo presencial?

Entrevistado: ahi ya estuve presencial.

Carla: ¢Puede describir las constantes quejas que tenian los afiliados y por

gqué medios ustedes como coordinacion de comunicacion social se
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enteraban?

Entrevistado: bueno las multiples quejas mas que todo escomo estaban sus
pacientes, no tenian informacion de sus pacientes y no sabian s lo habian
traido aca, porque en ese tiempo no te podias movilizar por el tema de la
restriccion vehicular, a veces los mandaban, no sabian si estaban en este
hospital, si habia fallecido o no, en qué estado se encontraban, si hubieron
quejas de, gracias a Dios, asi como que mucho, mas que todo el medicamento
que era el trastuzumab, gracias a Dios que si lo teniamos y no teniamos
problemas de ese medicamento, pero de ahi mas que todo falta de
informacion y mas que todo falta de personal porque, si uno podia a lo que
venia aca esto era esto era vacio, la mayoria, parte medica estaban enfermos,
muchos de ellos tuvieron que rotarse, trabajar hasta 48 horas seguidas porque
no se abastecian y por falta de personal.

Carla: ¢ Tuvieron quejas también de las personas que tenian citas médicas y
tenian que reprogramarlas?

Entrevistado: si, porque como no se conocia para cuando se reactivaba en
si el servicio de consulta externa, en su totalidad, muchas enfermedades no
solamente pueden ser virtuales o sea mas que todo las enfermedades que
son, que tienes control mes a mes si pueden ser virtual, porque te prescriben
el medicamento, te mandan las Ordenes para generarte los examenes, pero
por ejemplo traumatologia como hacia, traumatologia tienes que ver a la
persona para ver que dolencia o ver que examenes tienen que hacerte.
Carla: ¢ Tuvieron reclamos en la parte de dialisis y quimioterapia?
Entrevistado: si, mas que todo porque es una como en si las personas que
se hacen las dialisis son personas muy delicadas, deben de estar en lugares
muy limpios, muy asépticos, entonces esa area era super restringida, también
se limitaron los horarios para evitar que tener un periodo para poder tener la
desinfeccion del area.

Carla: ¢ Qué tiene mas impacto para usted, las criticas de los afiliados a travées
de redes sociales, o través de los medios de comunicacion? ¢Por qué?
Entrevistado: ya, yo creo que, por medio de redes sociales, porque quien no
maneja una red social, entonces si ahora se toma un pequefio video, en

minutos ya es viral, mas que todo, siendo un hospital como el Teodoro
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Maldonado Carbo siempre estamos en el ojo del huracan.

Carla: ¢Al momento que les llegaba una queja por red social, en la que
ustedes se enteraban por medio de Twitter, Facebook o Instagram como
respondian ustedes a esa queja? ¢ Cudl era la funcién a seguir, los pasos a
seguir? ¢ Tenian algun lineamiento?

Entrevistado: realmente como el hospital siempre ha manejado quejas y todo
ya habiamos manejado un lineamiento, en esa época, bueno se recibia quejas
a toda hora, a veces una ocasion que recibi, Hannibal me llamé6 como a las 2
de la mafiana a preguntar sobre un paciente, mas que todo porque hay ciertos
doctores que no es que. no te contestan rapido, entonces ya pues, como tengo
mas afinidad con ciertos doctores, entonces me dijo llamalo tu, porque es una
hora delicada de coger y llamar, entonces, ya pues cual era, era receptar la
queja, ver en qué area estaba la queja, comunicarse con el jefe de esa area'y
bueno sino ya no teniamos aqui, bueno teniamos mas que todo aqui, estuvo
siempre un doctor que se llama Byron Mera, €l siempre estuvo aqui, el me
daba mas que todo informacién del tema de la morgue. Por ejemplo, como
llevaba el control del tema de la morgue, el me ayudaba mucho para saber si
el paciente estaba ahi, si el paciente fallecido ya se habia ido o estaba todavia
aqui o sea mas control de eso.

Carla: Le pongo un ejemplo, Juanita Mercedes Marin, dice no tengo medicina,
no he recibido mi medicina, soy paciente VIH. ¢ Como responden ustedes ante
esa queja? ¢ Cémo lo hacian?

Entrevistado: ya, en este caso receptamos la queja.

Carla: ¢ Siempre contesta?

