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Introduccion

Desde hace varios afos las empresas estan permeadas por tendencias organizacionales,
algunas de ellas buscan dar respuesta a las preferencias de consumidores o clientes hacia un
producto o servicio; esto obliga de cierto modo a las organizaciones a cambiar sus métodos o
estrategias en busqueda del anhelado posicionamiento.

Diferenciar una marca de la competencia u otros segmentos, es posible mediante la
construccion de rasgos distintivos del producto o servicio que le otorguen un valor agregado y le
permitan diferenciarse de los competidores, ya sean directos o indirectos; por su puesto, sin
olvidar caracteristicas del servicio que generan posicionamiento y diferenciacion.

El posicionamiento ha permitido que las organizaciones compitan en un mundo
globalizado por medio de estrategias e innovacion como herramientas que le apuntan a lograr que
su producto o servicio sea el nimero uno de preferencia en la mente y eleccion de los
consumidores. Sin embargo, para lograr serlo, es preciso que la organizacion trabaje de la mano
con sus colaboradores con el fin de proyectar de manera positiva los rasgos distintivos y asi
alcanzar el posicionamiento que en primera instancia es vital desde el escenario interno.

La pretension de las estrategias de posicionamiento no apuntan Unicamente a mecanismos
de recordacién en la mente de los consumidores, son también caracteristicas especificas de un
servicio, lo cual marca diferencia con la competencia, involucrando la totalidad de percepciones
tanto positivas como negativas, atributos del producto o servicio hacia el beneficio del cliente;
por eso, el servicio como tal es un canal, y la percepcion favorable es el objetivo del
posicionamiento que puede entenderse como la experiencia del consumidor con algunos
elementos ofertados por la institucion.

En este sentido, como contribucién a la Secretaria de Salud Publica de Manizales, se
planteé como objetivo principal realizar una propuesta comunicacional desde el andlisis del
posicionamiento de la Secretaria de Salud Publica en las dependencias de la Alcaldia de
Manizales y sus funcionarios; y asi conocer qué tanto se sabe de la Secretaria de Salud desde el
cumplimiento y ejecucion de programas, proyectos y politicas contempladas en el Plan de
Desarrollo de la administracion 2012 — 2015, el Plan Territorial de Salud y el Plan Decenal,

alineado a la misidn, vision y objetivos de la Secretaria de Salud Publica.
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1 Justificacion

En el afio 2015 finalizd un periodo administrativo, en el cual la Secretaria de Salud
Publica de Manizales enfrentd retos y situaciones criticas que fueron reconocidas a nivel local,
departamental y nacional con relacion al manejo administrativo y social en el que intervinieron
de manera activa los colaboradores de esta dependencia mediante su gestion.

Cada cambio de administracion en un municipio trae consigo el compromiso de cumplir
con lo establecido en el Plan de Gobierno propuesto por el alcalde electo, en el que definen
planes y proyectos a ejecutar por cada una de las secretarias que componen la Alcaldia con el fin
de beneficiar una ciudad. Es de alli donde nace el interés de realizar una propuesta
comunicacional desde el anélisis del posicionamiento de la Secretaria de Salud Publica en las
dependencias de la Alcaldia de Manizales y sus funcionarios, y en este orden de ideas tanto el
posicionamiento como la imagen deben fluir en conjunto para que este estatus se refleje desde un
escenario interno hacia lo externo, teniendo en cuenta que los programas sociales que se
desarrollan en la Secretaria de Salud son el eje central hacia el impacto positivo externo.

La intencion es que los resultados de este estudio, le permitan a la Secretaria de Salud
Publica, crear una estrategia de comunicacion que le permita mejorar, mantener o alcanzar el
posicionamiento deseado para ser referenciado desde lo institucional hasta lo nacional, como una
entidad estatal reconocida por su meritorio nivel de pertenencia y desempefio de alta calidad.

Actualmente no existe un analisis de posicionamiento relacionado con la Secretaria de
Salud Publica de Manizales, por lo tanto, este sera un aporte que marcara un antecedente que
permita abordar el posicionamiento desde otros aspectos importantes en el tema de salud dentro
del municipio de Manizales, dado que en este caso el objetivo es indagar esta caracteristica
internamente con proyeccion hacia lo externo, con una influencia determinante del proceso
comunicacional.

