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Capitulo 1

Planteamiento del Problema

1. Justificacion
Una de las necesidades mas apremiantes en el sistema de salud de Medellin, radica en
que muchas instituciones que brindan servicios de salud, siguen modelos obsoletos que
descuidan la humanizacion y atencion hospitalaria, niveles necesarios para optimizar y
garantizar el bienestar del paciente y su cuidador.
En la ciudad de Medellin, se ha realizado desde el afio 2009, el Premio a la calidad,
Medellin ciudad saludable, una estrategia que aplica un modelo de excelencia en la

gestion de las organizaciones del sector salud.

El propdsito del Premio a la Calidad, Medellin, ciudad saludable, es promover la
adopcion de un Modelo de Excelencia en la Gestion, que sea referente para que las
organizaciones del sector salud del Municipio de Medellin, sigan el camino para ser
valoradas y tengan practicas de organizaciones de clase mundial, el cual les permita tener
altos niveles de desempefio en lo que corresponde a la seguridad del paciente y a la
humanizacion en la prestacion de los servicios de salud, la entrega de una oferta de valor
innovadora a sus partes interesadas, asegurando su sostenibilidad, competitividad y

contribuyendo al logro de una Ciudad Saludable.



Como lo cita el Documento linea de investigacion Facultad de Comunicaciones. Funlam.
(2012), “La relacion de los medios con el poder se desplaza y en dicho desplazamiento se
hacen visibles asuntos problematicos que, a su vez, generan propuestas de intervencion:

nuevos medios, con nuevas tecnologias, para renovados ciudadanos”

A través de ésta propuesta de investigacion, se pretende revisar el aporte de las redes

sociales como canal de comunicacidn para transmitir mensajes a un publico determinado.



2. Pregunta de Investigacion
(Es efectiva la estrategia comunicativa que transmite el proyecto premio a través de la

red social facebook, para posicionarse como modelo a seguir en sus publicos?

3. Objetivos
3.1 Objetivo General: Determinar como se emite el mensaje a través de Facebook a los

publicos del proyecto Premio

3.2 Objetivos especificos:

. Dar a conocer el modelo Premio a través de Facebook

. Analizar el mensaje emitido a través de Facebook al publico de interés del

Premio



Capitulo 2
Comunicacion
2.1 Definicion de comunicacion
Watzlawick, P. (1991).”Se define comunicacion como el intercambio de informacion.
Es un proceso. Proceso significa cambio o paso de un estado a otro, indica una serie
de actos concatenados; no es un resultado-efecto, consecuencia de un hecho. No es
un acto-hecho, accion. Es un proceso, es un fenomeno social anclado en un marco
espacio-temporal y cultural caracterizado por cddigos y rituales sociales.
Es parte, da forma y a la vez “in-forma” acerca de la cultura del contexto en el que se
da.”
El ambito de la comunicacion para el cambio social distingue de modo preciso entre 'y
comunicacion.
La informacion es un acto unidireccional, orientado a la transmision de datos, ideas,
emociones, habilidades, etc. La comunicacion, en cambio, es un proceso de doble via,
posible cuando entre los dos polos de la estructura relacional, rige una ley de bivalencia:

todo transmisor puede ser receptor, todo receptor puede ser transmisor (Pasquali, 1963).

Freire (2002), sostiene que la comunicacion vendria a ser sinonimo de didlogo, una
recuperacion del
sentido etimoldgico originario de la palabra (derivada del latin «communis»): el proceso

de compartir, de poner en comun con otro. La idea se situa al lado de la nocién de



intersubjetividad, de «otredad» y la ya larga tradicion de pensamiento dialdogico (Edmund
Husserl, Martin Buber, Emmanuel Lévinas, Jiirgen Habermas, Karl

Otto Apel, etc.).

La auténtica comunicacidnes, segun este modelo, dialéctica y resuelve las
contradicciones entre conocimiento/reflexion/teoria y acontecer/accion/praxis. Y de este
modo genera «concientizaciony, en el doble sentido politico-pedagogico freireano, como
conocimiento (o descubrimiento de la razon de las cosas) y como conciencia (de si, del
otro, de la realidad), siempre acompafiada de accion transformadora y politica. Es por ello
que el didlogo y la comunicacion horizontal son procesos privilegiados para promover la
capacidad critica y el progreso del individuo y la sociedad hacia una existencia mas digna

y humana.

Las décadas finales del pasado milenio supusieron una transformacion radical de la
comunicacion humana, con la incorporacion de nuevas tecnologias de enormes
potencialidades informativas. Sin embargo, pese a los avances, la cultura y la
informacion siguen estando amenazadas por un proceso compulsivo de mercantilizacion
y concentracion multimedia, sometidas casi sin limite a la l6gica del lucro y la pseudo-
cultura. El nuevo contexto ha incrementado ademas los desfases comunicacionales entre
Comunicar, 29, XV, 2007 las diferentes naciones y grupos humanos, mayores hoy que
los que ya advertian hace unas décadas la UNESCO y el Informe McBride (1980).
(Como afrontar entonces las necesidades de comunicacion de los sectores mas

desprotegidos de la sociedad —infancia, ancianos, grupos étnicos minoritarios,



indigentes, discapacitados, etc.—?; ;de qué manera informar con precision sobre
problemas relacionados con el desarrollo o los denominados paises del Sur?; ;como
abastecer las demandas comunicativas de una comunidad inmigrante en constante
crecimiento, fomentando su articulacion con la sociedad espafiola? Probablemente no
existen recetas universales, pero si guias, itinerarios u orientaciones de trabajo, algunas
de las cuales no han sido suficientemente exploradas en nuestro pais. Este es el caso, por
ejemplo, de la edu-comunicacion para el cambio social, un conjunto de herramientas
conceptuales y metodoldgicas que, pese a su ya larga tradicion en diferentes regiones del
mundo, sigue siendo bastante infrautilizado por parte de instituciones y colectivos
espanoles comprometidos con el desarrollo.

La necesidad de definir nuevos términos de actuacion sobre una sociedad en continuo
cambio, hibrida e intercultural es tarea prioritaria para una correcta planificacion social.
Las siguientes lineas tienen por objeto sumarse a este empefio y describir, de forma
sucinta, qué es exactamente comunicacion/educacion para el cambio social y cuéles son

sus principales metodologias y estrategias.