Entrevistado: siempre contestamos, averiguamos que medicamento es
primero verificAbamos si hay el stock o no, en el caso de que hubiera el stock,
se llamaba a su médico tratante, el médico tratante procedia para escribirle el
medicamento, se lo empleaban, a eso, eso si estaba en 24/7, se prescribia el
medicamento y se llamaba nuevamente a la paciente a indicarle que por favor
mande a un familiar, en este caso no podia ser ella por ser una persona que
no puede estar expuesta y se decia que venga a retirar a la farmacia con su,
la copia, bueno la cedula de ella y la del familiar, para que vean que son familia

y pudieran retirar el medicamento.
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Carla: ¢ Hubo campafnas en ese periodo?

Entrevistado: ¢ Campafias de salud? Virtuales

Carla: ¢ Como fueron las campafas?

Entrevistado: fueron las campafias de prevencién mas que todo, el uso de
mascarilla, uso de alcohol ya cuando empezamos a reintegrarnos, empezaron
a hacer campafias de, en las areas mas que todo las administrativas y
meédicas para los familiares, como también el uso del alcohol, uso de la
mascarilla, como retirarse los implementos, porque muchas veces uno se
retiraba se sacaba la mascarilla y se pasaba las manos sucias en la cara o
contaminaba otras cosas.

Carla: ¢como valora la respuesta de la Coordinacion de comunicacion ante la
critica de los afiliados? ¢,Del 1 al 10?

Entrevistado: un 8 porque en mi criterio siempre hay cosas que mejorar.
Carla: ¢ Cémo cuales?

Entrevistado: se crea mas medios de comunicacién, no solamente por redes
sociales, entre afiliado y el hospital

Carla: ¢Cuéanto tiempo se demora la Coordinacion al responderle a un
afiliado?

Dependiendo la complejidad de su caso, como el tema de medicamento, él
pone la queja y automaticamente habia una Community Manager que decia,
que estamos llevando su caso, se procedia a contactar, y si era algo que
resolver super rapido, en menos de 24 horas ya estaba solucionado su
problema.

Carla: Hannibal me comenté un poco que las quejas llegaban a la
Coordinacion, ustedes se enteraban y antes de responder tenian que pasar
por Quito.

Entrevistado: Por Quito.

Carla: Cuénteme un poco de eso.

Entrevistado: mas que todo cuando eran quejas que tenian gran impacto.
Carla: ¢ Cémo cual?

Entrevistado: un caso, por ejemplo, cuando hubo el dafio de una tuberia en
los quiréfanos de materno infantil.

Entrevistado: ya, entonces hubo una queja que se hizo viral que como van a
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creer que en un hospital de tercer nivel sea asi, entonces se coge primero hay
gue preguntar a mantenimiento que paso, se crea un informe y ese informe
se vuelve un boletin de prensa, el cual debe ser enviado a Quito para la
aprobacion de la directora de comunicacion social, mas que todo en casos
muy conflictivos siempre son elevados a la direccion de comunicacion social

para evitar cualquier problema posterior.

107



Entrevista a Sergio Granda

Duracién: 8 min, 14 seg.

Fecha de realizacion: 19 de diciembre 2022

Modalidad: Presencial

Entrevistado: Hola, soy Sergio Granda, pertenezco al area de comunicacion,
soy el disefiador grafico, esa es la parte que hago en el area.

Carla: ¢ Cuanto tiempo tiene trabajando en el hospital?

Entrevistado: Aqui en el hospital tengo 6 afios, 3 afios en atencion al cliente
y luego pasé a ser, a formar parte del area de comunicacion.

Carla: En si me puede decir ¢,cudles son sus funciones dentro del &rea de
comunicacion social?

Entrevistado: Como soy técnico en disefio grafico, me encargo de la parte de
la informacion como tal, como afiches, material pop, que se utilizan en el
hospital en eventos, dar informacién interna y externa a usuarios y personal
gue labora dentro del hospital.

Carla: Vamos a hablar un poco sobre el periodo del 2020, en los meses de
marzo a junio, cuénteme su experiencia en la pandemia, dentro de sus
funciones como fue, como se organizaron, que trabajo le deleg6 el
coordinador de ese entonces, tengo en entendido que es el Lcdo. Hannibal
Vela.

Entrevistado: bueno estuvimos haciendo teletrabajo

Carla: ¢En qué periodo, en qué mes?