El resultado de este analisis permite identificar los atributos o falencias de la gestion
administrativa de la salud en Manizales y los reconocimientos obtenidos que marcan diferencia
ante otras dependencias de la Alcaldia de Manizales y otras secretarias de salud.

Es importante tener en cuenta que los hallazgos en el desarrollo del presente trabajo

permiten visualizar el panorama de la Secretaria de Salud Publica de Manizales en el marco del
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posicionamiento y a partir de esto los aportes que desde la comunicacion pueden impactar el

futuro de esta dependencia.
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2 Objetivos
2.1 Objetivo general

Propuesta comunicacional desde el analisis del posicionamiento de la Secretaria de Salud

Publica en las dependencias de la Alcaldia de Manizales y sus funcionarios.

2.2 Objetivos especificos

- Caracterizar los elementos del posicionamiento interno que posee la Secretaria de Salud
Publica de Manizales.

- Conocer el nivel de reconocimiento que los funcionarios de la Alcaldia de Manizales
tienen frente a la Secretaria de Salud Publica de Manizales.

- Proponer un plan de comunicaciones que fortalezca el posicionamiento de la Secretaria de

Salud a nivel interno y proyectarlo a nivel externo.
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3 Contextualizacién

Auxiliar administrativo
Secretarias
recepcionista
conductores

3.1 Organigrama de la Secretaria de Salud Pablica de Manizales

Figura 1. Organigrama. Tomada de: (Alcaldia de Manizales, s.f.)

3.2 Misidn institucional de la Secretaria de Salud Publica

La Secretaria de Salud Publica de la Alcaldia de Manizales representa la Direccion Local
del Sistema de Salud. Su mision es mejorar la salud publica municipal a través de la
implementacion de politicas de salud, que garanticen el acceso a los servicios de salud a toda la
poblacion, con énfasis en la mas vulnerable, desarrollando una integracion armonica de los
diferentes actores del sistema, para el mejoramiento y mantenimiento de la salud individual,
familiar y colectiva y el desarrollo de sus potencialidades de tal forma que conlleven a hacer de

Manizales un Municipio Sostenible con inclusion social.
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3.3 Vision institucional de la Secretaria de Salud Publica

En el afio 2020 la Secretaria de Salud Pablica de Manizales mantendra una vigilancia y
control constante sobre los determinantes de la salud, implementando las estrategias necesarias
para garantizar la salud publica de todos los habitantes de Manizales, a la luz de la legislacion
vigente.

La atencidn en salud tendra como ejes la dignidad humana, la integralidad, la eficacia,
eficiencia, la calidad y calidez de la atencion; a su vez los manizalefios contribuiran
conjuntamente con sus familias y las comunidades al mantenimiento de la salud fisica, mental y
ambiental para desarrollar la proteccion social y hacer de Manizales una ciudad con inclusion

social y sostenible.

3.4 Descripcion de los objetivos de accion por eje programatico a mediano y largo plazo.

Objetivos Generales de los ejes programaticos
3.4.1 Aseguramiento

Garantizar la accesibilidad al Sistema General de Seguridad Social en Salud de la
Poblacién Pobre y Vulnerable con subsidios de la demanda y de la oferta.
3.4.2 Prestaciony desarrollo de servicios de salud

Fortalecer una adecuada red integrada de oferentes de servicios que correspondan a las
necesidades de la poblacion, a través de la asesoria, control, vigilancia de la calidad, cobertura y
la eficiencia en el sistema de prestacion de los servicios de salud a la poblacion.
3.4.3 Salud publica

Desarrollar un sistema de identificacion de riesgos biopsicosociales y del ambiente, para
conocer los determinantes de la salud, priorizar, focalizar los recursos, fortalecer los procesos de
vigilancia, intervencion, control de riesgos y la planificacion estratégica del sector, de tal manera
que se posibilite a los diferentes grupos humanos vivenciar en forma gratificante y creativa su
existencia con estilos de vida saludables
3.4.4 Promocion social en salud

Desarrollar un proceso de fortalecimiento de la salud con poblaciones vulnerables con
énfasis en discapacitados, desplazados y adultos mayores, mediante espacios de participacion

para el fortalecimiento de las organizaciones comunitarias en salud
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3.4.5 Riesgos profesionales
Fortalecer en forma articulada con empresas y administradoras de riesgos profesionales, la
ejecucion de la politica de salud ocupacional y el favorecimiento de entornos laborales saludables

en la poblacion trabajadora informal.