Capitulo 3
Relaciones Publicas

3.1 Comunicacion y Relaciones Publicas

Las relaciones publicas se han definido, tradicionalmente, como la direccion y gestion de
la comunicacién entre una organizacion y sus publicos (Grunig y Hunt, 1984),
considerando, por tanto, que los publicos son, con las organizaciones, los sujetos de la
disciplina. Sin embargo, especialmente desde los afios 90, se ha implantado en el ambito
de las relaciones publicas, sobre todo en la literatura anglosajona, el termino stakeholder,
cuya introduccion en la disciplina responde, segiin Xifra (2003: 175), a un cambio de
mmbo en el estudio de las relaciones publicas, que paulatinamente han pasado de
entenderse desde una dimension persuasiva a analizarse desde un angulo estrategico-
corporativo. Respondiendo a este mismo planteamiento, tambien se ha incorporado a la
disciplina el concepto de constituent, del que se pueden encontrar variaciones como
constituence o, en plural, constituencies. Con el paso del tiempo, el uso de estos dos
terminos se ha consolidado, tanto en el ambito empresarial como en el de las relaciones
publicas, y se han convertido en palabras habituales dentro del vocabulario de muchos
profesionales y algunos teoricos. Sin embargo, pese a que la conveniencia de su uso
apenas es discutida en la actualidad, su significado no es univoco y la relacién que
guardan con el concepto de publico, tradicionalmente empleado en las relaciones publicas
para designar a los colectivos con los que se relaciona y desea comunicarse una

organizacion, continua sin ser del todo clara.



Cuando le preguntaron a Ivy Lee Como podian ser definidas las relaciones publicas
contesto que era imposible definirlas o investigarlas, porque eran parte de la personalidad
de cada profesional. Sus seguidores, que concibieron a las relaciones ptblicas como arte,
se resistian a que su actividad fuera investigada, bajo el argumento de que las
manifestaciones artisticas podian ser apreciadas pero jamas evaluadas. Hoy, esa postura
ha quedado superada y no existe programa de relaciones publicas que no contemple a la
investigacion y a la evaluacion como etapas primordiales de este ejercicio profesional.
John E. Marston, en Relaciones publicas modernas, un texto pionero de la nueva vision
de esta disciplina, estableci6 la féormula IACE (Investigacion, Accidon, Comunicacion y
Evaluacion), como elementos fundamentales para la puesta en marcha de un programa de
relaciones publicas. En los noventa, con el establecimiento de las primeras maestrias de
RRPP en Estados Unidos, se habld cada vez mas de la necesidad de Investigar y Evaluar
los programas de Relaciones Publicas. A partir de entonces, la Investigacion y la
Evaluacion empezaron a tener una importancia sin precedentes en la historia de las
RRPP, tanto para conocer la situacion de una organizacion antes de implantar un
programa, como para evaluarlo después de su puesta en marcha: “La investigacion es un
complejo servicio de nuestra época y cada vez es mds usada por las firmas de relaciones
publicas. Esto no significa que la creatividad ya no tenga papel que desempenar en el
desarrollo de las campafias, sino que primero hay que establecer firmemente los hechos.
Es de esperarse que en el futuro el uso de la investigacion para medir los resultados o
logros de las campafias serd una practica comun de las relaciones publicas™ afirma

Stafford Whiteaker (1990: 130). Se estima que el presupuesto asignado a la investigacion



de las RRPP crecio de 1995 a 2000 entre 30 y 40 por ciento, y una encuesta aplicada en
1994 encontrd que 90 por ciento de los publirrelacionistas pensaba que la investigacion
era necesaria, pero sélo 18 por ciento empleaba técnicas cientificas de investigacion,
mientras que 82 por ciento restante se guiaba por su instinto para evaluar sus programas
(Theaker, 2001: 255-256). De acuerdo con el Institute of Public Relations de Gran
Bretafia (en Watson y Noble, 2005), 9 por ciento de las actividades totales de los
publirrelacionistas tienen que ver con la investigacion; 10 por ciento a organizar
acontecimientos; 14 por ciento a producir folletos, videos y materiales impresos; 25 por
ciento a asesorar, y 37 por ciento a relacionarse con los medios. El tramo tan corto que ha
recorrido la investigacion en las relaciones publicas hace todavia que este tema sea
elusivo, incluso confuso, y quienes se dedican a esta actividad acepten que la
investigacion sea indispensable, pero no la efectiien con métodos ni con técnicas

adecuadas.



Capitulo 4

Organizacion a estudiar
4.1 Premio a la Calidad Medellin Ciudad Saludable
El gran propésito del “Premio a la Calidad, Medellin, ciudad saludable”, es promover la
adopcion de un Modelo de Excelencia en la Gestion, que sea referente para que las
organizaciones del sector salud del Municipio de Medellin, sigan el camino para ser
valoradas y tengan practicas de organizaciones de clase mundial, el cual les permita tener
altos niveles de desempefio en lo que corresponde a la seguridad del paciente y a la
humanizacion en la prestacion de los servicios de salud, la entrega de una oferta de valor
innovadora a sus partes interesadas, asegurando su sostenibilidad, competitividad y

contribuyendo al logro de una Ciudad Saludable.

Objetivos:
La Secretaria de Salud de Medellin, mediante la operacion del modelo como politica

publica, pretende obtener los siguientes resultados.

e Promover que las organizaciones tengan un conocimiento profundo de la institucion,
del sistema de gestion integral, de los diferentes procesos y su incidencia sobre la
seguridad del paciente y la humanizacion en la prestacion de los servicios de salud, con el
proposito de identificar y cerrar brechas a través de la formulacion de planes de accion,

teniendo como referente criterios, estdndares y practicas de alto nivel de exigencia.



e Fomentar la utilizacion de los criterios y estandares del Premio, como herramienta de
autoevaluacion permanente, para alcanzar altos niveles de seguridad del paciente y
humanizacion en la prestacion de los servicios de salud, a través de la excelencia y la

innovacion en la gestion.

e Identificar, documentar y difundir experiencias exitosas en lo que respecta al modelo
de gestion integral y a los procesos de seguridad y humanizacion en la prestacion de los
servicios, con el fin de promover el desempefio con excelencia en la gestion de las

organizaciones del sector salud del Municipio de Medellin.

e Reconocer publicamente las organizaciones que tengan altos niveles de desempefio en
la gestion y en lo que corresponde a la seguridad y la humanizacion, difundiendo sus

practicas y resultados como referentes para otras organizaciones del sector.