Entrevistado: En el mes de marzo hasta mayo, yo me reincorpore en junio,
trabajé practicamente si fue duro, porque se trabajaba, se tenia que sacar
noticias, reportar todo ese tipo de documentar todo ese tipo de cosas y este
todo lo que nos pedian de Quito porque nosotros nos regimos bajo la
coordinacién de Quito, entonces ellos necesitaban las 24 horas cualquier
informacion, fotos, también tuve que hacer claquetas para el Twitter, horarios,
cosas para obviamente lo que te digo para dar informacion a los usuarios.
Carla: ¢Cudles eran las constantes quejas que tenian los afiliados en este
periodo y por qué medio ustedes se enteraban de estas quejas?
Entrevistado: El Unico medio en ese entonces, estdbamos trabajando con

Twitter, entonces las quejas pues las, veia el comunicador interno, ella cogia
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todos esos problemas y esos problemas teniamos que resolverlo de una u
otra forma con los doctores que estaban trabajando, laborando, que se yo
medicamentos, se arreglo con atencidn al cliente una parte, otra parte también
con emergencia, otra parte se gestion6 con los mismos licenciados, todos nos
dimos una mano realmente.

Carla: ¢Por qué medio de comunicacion veian la queja de los afiliados?
Entrevistado: Por medio de Twitter, bueno por television obviamente, venian
los medios, pero eso fue al principio de pandemia.

Carla: ¢ Cémo manejaban este tema cuando llegaban los medios? ¢ Cémo lo
manejaron al menos dentro de tus funciones?

Entrevistado: César que es la parte audiovisual me pasaba la toma, y con
esas fotos trabajabamos

Carla: ¢ Qué tiene mas impacto para usted, las criticas de los afiliados a través
de redes sociales o a través de los medios de comunicacién y por qué?
Entrevistado: Pienso que, a través de las redes sociales, porque es mas
directo, los medios de comunicacidén a veces agregan o hacen que genere,
cambie el, en si, que lo viralicen, lo hace de forma exagerada.

Carla: ¢Con qué animo respondieron las quejas de los afiliados?
Entrevistado: Preocupados, creo que teniamos incertidumbre, ya que fuimos
el centro de todo el epicentro como tal, era estresante.

Carla: Las respuestas que ustedes daban seguian algun tipo de lineamento,
me comentd un poco que Quito aprobaba.

Entrevistado: Lineamiento, nos regimos por Quito, la coordinacion, ellos nos
solicitaban claquetas, informacién para los usuarios, solamente ellos
revisaban, si no estaba aprobado por Quito, no se sacaba nada.

Carla: Hubo campafias en ese periodo de marzo a junio de 2020.
Entrevistado: Campafias como tal no, era mas informacion a usuarios
internos y externos.

Carla: Me comunicaba Hannibal que se mantuvo la campafa de lavado de
manos.

Entrevistado: Bueno, por eso, la parte era, campafia como tal, se manejo
ese, pero no que se hizo algun evento, se hizo afiches, se hizo por medio de

mailing para redes sociales, para Twitter las claquetas, se explicaba a los
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usuarios los medios de bioseguridad.

Carla: ¢ Como valoras la respuesta de la Coordinacién de comunicacion social
a las criticas de los afiliados del 1 al 10?

Entrevistado: 8

Carla: ¢ Por qué?

Entrevistado: Porque somos como obviamente eje del hospital, porque
necesita de una u otra forma dar a entender que estamos rindiendo ante los
medios a los usuarios que son el eje por el cual trabajamos, entonces como
hospital, entonces que si somos un mentor en la cual nos ayuda a generar un

poco mas y ser mas explicitos a los problemas que ellos estan solicitando.
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Entrevista a César Vega Spencer

Duracién: 8 min, 52 seg.

Fecha de realizacion: 19 de diciembre 2022

Modalidad: Presencial

Entrevistado: soy licenciado en comunicacion social, tecnélogo en infografia,
magister en produccion audiovisual digital.

Entrevistado: ¢ Cursos también? Tengo cursos en Colombia, Pera, Uruguay.
Carla: ¢ Cbémo ha sido su experiencia en el HTMC?

Entrevistado: una experiencia enriquecedora, diferente, porque yo venia
trabajando en television 12 afos, 13 afios, fue una experiencia diferente,
distinta, no es la inmediatez a la que yo estaba acostumbrado, pero también
tiene su nivel de complejidad mas que todo iba por el lado personal de los
pacientes, por el lado, por ese sentimiento que tienen, o bien de dolor, de
pena, frustracidn, de impotencia, muchas veces, la gran mayoria.