3.4.6 Emergencias y desastres

Fortalecer un sistema estructurado de preparacion y respuesta ante las emergencias y
desastres con una adecuada red de oferentes de servicios acordes con los riesgos locales.

Para cada eje programaético se tienen descritos indicadores y lineas base con corte a
diciembre de 2011. Otros indicadores del Decreto 3039 del 2007, o los sefialados en las normas
técnicas del Decreto 3518 de 2006 o los planteados por la Direccion Territorial de Salud de
Caldas en ejecucion del proximo Plan Decenal de Salud Pablica, aun cuando no estén aca
especificados, seran monitoreados y reportados en los analisis periédicos; se incluyen todos los
correspondientes a los ODM segun CONPES 140. Para descripcion de la situacion se debe
consultar el diagndstico y la linea base establecida en los indicadores establecidos en el Acuerdo
784 de 2012.

Politicas locales:

Las 6 politicas publicas de salud, con sus diagndsticos y seguimientos hacen parte del
PST 2011 — 2015 y se consideran areas prioritarias de accion:

Politica de Seguridad Alimentaria y Nutricional (Decreto 073 del 8 de abril de 2005)

Politica de Salud Oral (Decreto 257 de 21 de diciembre de 2.006)

Politica de Salud Ambiental (Decreto 584 de noviembre 25 de 2010

Politica de Riesgos Profesionales y Salud ocupacional (Decreto 41 de 7 febrero de 2011)

Politica de Salud Mental y Farmacodependencia (Decreto 005 dell de enero de 2011)

Politica de Salud Sexual y Reproductiva (Decreto 119 de 4 abril de 2011)

Nota: sobre las areas priorizadas y las 6 politicas, y sobre los 6 ejes programaticos, se
consolidaron los proyectos de intervencion del plan de salud municipal 2012 — 2015.

Las fuentes de informacidn que se tuvieron en cuenta para la recoleccion de informacion

fueron pagina web e informacion documental de la Secretaria de Salud Pablica.
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4 Marco Conceptual

4.1 Organizacion

El ser humano en todo su proceso evolutivo, se ha caracterizado por su impulso hacia la
cooperacion, de sentirse Gtil y aportar desde sus capacidades fisicas o intelectuales al desarrollo
de la sociedad, asumiendo roles que le permitan lograr un objetivo personal o colectivo, y para
llegar a este estado, surge la necesidad de organizarse, agruparse y hacer parte de un sistema que
le propicie alcanzar sus ideales.

El concepto de organizacion esté inherente en todas las facetas del ser humano, sobre todo
las que hacen énfasis en la creacion de grupos focales que, por medio de funciones especificas
delegadas, se trazan metas para lograr un determinado objetivo. “Existen miradas alternativas que
buscan comprender a las organizaciones no solo como espacios para la produccién econémica
sino como espacios de creacion de culturas y de subjetividades, es decir, buscan entenderlas en su
papel de generadoras de realidades sociales” (Universitas Psychologica, 2007). Con lo cual se
entiende que la organizacion no solo tiene enfoque econémico, de produccién y resultados;
también propicia la interaccidn entre las personas y se confluyen los elementos culturales propios
de los seres humanos, y al mismo tiempo es una manera de conocer y entender la realidad social,
de la cual todos hacemos parte.

El concepto de comunicacion que se describe en el articulo Mas mediados que

comunicados, cabe destacar que este término hace énfasis en la interaccién con el otro:

La nocion de comunicacion, desde un acercamiento etimoldgico, proviene del latin
comunicare, que significa hacer comun, significacion que es coherente con la
definicion que trae el Diccionario de la Real Academia Espafiola -RAE- cuando
sefiala que “comunicar es hacer a otro participe de lo que uno tiene” y en la
misma direccion, dice que “la comunicacion es accién y efecto de comunicar o
comunicarse”. (Botero Montoya, Sanchez Zuluaga, Acevedo Tabares, Galvis
Ortiz, & Zapata Madrigal, 2007, pags. 21-37).