El modelo de excelencia del premio

Debe reconocerse que los modelos de excelencia contenidos en los premios
internacionales, nacionales, regionales y sectoriales, son reconocimientos que se
convierten cada vez mas en referentes practicos para el desarrollo de las organizaciones

hacia la competitividad global.

El “Premio a la Calidad, Medellin, ciudad saludable”, se actualiza permanentemente a

través de la referenciacion que se hace con premios a nivel internacional, los lineamientos



y politicas gubernamentales, asi como con el reconocimiento de practicas exitosas a nivel

nacional e internacional.

El modelo de excelencia del premio se construye en el contexto de los siguientes
elementos:

Beneficios

A continuacion hacemos referencia a los logros que puede obtener una organizacion,

presentando el informe de postulacion y sometiéndose al proceso de evaluacion integral.

No obstante, las instituciones que no lo hagan, tendran una gran oportunidad de realizar
autonomamente un ejercicio de autoevaluacion referenciando sus procesos frente a los

criterios y estandares del modelo.

° Al preparar el informe de postulacion, las organizaciones tienen la oportunidad de
realizar un proceso de autoevaluacion, a través de ejercicios de reflexion guiada por los
criterios y estandares que contiene el modelo, permitiendo la identificacion de brechas de

desempefio.

° Todas las organizaciones que se postulan reciben un informe detallado de

retroalimentacion y una jornada de acompafniamiento para el “cierre de brechas”.



° La adopcion del modelo del Premio le permite a las organizaciones avanzar en la
implementacion de los diferentes componentes del Sistema Obligatorio de Garantia de la

Calidad.

° Ser ganador del Premio permite ser reconocido por la excelencia en la gestion de
la organizacion, por estar al nivel de empresas de clase mundial y por demostrar practicas

ejemplares en sus diferentes areas, con excelentes resultados, calidad y competitividad.

Categorias
La Secretaria de Salud del Municipio de Medellin ha definido los siguientes niveles de

participacion:

e Nivel hospitalario: Desarrollado para instituciones que presten servicios de

hospitalizacion y/o cirugia.

e Nivel ambulatorio: Desarrollado para instituciones que presten servicios ambulatorios
de cualquier nivel de atencion.
° Nivel de apoyo diagnéstico: Desarrollado para instituciones que presten servicios

de ayudas diagnosticas incluyendo laboratorio clinico e imagenologia.

De igual manera, en cada nivel de participacion es posible otorgar reconocimientos, a

juicio del jurado, en las categorias: Oro, Plata y Bronce.



Organizaciones que pueden postularse

Las Instituciones Prestadoras de Servicios (IPS) tanto publicas como privadas, con o sin
animo de lucro pueden postularse para optar al Premio, dentro de las siguientes
categorias: nivel hospitalario, nivel ambulatorio y nivel de apoyo diagndstico, que

cumplan los siguientes requisitos:

° Que se encuentren ubicadas en la jurisdiccion del Municipio de Medellin.

° Estar habilitadas por la Secretaria Seccional de Salud y Proteccion Social de
Antioquia.

° Que cuenten con el Programa de Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad
(PAMEC).

° Las instituciones acreditadas podran postularse al Premio.

Las IPS que se postulen al Premio deben constituir necesariamente una Unidad de

Gestion, entendido este concepto como la entidad que tiene la autonomia administrativa y

financiera, que le permita realizar un ejercicio de autoevaluacion con los criterios

propuestos en el Modelo de Excelencia que contiene el Premio.

Cuando la IPS tiene centros periféricos de menor complejidad, en los cuales se realizan
actividades de salud, complementarias a las de la sede central y los pacientes se

movilizan de un lugar a otro, durante su proceso de atencion en salud, entre estos



periféricos y la sede central; se comprendera que la evaluacion aplicara a todas las sedes

al mismo tiempo.

Cuando las IPS poseen una sede central administrativa, independientemente de que en
ella se presten o no servicios de salud, con sedes periféricas de igual, mayor, o0 menor
complejidad y el paciente pueda recibir en forma integral la atencion en salud en
cualquiera de ellas, se aplicara a cada sede individualmente de acuerdo con la solicitud
que sea realizada. Se entenderéd que en todos los casos la evaluacion incluird la sede

administrativa central.

En los casos en que varias unidades de gestion de una organizacion se postulen al Premio,
deberd tenerse en cuenta que existen algunos criterios y estandares estratégicos y/o de
apoyo que en su enfoque son comunes a toda la organizacion, por lo tanto es importante

tenerlo en cuenta en los procesos de diseflo del informe y en la evaluacion.

Responsabilidad de los ganadores

Recibir el "Premio a la Calidad, Medellin, ciudad saludable", se constituye en un honor y
un compromiso para las organizaciones ganadoras, quienes deben servir como referente o
ejemplo para las demas instituciones del sector. Deben constituirse en promotoras de la
calidad en la prestacion de los servicios de salud, especialmente en lo que respecta a la

seguridad del paciente y humanizacion en la prestacion de los servicios.



De igual manera, sabiendo que un propésito esencial del Premio, es la difusion de
practicas exitosas, las entidades ganadoras se comprometen a dar a conocer sus practicas
y resultados a quienes se muestren interesados, y apoyar las actividades de la Secretaria
de Salud hacia la consolidacion de la cultura de la seguridad del paciente y humanizacion

en torno al desarrollo de una Ciudad Saludable.

Las IPS ganadoras podran utilizar la distincion en campafas publicitarias,
promocionando su imagen como una organizacion de calidad, no obstante esta publicidad
debera ser de tipo institucional, haciendo referencia al afio en el cual se obtuvo el
galardon, el tipo de reconocimiento recibido, por tres afios, ademas, debe cumplir con el

adecuado uso del manual de imagen.

Durante los tres afos de otorgamiento, la Secretaria de Salud, realizara visitas de
seguimiento para evaluar el compromiso permanente con los postulados y filosofia del

galardon, pudiendo determinar la continuidad o el retiro del galardon del Premio.