Carla: ¢ Cuanto tiempo lleva trabajando en el HTMC?

Entrevistado: 5 afos.

Carla: ¢Has estado todo el tiempo?

Entrevistado: No, 7 afios, perdon

Carla: ¢Ha estado todo el tiempo en la Coordinacion de Comunicacién o ha
estado en otro lado?

Entrevistado: siempre, aqui siempre.

Carla: ¢Qué funciones tiene por el momento en la Coordinacion de
Comunicacion?

Entrevistado: Yo me encargo de la parte audiovisual, fotografia, videos,
basicamente eso.

Carla: ¢ Siempre se ha encargado de esa parte?

Entrevistado: siempre

Carla: vamos hablar un poco sobre el 2020, en el periodo de marzo a junio
del 2020.

Entrevistado: ;COVID19?

Carla: asi es en el tiempo de COVID19, ¢(Cdmo trabajé en ese periodo?,
¢ Estuvo en teletrabajo? ¢ Como fue su experiencia en el pico de contagio que

hubo en el hospital?
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Entrevistado: yo trabajé todo el COVID19, presencial, es mas, ni siquiera
trabajé aqui, trabajé con la Direccion Nacional, estuve en Babahoyo, estuve
en Milagro, fuimos a Manta, recorrimos toda la costa, realmente recorrimos
toda la costa.

Carla: ¢ Cuales eran sus funciones en ese momento?

Entrevistado: Mis funciones en ese momento era cubrir todo lo que estaba
sucediendo en estos Hospitales, aqui en Ceibos, en todos los hospitales,
realmente, documentarlo.

Carla: ¢Como fue su rotacion de trabajo, todo el tiempo estuvo presencial
como me indicaba verdad? ¢ Asumié quejas de los afiliados, al momento que
decian no hay medicina, no tenemos citas médicas, las estan reprogramando,
incluia esa parte o solamente sus funciones de ese momento?

Entrevistado: No, eso no podia incluir.

Carla: sus funciones eran practicante incluir imagenes

Entrevistado: mis funciones eran claras, documentarlo y l6gicamente mostrar
lo que sucedia, si habia desabastecimiento era porque era generalizado, no
era un, algo puntualmente de este hospital o de algun otro hospital, era el
desabastecimiento generalizado, en todas las instituciones.

Carla: Cuando los chicos responden ante las quejas via Twitter, que era lo
gue me comentaba el Coordinador de ese entonces, ¢, Cual era la parte que le
incluia a usted en el trabajo de dar respuesta a través de imagenes, videos,
en la parte audiovisual, para responder ante las quejas? Por ejemplo, decia,
no tenemos insumos, ¢ aqui se publicaban el hospital esta siendo abastecido
por los insumos para el VIH sida, como incluia esa parte como buscaba la
informacion o que realizaba para responder esa queja?

Entrevistado: cuando existe algun tipo de quejas, o inconformidad,
basicamente se encontraba al paciente que estaba, que tenia la
inconformidad, se lo buscaba, se lo ayudaba y a esa persona, se la ayudaba
y tomabamos su testimonio y yo me encargaba de documentar lo que la
persona decia, que ya habia sido atendida, que habia sido auscultada, que ya
habia sido atendia en general y con las medicinas.

Carla: Con que animo enfrentd la critica de los afiliados en el periodo de

marzo a junio
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Entrevistado: ¢ COVID19?

Carla: ¢ Coémo fue su experiencia ahi? ¢ Qué sinti6?

Entrevistado: son sentimientos encontrados, porque al final del dia a mi me
gusta mi trabajo, pero el hecho que me guste mi trabajo no me lleva a ser
indolente pues, son sentimientos encontrados, porque la final del dia tl ves a
una persona que se esta muriendo, que esta necesitando medicamentos, esta
necesitando insumos y no los hay, e insisto, no solamente porque aqui no
habia, no habia en la mayoria de los hospitales del pais, porque estabamos
saturados en todos lados, si da mucha pena, duele mucho, pero al final tienes
gue seguir y avanzar porgque ese es tu trabajo.

Carla: ¢ Como valora las respuestas que da la Coordinacion de Comunicacién
ante las quejas de los afiliados, del 1 al 10 y por qué?