Con respecto al texto anterior, desde la etimologia hasta la realidad social, la

comunicacion es compartir, proporcionar del conocimiento que se adquiere, es la exteriorizacion
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del pensamiento y del sentir humano; por lo tanto, se considera que comunicar 0 comunicarse
dentro de una organizacion es el intercambio de mensajes en aras del desarrollo de la misma,
puesto que el lenguaje es de todos y promueve la construccion de la sociedad y a su vez
promover su evolucién, teniendo en cuenta que el flujo de informacién es reciproco, no es solo de

emisor a receptor.

La vida organizacional es una vida de cooperacion, y, por ende, de comunicacion.
No son separables ambos fendmenos: la organizacion no se entiende sin la
comunicacion, y viceversa. La comunicacion y organizacion estan totalmente

ligadas. La organizacién permite o no la comunicacién (Dittus, s.f.).

De esta forma se demuestra que el hombre desde su necesidad de comunicarse, permite a
la organizacién fluir mediante la relacion con los demas, desde lo interpersonal o grupal, puesto
que estos actos proporcionan lograr un objetivo en comun y por eso, surge la necesidad de

establecer medios comunicativos idoneos que faciliten a la coordinacion y la convivencia.

4.2 Comunicacion interna

En el articulo Comunicacion interna: atencion al mensaje y a la participacion de la
empresa, se destaca que la informacion es de los principales activos de una organizacion, de alli

surge la importancia de la comunicacién interna.

Las empresas necesitan disponer de la mayor informacion posible sobre los
factores que las rodean y que pueden influir de un modo u otro en su actividad. En
este sentido, resulta de especial interés conocer las opiniones de aquellos que estan
diariamente en contacto con la empresa: trabajadores, clientes, proveedores, etc.

(Catala Pérez, s.f., pag. 2).

En atencién a lo anterior, la organizacion obtiene los resultados esperados siempre y
cuando influya a nivel interno una comunicacion coordinada y acertada, por eso, la informacion
es un instrumento importante porque permite generar firmeza entre quienes la conforman, y
gracias a esto el clima laboral es positivo debido a las relaciones laborales que se establecen entre

las distintas areas.
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En el contexto de la comunicacion en la organizacién, se tiene establecido el flujo de
informacion formal e informal, y en este sentido, la primera consiste en un proceso

institucionalizado.

Es la comunicacién establecida, normada y prescrita en la organizacion o
comunidad, relativa a las funciones de planificacion, organizacion, direccion,
ejecucion y control de las tareas, cuyos contenidos, frecuencia, canales de
informacion, etc. también se definieron de acuerdo con los objetivos de la
organizacion, con la estructura organizativa y funcional y con los estilos de

direccion de los ejecutivos en cada nivel (Nafiez Paula, 2004).

De esta manera se entiende que la comunicacion formal se fundamenta en lo planeado por
la organizacidn, existen canales determinados que fomentan el cumplimiento de las funciones y
que finalmente ayudan a fortalecen las relaciones entre los colaboradores. Mediante este tipo de
comunicacion, se puede evaluar con mayor facilidad los procesos de produccion y se establecen
con claridad los roles de cada colaborador en relacién a los resultados esperados. Uno de los
mecanismos de este tipo de comunicacion son los comités, reuniones, informes de gestion,
folletos informativos, correo electronico interno, ente otros. A su vez existe la comunicacion
informal, la cual es inevitable, es el reflejo del ser humano como tal en relacién a su forma de
expresarse y se caracteriza por ser abierto y autobnomo.

Por otra parte, la comunicacion informal, parte de la necesidad humana de manifestarse, y
desde la interaccidn con el otro, se propician ambientes de confianza y de comoda
retroalimentacién de mensajes, considerandose susceptible a caer en el llamado “rumor”.

La comunicacion informal es impulsada principalmente por las necesidades psicolégicas
de las personas y grupos en la organizacion y, en la mayoria de los casos, consciente o
inconscientemente, se desarrolla para complementar o para suplir alguna insuficiencia de la
comunicacion formal. Por ejemplo, el rumor es una de las formas de comunicacion informal
(NUfez Paula, 2004).