Capitulo 5
Redes Sociales
5.1 Facebook
Las redes sociales se han convertido en instrumentos habituales en el proceso de
produccion radiofonica, independientemente del tipo de modelo de programacion (Ribes,
2011). La velocidad de desarrollo del entorno online obliga a los programadores a
experimentar formulas que combinen la antena convencional con estos nuevos espacios
virtuales.
El éxito de las redes sociales est4 llevando a que se conviertan en un nuevo agente
prescriptor del consumo, porque estan empezando a ser uno de los principales modos de
acceso a contenidos en toda la Red. Un informe de Nielsen Online (2010) concluye que
los internautas no acceden a los contenidos de Internet inicamente a través de los
buscadores (como venia siendo habitual) sino que cada vez el acceso tiene como punto de
partida las recomendaciones y links de sus amigos en los sitios de relaciones sociales
online. Asi, en septiembre de 2010 Facebook era la segunda fuente de trafico para gran
parte de sitios de contenidos en Espafia, después del buscador Google.
Los datos presentados a continuacion reflejan muy bien esta tendencia: el 13% de la
audiencia de Youtube (casi dos millones de usuarios) tiene su origen en Facebook, y el
11% de la audiencia de Blogger (mas de un millén) accede a las bitdcoras desde esa
misma red. El informe de Nielsen Online contabilizé mas de 200.000 comentarios que
derivaban a otros contenidos en la red, sobre todo audiovisuales y noticias, y también a

blogs con las tltimas curiosidades de la Red.



De los 2.100 millones de internautas que hay en el mundo, casi 24 millones son espafioles
(Fundacion Telefonica, 2013) de los cuales 16,6 millones se conectan cada dia. Ademas,
durante 2012 el porcentaje de internautas que mantienen perfiles y visitan regularmente
redes sociales paso6 del 39% al 56%, y el de internautas que se unen a la “conversacion”
en la red aument6 del 28% al 49%. Un informe realizado por Cisco en 2011 también
senala la importancia que estan alcanzando las redes sociales, con datos tan reveladores
como que el 54% de los jovenes universitarios espafioles consultados declaran que
mantener actualizado su perfil de Facebook es mas importante que las citas, las fiestas o

incluso quedar con los amigos.

Hoy dia cada vez son més los usuarios que acuden a Internet en busca de orientacion en
sus decisiones de compra. Ahora bien, el consumidor no solo compra, también prescribe:
comenta, enjuicia, valora. Esa funcion ya no es monopolio de revistas, televisiones o
grandes expertos. La gestion de la multiplicada capacidad de influencia del internauta,
junto con el disefio y el mantenimiento del buen nombre de la empresa (de la marca) en
Internet, la conocida como “reputacion online', representan dos de los grandes retos de
una realidad que promete grandes beneficios, pero que genera también no pocas
incognitas. Teniendo en cuenta lo expuesto hasta este momento, no cabe duda de que
Internet se ha integrado en el comportamiento de compra de las personas y de que goza
de un gran poder prescriptor que esta influyendo en nuestros actos de consumo. Las redes

sociales se convierten en una herramienta a tener en cuenta en la estrategia de



comunicacion corporativa de las empresas porque les permite contactar con millones de

potenciales clientes que cada vez pasan mas tiempo conectados.

Internet se convierte en un canal a tener en cuenta a la hora de aumentar el “capital
social” o “capital de identidad” de una marca o persona. Segun Sonia Fernandez (2008:
2), las redes tienen mucho éxito porque la generan, y en gran intensidad. Una persona o
empresa con redes sociales fuertes es una persona que ha generado un gran capital de
identidad del que, sin duda, se beneficiara enormemente. Se trata de una inversion, de una
manera que tiene un usuario de promocionarse ante su publico imaginado. Las redes nos
permiten aumentar nuestro valor y aumentar asi nuestras oportunidades, ya sea para
vender un producto o encontrar trabajo. Las empresas empiezan a ser conscientes de la
importancia de estar presente en este nuevo entorno y algunas comienzan a dar sus
primeros pasos en sitios como Twitter y en las redes sociales en general. Por ejemplo, de
las 75 grandes compaifiias que operan en el mercado espaiiol, el 68% tiene presencia en
Twitter (Izo, 2010: 18), aunque todavia se trata mas de iniciativas individuales lideradas
por los departamentos de marketing que apuestan de forma decidida por este canal como
medio para dirigirse a los consumidores: “La estrategia en redes sociales no se encuentra
integrada todavia en las compafiias. A pesar de que existen canales en Twitter, estos no
estan integrados en la mayoria de las web de las compaiiias ni en el resto de sus
elementos de comunicacion” (Izo, 2010: 20). El uso de las redes sociales por las
compaiiias ha sido desigual durante el 2010. Empieza a ser parte clave de la estrategia de

las compaiiias a pesar de que casi la mitad de las empresas no se aprovecha de este canal



para “conversar’” con sus consumidores (Anuncios 2010: 4). Segun el estudio Influencia
de las marcas en la Sociedad 2.0 realizado por la agencia de publicidad NCA y la IE
Business School (2010): “el 60% de las empresas utilizan Facebook como el medio por
excelencia para sentirse cerca de sus clientes y provocar comentarios positivos sobre sus
productos. También el microblogging instantaneo de Twitter es ya conocido por las
marcas, hasta el punto de que la mitad de ellas “tuitea” sus noticias y novedades. Por su
parte, el 27% de las empresas dispone de al menos un blog corporativo con el que
establecer un didlogo fluido entre sus clientes”. Internet se asemeja hoy dia a una gran
conversacion y las compaiiias se estdn percatando de que tienen que estar presentes,
porque, quieran o no, todas las marcas son objeto de conversacion en las redes sociales.
Por lo tanto, hay que participar en la “conversacion” porque probablemente los usuarios
estan deseando hablar con ellos, y alguien en la empresa debe de ocuparse de esto: “Mas
alla de entender esto como un canal mas donde publicar informacion de la compaiiia, es
un espacio que habilita a las empresas para conectar con sus clientes y conversar con
ellos (...) sobre todo, la conversacion te permite conocer a tus clientes y aprender de
ellos, asi como que ellos te conozcan mejor y lograr una mayor vinculacion con la

compaiiia, que se traduce en resultados de negocio” (Izo, 2010: 19).



Capitulo 6

Responsabilidad social

Cada vez mas organizaciones realizan actividades de responsabilidad Social y
medioambiental. Las empresas se instalan en la sociedad no solo como actores
economicos, sino también como actores sociales, desarrollando un rol social importante,
mas alla de su tradicional rol econdémico. El ejercicio de estos roles, y la forma en que
tales roles sean comunicado a los publicos, puede influir en la reputacion corporativa de

las compaiiias.

Los medios de comunicacion juegan un papel importante en el desarrollo de dicha
reputacion corporativa. Luhmann (2000:1) sefiala que “lo que sabemos sobre la sociedad
y el mundo lo advertimos a través de los medios”. Es decir, los medios de comunicacion
contribuyen a establecer lo que es la realidad social de una comunidad (Wolf, 1994;
Gamson et al., 1992; Berger y Luckmann, 1984) y a la visibilidad de los actores sociales

ante la Opinion Publica.