Entrevistado: La valoracion de la coordinacion de comunicacion social ante
los afiliados es netamente profesional a lo que se puede hacer aqui, nosotros
no podemos hacer mas alla de lo que nos compete hacer o lo que nos
permiten hacer, porque recuerde que nosotros estamos supeditados a Quito,
nosotros no somos un ente individual, un ente aparte, somos un ente que esta
regulado por Quito.

Carla: ¢ Como es esa regulacion? Cuénteme un poco de esa regulacion
Entrevistado: nosotros presentamos un caso, hacemos un caso,
presentamos a Quito, Quito responde ok, mira podemos hacerlo o no
podemos hacer por tal y cual motivo, no es que yo quiero hacer un caso de
aqui, lo envio y mafiana lo subo, no, eso tiene que verlo Quito y una vez que
lo analice Quito, Quito da el go, para poderlo subir.

Carla: me da un ejemplo del proceso como hace el analisis Quito.
Entrevistado: un caso, un caso X. ejemplo, oncologia, un paciente de
oncologia, este paciente de oncologia, precisamente él, suele estar, a él lo
atendieron bien, pero resulta que oncologia esta desabastecido y no puedo
subir ese paciente que esta bien y ha sido bien atendido porque resulta que él
es una excepcion y a parte de él hay 50 personas que estan inconformes, si
yo subo ese video, va a ser contraproducente para la Unidad, porque resulta
gue ese paciente tiene un nexo con alguien de aca, esta siendo ayudado, van

a verlo y la gente que esta viendo ese video va a decir, que no yo no tengo
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esto, esto y aquello y asi como él la otras 50 personas mas, o sea es

contraproducente, a veces lo bueno también es contraproducente porque

tienes que analizar y ver si es que este paciente en lugar de darte una buena

noticia, te va a dar problema, porque solamente uno de un grupo de personas.

Tabla 30, Informacion sociodemografico de entrevistados

INFORMACION SOCIODEMOGRAFICA DEL ENTREVISTADO 1

Nombre
Género
Cargo
Titulo académico
Tiempo en el cargo

Criterios pararealizar la entrevista

Hannibal Vela

Masculino

Coordinador de comunicacion social

Lcdo. en ciencias de la comunicacién social
2 afios

Conocer la situacion general del departamento

INFORMACION SOCIODEMOGRAFICA DEL ENTREVISTADO 2

Nombre
Género
Cargo
Titulo académico
Tiempo en el cargo
Criterios pararealizar la entrevista

Mayra Ledn Gavilanes

Femenino

Comunicacion interna y externa

Mgs. en economia y finanzas publicas

2 afos

Conocer los procedimientos comunicacionales

del area

INFORMACION SOCIODEMOGRAFICA DEL ENTREVISTADO 4

Nombre
Género
Cargo
Titulo académico
Tiempo en el cargo

Criterios pararealizar la entrevista

César Vega Spencer

Masculino

Produccion de medios audiovisuales

Mgs. en produccion audiovisual y digital

5 afios

Identificar mejoras implementadas en los ultimos

5 afos.

INFORMACION SOCIODEMOGRAFICA DEL ENTREVISTADO 3

Nombre

Género

Cargo
Titulo académico

Tiempo en el cargo

Sergio Granda
masculino
Disefiador gréafico
Disefiador gréafico

3 afios
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Criterios pararealizar la entrevista Identificar el tiempo de respuesta del
departamento de comunicacion en redes

sociales.
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Anexo B: Imagenes de noticias analizadas
Noticia 1 Diario El Universo del 20 de marzo 2020

Noticia 2 Diario El Universo del 06 de abril 2020
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Noticia 3 Diario El Universo del 11 de mayo 2020
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Noticia 4 Diario El Universo del 16 de mayo 2020
= MENU ELUN'VERSO

Los sobreprecios de la salud en el IESS colapsaron el
hospital Teodoro Maldonado Carbo

El COVID-19 desnudé la fragilidad del sistema sanitario de Ecuador, incluyendo los centros del IESS, en los
que se han descubierto casos de corrupcién durante la emergencia.

17 de mayo, 2020 - 00h07

= MENU ELUN“’ERSO

En el hospital del IESS se firmaron ios de pago mil

en un sup imi que, segun la

Contraloria, no correspondia a lo almacenado en bodegas. Foto: redaccion

“Sé que corre peligro mi familia y que trataran de mancharme, pero esto debe
acabar”, denuncié en una carta un jefe médico del hospital del IESS de Guayaquil,
Teodoro Maldonado Carbo (HTMC), en abril del afio pasado.