En conclusion, los procesos comunicacionales emprendidos internamente fortalecen el clima
laboral y el cumplimiento de los objetivos propuestos por la organizaciébn como parte de su
sostenibilidad, competitividad en el mercado y relacionamiento con actores, publicos,

consumidores, stakeholders presentes en escenarios externos.
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4.3 Comunicacién externa

La comunicacion en este &mbito pretende brindar informacion a los publicos que estan
fuera de ella, tales como: accionistas, proveedores, comunidad en general, clientes, medios de
comunicacion, competencia, entre otros. La comunicacion externa se encarga de proyectar la
imagen ante los publicos. Estas acciones las logra por medio de publicidad, gestién de imagen
corporativa, servicio al cliente, relaciones publicas y otros elementos que le permiten
visibilizarse.

La base de la comunicacion externa, es la interna; ya que en el interior de la organizacion
es donde se origina la informacion que es presentada a los diferentes publicos. Para tal efecto, es
indispensable conocer el publico objetivo y realizar una segmentacion de mercados, con el fin de
establecer una mejor relacion con el entorno.

A traves de la comunicacion externa es que se construye la imagen corporativa de una
organizacion. El publico externo necesita de informacion que se gesta desde el interior de la
empresa y que externamente se da a conocer mediante las estrategias comunicativas empleadas
para gque la conozcan y a partir de alli poder tener un referente del producto o servicio que se

ofrece, dando entonces pie a la recordacion por parte de los clientes.

4.4 Imagen corporativa

El ser humano tiene en su memoria una serie de imagenes con las que relaciona
elementos, momentos, personas, empresas, productos y demas actividades que recopila en su
diario vivir.

La imagen corporativa, al igual que la identidad, no es un elemento tangible. Estas dos
concepciones se forman y se alimentan en la mente del individuo, y es él quien le otorga
atributos, los cuales hacen que los posicionen en una escala ascendente dentro de su informacion.
Ademas esta nace en el interior de la organizacion, de manera tal, que no se concibe solo como
un factor externo, por lo tanto, es consecuente con el concepto de imagen corporativa definido
por Garrido (2000) como “Aquello que la empresa transmite particularmente sobre soportes
tangibles y visuales o soportes materiales del discurso” (pag. 243)

Desde otra perspectiva, Padgett y Allen, (1997) refieren que la imagen de la marca:
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Contiene la interpretacion que hace el mercado de destino de los atributos,
beneficios, situaciones de uso, usuarios y caracteristicas del fabricante o
comercializador de los productos. Se trata de lo que la gente piensa y siente

cuando oye o ve el nombre de una marca (pags. 49-62).

En este sentido, se corrobora que la imagen es un elemento indispensable para la
organizacion, puesto que el publico externo es quien establece una interpretacion hacia la
organizacion a partir de una percepcion adquirida por medio de la imagen y a su vez es una forma
de establecer una relacion entre el publico objetivo y la organizacion a partir de una escala de
valores y sentimientos.

La imagen corporativa de una organizacién como se ha descrito anteriormente es la
imagen mental que el cliente se hace del producto o servicio, en otras palabras, es “La
representacion de la empresa en el imaginario colectivo” (Costa, 2001, pag. 276). La imagen es la
que determina las opiniones, decisiones, conducta y fidelidad de los publicos hacia la empresa.
Entra a jugar un papel importante, y es el posicionamiento que logre la organizacion, el producto
o servicio en el mercado, el cual se gesta desde la empresa a partir de su imagen corporativa. Se
puede decir que la imagen es el atractivo que la organizacion tiene para los publicos cuando la

comparan con la competencia.

45 Posicionamiento

Segun mencionan Serralvo & Marcio (2005) en el documento Tipologias del

posicionamiento de marcas, un estudio conceptual en Brasil y en Espafia:

El origen real del posicionamiento no esté claro, el concepto puede remontarse a
los afios cuarenta. Para los autores Al Ries y Trout comenz6 en la industria de
bienes de consumo con el posicionamiento del producto. Por otro lado, el término
“Positioning”, adaptado al espafiol como “Posicionamiento”, y que se ha
convertido en tema de primera linea para el mercado actual, es atribuido a los
autores Ries y Trout después de escribir en 1972 una serie de articulos titulados