Al hablar de responsabilidades empresariales, se pueden encontrar dos posiciones
diferenciadas. Por una parte, algunos autores como Friedman (1970) sostienen que “la
responsabilidad de una empresa es con sus accionistas” y por lo tanto, defiende que el rol
econdémico (la elaboracidon de buenos productos y la generacion de beneficios) es la linea

de responsabilidad que tienen las empresas.



La segunda corriente, cada vez mas mayoritaria, afirma que la responsabilidad
empresarial debe ir més alla de su rol puramente econdmico, para asumir un rol social.
Carroll (1979: 500) en un articulo fundamental para el desarrollo de las teorias sobre las
responsabilidades empresariales, diferenciaba entre las responsabilidades econdmico-
legales (rol econdémico) y responsabilidades Etieo-filantropicas (rol social). Esta corriente
sostiene que las empresas deben cumplir un rol social (vinculado a sus responsabilidades
sociales), ademads de sus funciones puramente econdomico-legales (Wartiek y Coehran,
1985; Wood, 1991; Carroll, 1999; Waddock, 2004; Capriotti, 1999). Muchos autores en
el ambito de la comunicacion empresarial (Grunig y Hunt, 1984; Chew, 1992;
Eisenegger, 2005; Brown, 1998; Brown y Dacin, 1997; Brown y Cox, 1997) identifican
esta doble responsabilidad, y sefialan su importancia en el reconocimiento social de las
empresas. El ejercicio de estos dos roles, y la forma en que tales roles sean comunicados
a los publicos, puede llegar a influir en las valoraciones y asociaciones mentales sobre las
compaiiias que tengan dichos publicos (Brown, 1998; Brown y Cox, 1997, Brown y
Dacin, 1997). Tales evaluaciones y asociaciones mentales constituyen la Reputacion
Corporativa de las organizaciones (Fombrun, 1996:72 y 2001: 293; Gotsi y Wilson, 2001;
Capriotti, 2004; Capriotti et al., 2004).

Diversos investigadores (Fombrun, 1996; Fombrun et al., 2000; Gardberg y Fombrun,
2002; Fombrun y Van Riel, 1997 y 2004; Fombrun y Shanley, 1990; Wartiek, 1992,
Gamson et al., 1992; Deephouse, 1997 y 2000) identifican “la Visibilidad Mediatica, o

sea, la existencia de una fuerte presencia en los medios de comunicacién como uno de los



factores mas influyentes en la Opinion Publica, contribuyendo de forma decisiva a la
formacion de la reputacion Corporativa que tienen las personas sobre las empresas™.
Gaines-Ross (1997: 54) afirma que “las compaiiias con mayor valoracién en el indice de
Reputacion Corporativa son aquellas con mayor visibilidad en los medios de
comunicacion”. En este sentido, los medios de comunicacion juegan un papel importante
en el desarrollo de la Visibilidad Corporativa de las empresas, es decir, en el grado de
notoriedad publica que alcanza una compafiia. La Visibilidad Mediatica de las
actividades sociales y econdmicas de las empresas contribuiria a identificar y asociar a
las compaiiias como actores econémicos y/o sociales por parte de la Opinidén Publica.
Estos autores toman como referencia para sus analisis la teoria de la agenda-setting.

Esta teoria ha sido una de las mas frecuentemente utilizadas por muchos de los autores
del campo de la comunicacion empresarial para analizar la comprension del efecto de los
medios de comunicacion sobre la opinion Publica, asi como para argumentar la
importancia de los medios de comunicacion en la construccion de la visibilidad y la

reputacion corporativa.

La teoria de la agenda-setting (McCombs y Shaw, 1972; McCombs, 1993; McCombs y
Ghanem, 2001; McCombs y Reynolds, 2002; Weaver et al, 2004) ha sido utilizada y
aplicada en mas de 300 estudios empiricos desde los afios 70. Sostiene, por una parte, que
los temas o sujetos que aparecen como relevantes en los medios de comunicacion tienden

a ser relevantes también para la opinion publica, y por lo tanto, los media influirian en los



temas o sujetos que son relevantes para la opinion publica (primer nivel de la
agendasetting).

Por otra parte, esta teoria afirma que la importancia de los atributos otorgada por los
medios de comunicacion a los temas o sujetos influye en la relevancia que tales atributos
tendran para la opinion Publica a la hora de valorar esos temas o sujetos (segundo nivel
de la agenda-setting).

Luego de la revision de los estudios de agenda-setting de los tltimos 30 afios, Carroll y
McCombs (2003) aplican los principios del primer y segundo nivel de la agenda-setting
al ambito de la visibilidad y la reputacion corporativa.

Estos autores (Carroll y McCombs, 2003: 39-40) sostienen que “la cantidad de
informacion que aparece en los medios sobre una compaiiia se vincula positivamente con
la notoriedad publica de la fimia; y que la cantidad de informacién que aparece en los
medios sobre unos atributos particulares de una compaiia esta directamente relacionada

con la proporcion del publico que define y asocia a esa compaifiia con tales atributos”.
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Articulo estudio de caso

JEs efectiva la estrategia comunicativa que transmite el proyecto premio a través de la
red social facebook, para posicionarse como modelo a seguir en sus publicos?

-Investigacion mixta
Instrumentos a utilizar
1. Al ser éste un estudio de caso, he optado por el uso de la encuesta, como
instrumento para reunir una serie de datos tiles que apoyaran la investigacion.
Esta encuesta se realizara en Medellin, a profesionales del sector Salud, que
laboran en las distintas Instituciones Prestadoras de Servicios (IPS). Teniendo en
cuenta que en Medellin hay 570 IPS, la muestra se hara a profesionales de 57 IPS

de la ciudad.

Esta encuesta tiene como finalidad la recoleccion de datos respecto a la efectividad del
mensaje que transmite el proyecto premio a la calidad en salud de la ciudad de Medellin,
a través de la red social Facebook, para posicionarse como modelo a seguir en sus
publicos.

Con sus respuestas va a aportar datos importantes para la investigacion, por lo que

respetuosamente le pedimos que la conteste con la mayor sinceridad posible.