Antes habia explicado cémo funcionaba el mecanismo con el que operaba ahi una red
de corrupcion que se extendio a otras unidades médicas y que ha perjudicado a mas
de 3 millones de afiliados en el pais. Ellos han visto como sus aportes se diluyen en
contratos con sobreprecios para la compra de mascarillas o fundas para cadaveres
mientras, -en medio de una pandemia por el Covid 19- se pierden vidas por falta de
médicos, camas de terapia intensiva, equipos respiradores o medicinas.
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Noticia 5 Diario El Universo del 05 de abril 2020
= MENU ELUNIVERSO

COMUNIDAD  CORONAVIRUS COVID-19

Familias deben buscar cuerpos de parientes en los
depositos en Guayaquil

Decenas de cadaveres envueltos en plasticos negros sin poder ser retirados por sus familiares saturan varias
areas de hospitales guayaquilefios.

5 de abril, 2020 - 00h00

En el hospital Teodoro Maldonado Carbo se ubicaron cuerpos en exteriores de ese centro debido a que se excedio la capacidad de
la morgue. Foto: Cortesia. Foto: redaccion

ELUNIVERSO

En el hospital Teodoro Maldonado Carbo se ubicaron cuerpos en exteriores de ese centro debido a que se excedid la capacidad de
la morgue. Foto: Cortesia. Foto: redaccion

Es una escena de terror. Decenas de cadaveres envueltos en plasticos negros sin
poder ser retirados por sus familiares saturan varias areas de hospitales

guayaquilefios.
Apilados en contenedores, cuartos o camas, la Noticias relacionadas
presencia de estos cuerpos refleja la dimension de la
gravedad de la crisis sanitaria que vive Guayaquil Familias deben buscar

. cuerpos de parientes en los
ante la pandemia COVID-19. depésitos en Guayaquil

. " .. hace mas de 2 afios
Juan José Alvarado, de 41 afios, fallecio el pasado

lunes 30 de marzo por problemas respiratorios y
sintomas relacionados al COVID-19. Desde el lunes
24 de marzo estaba internado en el hospital del Guasmo sur.

El lunes 30, su hermano Michael Alarcén acudié para conocer noticias de é1. Al llegar
al centro hospitalario le informaron que su hermano habia fallecido por una
neumonia. Esta no seria la tiltima noticia dolorosa que recibiria.
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Noticia 6 Diario Expreso del 05 de abril 2020
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Noticia 7 Diario Expreso del 06 de mayo 2020
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Anexo C: Capturas de redes sociales

Tweets de afiliados, 21 de enero 2020
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Tweets de afiliados, 27 de marzo 2020
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Tweets de afiliados, 01 de abril 2020
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Tweets de afiliados, 17 de abril 2020
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Pacientes con #VIH protestaron en el hospital Teodoro
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Tweets de afiliados, 19 de abrll 2020
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Tweets de afiliados, 29 de abril 2020
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@carlaicazadeleg

& Tweet
Keyla Garcia
@KeyitaGarciaM
@Carlos! y2mas

¥ los pacientes con enfermedades catastroficas se
mueren por falta de medicacion en la institucion
#HTMC

4:16 p. m. - 20 abr. 2020
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” Twittea tu respuesta
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Q  Buscar en Twitter
Personas relevantes
Keyla Garcia

@HeylitaGarciaM
Garlos Vera @
° @CariosVerareal Sigulendo

o
@radiocentroec; WorldPressinst/78.
Leyes,3 aflos; TV desde
1975.Imparcial NO,independiente si.
Mo me rindo.

Cynthia Viteri &

a @CynthiaViters Semlondo
Mamé de Johanna, Jullanna. Yul,
Joaquin y Renatta; abusla de
Fabianns, Pieritoy Gianluca
Alcaldesa de Guayaquil.
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Carlita lcaza @
@canaicazadeleg

€ Tweet

Verdnicasolisherrera
@Vernicasolishe!