“La era del posicionamiento” para la revista Advertising Age (pag. 4).
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En los afios cincuenta primero se habl6 de la publicidad del producto donde se
buscaba destacar las caracteristicas y el beneficio de los productos para mostrarlo a
los clientes y lograr su venta, posteriormente se integran elementos como la
imagen y la reputacion de la empresa y es alli donde se tiene en cuenta el
posicionamiento frente a la competencia creando estrategias que permitan vender

mas que el otro. (pag. 4)

Los autores Ries y Trout (2002), (como se cito en Serralvo & Marcio (2005) expresan:

Como reaccion a la existencia de muchos productos y servicios es necesario
conocer la manera en que las marcas son percibidas y agrupadas en la mente de los
consumidores. Para estos autores, la Unica forma de obtener buenos resultados es
por medio “de la selectividad, de la concentracion de un blanco restringido, de la
practica de la segmentacion y del posicionamiento”. En una palabra, del
posicionamiento. Y tener el mejor posicionamiento es ser el primero en la mente
de los consumidores — que normalmente va asociado a una mayor participacion de
mercado y rentabilidad — y ser capaz de mantener esa posicion a lo largo del
tiempo y a traves de la flexibilidad en los programas de marketing, de la
innovacion continua y de la reputacion de tener buenos productos (pag. 4).

Entran en juego ademas términos como comunicacion y marketing estratégico como una
evolucion del posicionamiento que deben gestionar las empresas para tener en el primer lugar
dentro de la mente de sus consumidores o clientes, sin olvidar atributos con valor agregado que
los diferencie de la competencia. También se puede decir que los medios de comunicacion, la
elaboracion de los mensajes y los canales utilizados son factores claves para la obtencion del
posicionamiento.

Ahora bien, otros autores definen el posicionamiento en referencia a un producto que
puede ser un articulo, una compaiiia, una institucion o incluso una persona. Pero el
posicionamiento no se refiere al producto como tal, sino, a lo que se hace en la mente de los
posibles clientes, es decir, como se ubica el producto o el servicio en la percepcion de estos.

Segun Trout y Al Ries (1992):
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El posicionamiento es el ‘lugar’ que un producto ocupa en un mercado
determinado tal como lo percibe el publico objetivo. Un producto y/o servicio se
posiciona en la mente del cliente o usuario cuando redne ciertas caracteristicas que
lo hacen atractivo, generando recordacion. Es por lo tanto importante a la hora de
gestionar el posicionamiento conocer los gustos y necesidades del cliente, ya que

son estos quienes deciden (pag. 3).

En el documento también se hace referencia al producto y dice que:

En la mente de los clientes, los productos son inicialmente agrupados en clases,
después en categorias de productos, en tipos de productos y, finalmente, por
marcas. La organizacién en categorias de productos que esta en la memoria del
cliente tiene un importante papel en su toma de decision (Keller, 2003, p. 79). La
profundidad de la conciencia de la marca esta relacionada con la probabilidad de
que la marca sea recordada, mientras que su amplitud se refiere al recuerdo en

diferentes situaciones de uso (Serralvo & Marcio, 2005, pag. 5).

El proposito del posicionamiento es establecer una imagen distintiva que identifique el
negocio en la mente de los clientes. Es importante determinar los diferentes segmentos en el
mercado, donde se encontraran empresas que ofrecen beneficios similares y que compitan
directamente con la organizacion. Por consiguiente, al identificarlos se debe ofrecer un valor de
producto o servicio notoriamente diferencial y que atraiga la atencion de los clientes, publicos o

consumidores.

El posicionamiento es resultado de una estrategia especialmente disefiada para
proyectar la imagen especifica de un producto, servicio, idea, marco, incluso de
una persona, con relacion a la competencia. El cerebro humano buscara clasificar
los productos por categorias y caracteristicas con el fin de que sea mas facil la
recopilacion, clasificacion y recuperacion de la informacion (Mora & Schupnik,
s.f.).
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Cuando una empresa lanza un producto, trata de posicionarlo de manera que este parezca
tener las caracteristicas mas deseadas por el mercado objetivo. Esa imagen proyectada es
fundamental y se logra a través de las diferentes herramientas comunicativas que llegan al cliente.