1. Edad
a. 22-25
b.26 -29

c.30-34



e. Més de 34 afos
2. Género

a. Masculino

b. Femenino

3. Estado Civil
a. Soltero(a)

b. Casado(a)

c. Divorciado(a)
d. Viudo(a)

4. Ocupacion

a. Estudiante

b. Empleado

c. Desempleado
6. ;A qué estrato socio-economico pertenece?
a. l

b.2

7. (Por qué medio prefiere informarse?

a. Redes sociales



b. Periddicos impresos

. Informativos de TV

o

d. Informativos de radio
8. (Hace parte de alguna Red Social?
a. SI

b. NO

Ne)

. (Cudl es la Red Social de su Preferencia?

. Facebook

o

on

. Twitter

. Linkedln

o

10. ;Cuantas horas en promedio usted esta conectado en Facebook al dia?

a.lh—-3h
b.4h-5h
c.Masde 5h

11. De 1 a 5 Califique la confianza que le produce Facebook como canal de

comunicacion

12. De las siguientes actividades o usos de Facebook, por favor indique cuales utiliza, marque
una x en la opcidn que mas se aproxime a su caso.



Habitualmente A menudo Ocasionalmente Nunca

Enviar mensajes
y comunicarte
con tus amigos,
familiares u otras
personas a las
gue ya conoces

Conocer gente
nueva o hacer
nuevos/as
amigos/as

Intercambiar
fotos, videos,
musica, etc

Realizar compras

Unirte a grupos o
hacerte fan

Participar en
debates o
discusiones
sobre sus temas
de interés

Motivos de
estudio o
profesionales

Promocionar su
empresa o
compaiiia

13. ;Con qué frecuencia le da “me gusta” a las paginas de compaiiias que le llaman
la atencion?

a. Siempre

b. Usualmente

¢. A menudo

d. Poca frecuencia

e. Nunca




14. ;Sigue paginas del area de salud de la ciudad de Medellin?

a. Si

b. No

15. ;Conoce la estrategia Premio a la Calidad, Medellin, ciudad saludable?
a. Si

b. No

16. ;Sigue la fan page del Premio a la calidad en salud de Medellin?

a. Si

b. No

17. ;Como se enteré de la fan page del premio?

a. Un amigo le dio “me gusta” a la pagina y/o la compartio.

b. Alguna sugerencia o recomendacion de un contacto.

c. Publicidad del producto por medio de las paginas recomendadas de Facebook (al

lado derecho de la pagina).

18. ;Lee las publicaciones del premio?

a. SI

b. NO

19. ;Son claros los mensajes que transmite la estrategia premio a la calidad, a través
de Facebook?

a. SI b. NO



2. También utilizaré fichas de analisis para aprovechar las herramientas que ofrece
Facebook, como el nimero de fans de la pagina como buen indicador para medir
la acogida que ha tenido la pagina; Facebook también ha creado un indicador
llamado “la gente habla de”, con el fin de mostrar y medir la actividad de un
usuario sobre una pagina y las veces que ha interactuado en el muro de esa
pagina, los comentarios que realiza, y las veces que ha compartido contenido de
estas paginas.

Esto permite a las compatfiias tener un seguimiento mas detallado del impacto de su
campafia publicitaria, y la acogida que ha tenido la pagina dentro de los usuarios. Este
método de evaluacion permitira a la compaifiia determinar la necesidad de un cambio de
politicas publicitarias e incluso la implementacion de nuevos métodos que les permita
tener un mayor reconocimiento dentro de los usuarios. A través de esto, se puede llevar
un seguimiento de las padginas que publican contenidos nuevos que pueden ser atractivos
y que se pueden seguir con los comentarios de los propios contactos; esto se hace con el
fin de incentivar a los administradores de las paginas a actualizar y mejorar los
contenidos que poseen.

Esto puede ser de gran utilidad, en el sentido publicitario, ya que se ofrecen estadisticas,

que permitiran a la compafiia optimizar sus resultados en las paginas de Facebook.



Tema Subtema Emisor Canal Contenido Fecha
Efectividad del NUmero Estrategia | Facebook | Hastala 5-11- 15
mensaje que de fans de | Premio fecha la fan
transmite el proyecto | la pagina page tiene
premio a la calidad en 1580
salud de la ciudad de seguidores.
Medellin, através de Estos
la red social indicadores
Facebook, para sirven para
posicionarse como medir la
modelo a seguir en acogida que
sus publicos ha tenido la

pagina.

3. Entrevista dirigida a:

Gerente Institucién ganadora del Premio a la calidad 2014

Preguntas:

(Sigue la fan page del Premio a la calidad?




(Lee las publicaciones del premio?

,Son claros los mensajes que transmite la estrategia premio a la calidad, a través de
Facebook?

(Comparte la informacion que publica el premio a la calidad en su cuenta de Facebook?

Formato de consentimiento (Para eentrevistados)

Formulario de consentimiento

¢ Es efectiva la estrategia comunicativa que transmite el proyecto premio a través de la

red social facebook, para posicionarse como modelo a seguir en sus publicos?

Le estamos pidiendo que participe en un estudio.
Usted no tiene que participar en el estudio.

Si dice que si, puede dejar de participar en el estudio en
cualquier momento.

Por favor tome todo el tiempo que necesite para
decidir.

sPara qué se firma este documento?

Lo firma para poder participar en el estudio.

;Por qué se esta haciendo este estudio de investigacion?




Este estudio nos ayudara a aprender mas sobre la efectividad de la
estrategia comunicativa que transmite el proyecto premio a través de la
red social facebook, para posicionarse como modelo a seguir en sus
publicos

Les estamos pidiendo a personas como usted, que nos colaboren

:OQué pasa si digo “si, quiero participar en el estudio”?

Si dice que si:

e Le daremos un formulario con preguntas para que usted las

conteste.
e Si quiere, podemos leerle las preguntas en voz alta y escribir sus

respuestas en el formulario.

Estas preguntas no tienen respuestas correctas o incorrectas. Puede saltar

cualquier pregunta si no quiere contestarla.

;Cuanto tiempo tomara la entrevista?

La entrevista tomara alrededor de 20 minutos de su tiempo.

2 Qué pasa si digo “no quiero participar en la entrevista”?

Nadie le tratara en manera diferente. A usted no se le penalizara

2 OQué pasa si digo que si, pero cambio de opinion mas tarde?

Usted puede dejar de participar en el estudio en cualquier momento. A
usted no se le penalizara

;OQuién vera mis respuestas?