Q  Buscar en Twitter

Srs. @IESSec soy paciente cronico de lupus,
atencion médica y medicina, por que me quitaron mi
cita médica del dia 5 de mayo 2020 con mi
reumatologa del HTMC y no me COMUNICAN, en

febrero tuve y mi 5
DPaci = na:
11:16 5. m. - 1 may. 2020
ARstweets 3 Me gusta
(o} ) o &

‘ Twittea tu respuesta

Este Tweet fue eliminado por su autor. Mas infor

Espero ser contactada al 0967552432
(o] u v

Q Ver6nicasolisherrera @Vemicasoishel - 2 may. 2020

3

Personas relevantes
A IESS®
2 oEssec Snendo
Cuenta oficial del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social.
Presidente del Consejo Directivo del
BIESSec: @AfredoOrt

- Pacentes Ecuador
FE  @Pacientestc
Fundacién enfocada en construir una
sociedad sensible y solidaria que
ayuda a los pacientes a enfrentar las.
necesidedes y dificultades que
provoca s entermedad

Tendencias para ti
Tendencia on Ecuadar
Tendencias

#Rodittl
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Glas

2696 Tweets

Tendencia en Ecuadar

12,2 mi Tweets
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Tweets de afiliados, 04 de mayo 2020
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@ Imguees deGratui. @ Wuews pesars [ Seres prcelogicas.

L 4
Inicio
Explorar
Notificaciones
Mensajes
Guardados
Listas

Perfil

O @ DO @ # B
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Carlita lcaza @
@carsicazadeleg

< Tweet

fercruz
@Fercruzi2

@JorgeWated Buenas tardes estimado Presidente. Soy
de Guaayaqui, mi Padre Julio Miguel Cruz es paciente
con cancer de medicina continua. No recibe ni
medicacion ni atencion mecica desde el mes de
febrero del 2020. Es atendido en el HTMC GYE. Favor
su urgente atencion.

3:30 p. m. - 4 may. 2020
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Q  Buscar en Twitter

Personas relevantes

ereen
@Feronz2 -

Democrata, Arquitecto,Esposo y
Padre de Famie,

Jorge Wated Resh...

0 @JorgeWated Sigulendo
Ex-Secretario de Gabinete, padre y
esposo de una famila hermosa,
empresario, emelexista y misico de
corazon, [Sempre con & aima, para
senvir a los demds!

Tendencias para ti

Tendencia en Ecuador
#laTrie

Tendencia en Ecuador
Ceibos

Tengencia en Ecuador

#Roditti

1,015 Tweets
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12,3 il Tweets:
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Carlitalcaza @
@cartaicarsteieg

« Tweet

e Frank Alarcon
- Tk

Enrespuesta a @CarmenPrz0 y @Lenin

Esperemos @lenin los pacientes del HCAM. No le
entregan TASIGNA medicamento para la Leucemia
LMC. Desde enero del 2020. Y en el HTMC, no hay
desde abril. Yo le aviso @ ESSHCAM @IESSHTMCT
que no sea como el tren playero. @JorgeWated

12:16 p. m. - 23 may. 2020
1 Retweet 1 Me gusts
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0 Twittea tu respuesta

€3

Q  Buscar en Twitter

Personas relevantes

Frank Alarcon
8 S

Lenin Moreno &
° @Leain Sigulendo

Espaso, padre y abuelo. Presidente
del Ecuador 2017-2021. Conmiisionads
dela OEA para Asuntos da
Discapacidad.
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HlaTriss
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| A(T Presidencia " Plan Nacional @

de la Republica /* ﬁ;’:,ﬁ{fgg{g,-,ﬁg’;%ﬂg :b SENESCYT

del Ec u ado r ° ) Secretaria Nacional de Educacién Superior,
N

Ciencia, Tecnologia e Innovacién

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Icaza Deleg Carla Isabel, con C.C: # 0921994422 autor/a del trabajo de
titulacion: Analisis de respuesta de la Coordinacion de Comunicacién
social del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo a los
reclamos de los afiliados presentados en redes sociales y medios de
comunicacion, durante el periodo de marzo a junio de 2020, previo a la
obtencion del titulo de Licenciada en Comunicacion Social en la

Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las
instituciones de educacién superior, de conformidad con el Articulo 144 de la
Ley Orgéanica de Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en formato
digital una copia del referido trabajo de titulacion para que sea integrado al
Sistema Nacional de Informacién de la Educacion Superior del Ecuador para

su difusion publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de
titulacion, con el propésito de generar un repositorio que democratice la

informacion, respetando las politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 28 de enero de 2023

f.
Nombre: Icaza Deleg Carla Isabel

C.C:0921994422
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