Las unicas personas autorizadas para ver sus respuestas son las que
trabajan en el estudio y las que se aseguran de que éste se realice de

manera correcta (Asesores FUNLAM )



Sus respuestas a la encuesta, y una copia firmada de este documento se

mantendran bajo llave en nuestros archivos.

Cuando compartamos los resultados del estudio, en el articulo final no
incluiremos su nombre. Haremos todo lo posible para que nadie fuera

del estudio sepa que usted participo en él.

;Me costara algo participar en el estudio?

No.

Participar en el estudio, ;me ayudara de alcuna manera?

Participar en este estudio no le ayudard, pero colaboraria en el
fortalecimiento de la estrategia premio, que tiene que ver con su area de

conocimiento.

:Me pagaran por mi tiempo?

No

Participar en este estudio, ;pudiera ser malo para mi, de alguna

manera?

No

sQué debo hacer si tengo preguntas?

Por favor llame al investigador, Clerys Patricia Pastrana Correa, Celular:
3008152087. Si:

e Tiene alguna pregunta sobre el estudio.

e Tiene preguntas sobre sus derechos.

e Cree que se ha lesionado de alguna manera por

participar en este estudio.



s Tengo que firmar este documento?

No. Firmelo solamente si desea participar en el estudio.

;Qué debo hacer si quiero participar en el estudio?

Tiene que firmar este documento. Le entregaremos una copia.
Al firmar este documento esta diciendo que:
e [Esta de acuerdo con participar en el estudio.
e Le hemos explicado la informacidon que contiene este
documento y hemos contestado todas sus preguntas.
Usted sabe que:
e No tiene que contestar preguntas que no quiera contestar.

e En cualquier momento, puede dejar de contestar nuestras

preguntas y no le pasara nada a usted.

Su nombre (en letra de molde)

Su firma Fecha




Firma de la persona que provee el Fecha

Consentimiento en representacion del sujeto

Relacion o parentesco:

Nombre de la persona que explica el

consentimiento (en letra de molde)

Firma de la persona que explica el Fecha

Consentimiento



ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

A continuacion se presentan los graficos estadisticos que contienen los resultados
obtenidos en la encuesta realizada a 57 profesionales del sector salud de distintas
IPS de Medellin.

Grafico #1

¢A través de qué medio prefiere

informarse?
B REDES SOCIALES m PERIODICOS IMPRESOS
TV m RADIO

19%

9%

Analisis: Segun el grafico #1 se observa que un 46% de los encuestados del sector
salud de la ciudad de Medellin, prefiere informarse a través de Redes Sociales,
un porcentaje de 26% manifestd que lo hacen por radio, el 19% eligen la
television y el 9% opta por periddicos impresos.

Interpretacion: Los resultados indican que la mayor parte de los ciudadanos
conocen las Redes Sociales y le dan uso. Mientras que otros dicen que hacen parte

de ellas, pero prefieren informarse a través de los medios tradicionales.



Grafico #2.

é¢Hace parte de alguna Red
Social?
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Analisis: Se puede ver en el grafico que la totalidad de la poblacion encuestada,
hace parte de alguna Red Social.
Interpretacion: Se puede observar que éste sector, se mueve en una o mas redes

sociales.

Grafico #3

¢Cual es la Red social de su
preferencia?

LinkedIn
14%

Analisis: Un 53% de los encuestados dijeron que Facebook es su red social preferida,

mientras que el 33% optaron por Twitter, seguida por Linkedin con un 14%.



Interpretacion: La mayoria de los ciudadanos se inclinaron por Facebook como su red
social favorita y a la que mayor uso le dan, por ser mas completas que Twitter y

linkedin.

Grafico #4

é¢Cuantas horas en promedio esta
conectado en Facebook?

Bmlh-3h m4h-5h Mas de 5 h

Analisis: Un 37% de la poblacién entre 1 y 3 horas conectado a Facebook, el 33% de 4 a
5 horas, mientras que el 33% hace uso de la herramienta mas de 5 horas.

Interpretacion: la poblacion dedica la mayor parte de su tiempo on line a su actividad
social, mas aun por la facilidad que ofrecen los celulares y Tablets, para la navegacion y

uso de canales de comunicacion como Facebook.



Grafico#5

Califique de 1 a 5 la confianza que le
produce facebook como canal de
comunicacién

Hl m2 m3 m4 =5

7%

Analisis: El 33% de la poblacién contestd que tiene un alto grado de confianza en
Facebook como canal de comunicacion, el 27% dice que usa la red social, pero con
cierta precaucion, y el 20% la usa, pero se sienten prevenidos con ciertos contenidos. El
7% solo la utilizan para informarse, pero prefieren no interactuar.

Interpretacion: La mayoria de las personas confian en Facebook, pero se debe tener en
cuenta que otra parte de la poblacion maneja algunas precauciones al interactuar en la
red, porque creen que puede ser un poco insegura, o temen al momento de compartir

datos personales.
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Analisis: El 46% de los encuestados contestaron que la actividad que realizan con
frecuencia en Facebook es compartir fotos, videos; otras actividades como unirse a
grupos o hacerse fan obtuvo el 21%, enviar mensajes el 19%, mientras que el 14% lo
utilizan como medio para promocionar empresa.

Interpretacion: De acuerdo a los datos reflejados en la grafica la mayoria los usuarios
de Facebook, usan la herramienta para compartir imagenes de la vida cotidiana, esto los
hace miembros activos de la red. El tiempo y dedicaciéon que le invierten a otras
actividades es menor, aunque algunos aseguran que la red estd tomando fuerza en la

promocion de empresas y ventas.
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Analisis: El 84% de los encuestados contestaron que si siguen paginas de Salud, solo el
16% no son seguidores de portales de salud.

Interpretacion: Segin los datos que describe la gréfica, la mayoria de los encuestados,
siguen paginas que tienen que ver con el sector salud, ya que éste es el area de interés y

de desempefio laboral del publico objetivo de ésta investigacion.

Grafico#8

Conoce la estrategia Premio a la
calidad, Medellin, ciudad
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Analisis: 49 personas aseguraron conocer la estrategia Premio, 8personas no tienen
informacion acerca de ella.

Interpretacion: El modelo de excelencia que promueve el Premio a la calidad ya esta
siendo implementado en muchas IPS de la ciudad de Medellin, y se hace necesario que el
cuerpo de empleados (médicos, enfermeras, profesionales del sector salud) lo conozcan,
para brindar mejor prestacion del servicio y para cumplir con los requisitos que exige la

secretaria de salud para participar por el premio a la calidad.

Grafico #9
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Analisis: 43 personas respondieron que son seguidores del Facebook del Premio,
mientras que 14 contestaron que no la siguen porque no tenian conocimiento de ella.

Interpretacion: la mayor parte de los encuestados siguen la fan page del premio, ya que
los profesionales de las distintas IPS de la ciudad de Medellin , que participan en el

Premio a la calidad, deben estar actualizados con toda la informacion sobre el premio, y a



través de esta herramienta se brinda informacion de relevancia para su efectiva

participacion.

Grafico #10
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Analisis: Como se evidencia en el gréafico, el 74% de la poblacion se enteraron de la fan
page del Premio a través de sugerencias o recomendaciones de contactos, el 26%
respondieron que contactos compartieron publicaciones de interés y decidieron seguirla.

Interpretacion: El sector salud en Medellin, sigue los pardmetros de la secretaria de
salud, la mayoria de los profesionales y entidades de este sector son un circulo, y
muchos sugieren y comparten paginas y publicaciones del interés de su area, por eso

entre ellos se encargaron en parte de divulgar la estrategia y promover la fan page.



Grafico #11

éLee las publicaciones del Premio?
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Analisis: El 63% de los encuestados afirmaron que lee las publicaciones de la fan page
del Premio, mientras que el 37% asegura que no ocupa mucho tiempo para leer
publicaciones.

Interpretacion: La mayor parte de las personas encuestadas leen las publicaciones del
Premio, debido a que todas tienen que ver con pautas para la participacion efectiva en la
estrategia.

Grafico #12

JSon claros los mensajes que transmite el
premio a la calidad, a través de Facebook?
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Analisis: Podemos observar que el 75% de la poblacion contestd que son claros los
mensajes que publican en el Facebook, y el 25% contestaron que no leen las
publicaciones del Facebook del premio a la calidad.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos la mayoria de la poblacion
considera que los mensajes que publica el premio a la calidad a través de Facebook son
claros, ya que estos se fundamentan en el modelo de excelencia que plantea el premio, y

mediante las publicaciones lo que pretende es explicar de manera facil la estrategia.

2. Web mining, mineria Web, en este caso lo utilizo para rastrear informacion que
me suministra la red social. se encargan de recolectar y analizar los datos

producidos por los usuarios de Facebook

Tema Subtema | Emisor | Canal Contenido Fecha
Efectividad del Numero Estrategia | Facebook | Hastala 5-11-15
mensaje que de fans de | Premio fecha la fan

transmite el proyecto | la pagina page tiene

premio a la calidad en 1580

salud de la ciudad de seguidores.

Medellin, a través de Estos

la red social indicadores

Facebook, para sirven para




posicionarse como
modelo a seguir en

sus publicos

medir la
acogida que
ha tenido la

red.

1609 fans

25-11-15

A continuacion se presenta un seguimiento detallado que arroj6 la seccion de estadisticas

del Facebook del Premio a la Calidad, Medellin ciudad saludable
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Me gusta de la pagina >

1602 Total de Me gusta

4.0.4 % desde la ulima semana

= Estasemana
Semana pasada

—

Alcance de la publicacion >

9706 ~i

v215%

tal
ultima semana

e publicaciones

— Esta semana
Semana pasada

x,,

Participacion

s que interactuaron ¥
e la tlima semana

314

Me gusta

15

Comentarios

64

‘eces que se compartio

6703

Clics en publicaciones ¥

Ayuda ~

_

Tus 5 publicaciones mas recientes >
Alcance Clics en Me gusta ¥ veces que se compartio

Fecha Publicacion Tipo  Segmentacion | Alcance Participacién

27112015 Foto de portada de Premio Calidad Medellin Ciuda 19 |

Grafico tomado de las estadisticas de la seccion informacion general de www.facebook/
premiocalidadmedellinciudadsaludable/section=navOverview
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Informacion general estadistica que muestra alcances de publicaciones (9.706), participacion
(775 personas interactuaron), me gusta (1.602), comentarios (15), veces que se compartio (64)y

clics en publicaciones(6.703).

Personas a las que les gusta la pagina
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Grafico tomado de las estadisticas de la seccion “personas’de www.facebook/
premiocalidadmedellinciudadsaludable/insights/?section=navPeople

El grafico, muestra que el 58% de los fans de Facebook son mujeres y el 38% son hombres,
también se puede apreciar que 1347 personas son de Medellin y el resto de fans son de otros

paises como México, Argentina, Venezuela, Peru, Estados Unidos y Espana.
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Algunas de las publicaciones realizadas
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Estadistica tomada de la seccion de “publicaciones” de www.facebook/
premiocalidadmedellinciudadsaludable/insights/?section=navPosts

Estas son algunas de las publicaciones en Facebook, cada una con el alcance que logro,

me gusta, comentarios y veces que se compartio.
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Cuando estan conectados los fans
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Tomado de la seccion de publicaciones de www.facebook/
premiocalidadmedellinciudadsaludable/insights/?section=navPosts

Los datos mostrados corresponden a las horas del dia en que los usuarios visitan la

pagina.

1. Entrevista dirigida a:
Gerente Institucién ganadora del Premio a la calidad 2014
Doctor Carlos Lozano, Gerente del Instituto de Alta Tecnologia, Institucion ganadora
del Premio a la Calidad en la categoria oro version: apoyo diagnodstico
,Sigue la fan page del Premio a la calidad?

Si la sigo, y motivo al personal del Instituto a que la siga.
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Lee las publicaciones del premio?

Claro que las leo, en ella se encuentra informacion del interés de todos los involucrados
en el proceso de la estrategia premio, y IATM hace un trabajo permanente para adoptar
como debe ser el modelo de excelencia que brinda el premio y que publica a través de sus
redes.

.Son claros los mensajes que transmite la estrategia premio a la calidad, a través de
Facebook?

Son claros y concisos, porque brinda pautas puntuales que son de ayuda a la hora de
realizar los informes de postulacion y de seguimiento, y también he visto que publican
tips que resultan ser de gran colaboracion.

.Comparte la informacion que publica el premio a la calidad en su cuenta de
Facebook?

No siempre, pero si he compartido, me interesa que el personal que labora en la
institucion, se entere de como transcurre el proceso de lanzamiento, convocatoria, y cada
una de las etapas que desarrolla el premio. Por eso digo que el obtener el premio en
categoria Oro es mérito del trabajo en equipo y seguiremos trabajando, por ratificarlo este

ano.