Segun refiere Gallo (2007):

El posicionamiento de productos refleja los procesos de clasificacion y de
consideracién de los consumidores. Cada vez que un consumidor va a una tienda o
supermercado en busqueda de un producto, debe revisar en su cerebro, la
informacion almacenada sobre la variedad de productos a los que tiene acceso y
desarrollar todo un proceso de andlisis antes de tomar su decision (Gallo, 2007).

El posicionamiento requiere de un plan de comunicaciones como una herramienta
fundamental para la consolidacion de la empresa en el mercado, puesto que es la manera como
esta se da a conocer a su publico objetivo. El plan de comunicaciones es un proceso que se realiza
previamente al lanzamiento de un producto con el fin de analizar qué es lo que se espera del
mismo: los costos, el tiempo y los recursos que se deberan utilizar para que la campafia sea eficaz
y el producto se posicione en el mercado.

El principal desafio de la gestion del plan de comunicacion es determinar el
posicionamiento de la unidad de negocio, es decir, la eleccion de los mensajes que expresan de
manera diferenciada y competitiva la identidad de la nueva entidad en sus mercados con
referencia al grupo, los clientes, los socios, los competidores y los colaboradores, de este modo lo
explica (Libaert, 2005, pag. 261).

Para la elaboracidon de un plan de comunicaciones, se tuvo como referencia “La accion
especifica desarrollada para conseguir un objetivo propuesto. Las estrategias tratan de desarrollar
ventajas competitivas en productos, mercados, recursos o capacidades, de modo que aseguren la
consecucion de tales objetivos” (Santesmases Mestre, 1996), y a razon de lo anterior, es vital para
la organizacion trazarse un objetivo principal, del cual se desprenden las estrategias que buscan el
posicionamiento del producto o servicio, y es asi como las organizaciones emprenden la tarea de
recopilar la informacion necesaria del entorno, el producto y cémo esta frente a la competencia,
puesto que estos son insumos para un plan de comunicaciones exitoso que apunte a la conquista

de la mente y favoritismo del cliente o consumidor.
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De acuerdo con George A. Miller, psicologo de la Universidad de Harvard, la
mente humana puede solo administrar siete marcas (nombres) por categoria.
Entonces como lo dijeron en un articulo publicado en la revista Advertising Age
los autores Jack Trout y Al Ries (1972), garantizar un posicionamiento es el paso
mas importante en una venta efectiva (Caceres Carrasco & Vega Sepulveda, 2008,
pags. 16-17).

Cualquier empresa que desee ingresar un producto nuevo al mercado debera tener
en cuenta que el nombre de su producto es importante y determinante para
posicionarse, pues el nombre le debe permitir de inmediato ser ubicado en la
mente, también debe permitirle ser identificado con el producto que representa.
Tiempo atras, cuando no habia tanta competencia, cualquier nombre podia
funcionar, pero actualmente resulta importante una relacion mas directa entre el
nombre y el tipo de producto que se comercializa facilitando su recordacion
(Orihuela, 2014).

Hay que generar reconocimiento, recordacion y que el recuerdo se asocie con el slogan, el
color, el logotipo o la publicidad. Estos elementos serviran para considerar que un producto o
servicio esta posicionado en la mente del publico objetivo.

Para determinar el éxito o fracaso de un producto o servicio en el mercado o mente de los
consumidores, es indispensable establecer los mecanismos para medir el posicionamiento de
estos, teniendo en cuenta las reacciones fisicas y sensoriales que coinciden para la eleccion del

mismo, tal como lo expone Pérez Carballada (2009):

Las empresas recurren a una metodologia indirecta para subsanar la preocupacion
del posicionamiento, y por medio de estudios cuantitativos, como lo es la encuesta,
se cuestiona a un segmento de consumidores sobre las caracteristicas de la marca,
sus atributos, entre otras; teniendo en cuenta que el resultado de la encuesta indica

atributos racionales como emocionales.

Pérez Carballada (2009), también manifiesta que:
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En los casos que no se obtenga el presupuesto para realizar una muestra
significativa a través de una encuesta, se puede realizar la medicion utilizando
Internet. En caso de disponer de recursos necesarios para realizar la medicion del
posicionamiento, se puede contratar una empresa especialista en medir el
posicionamiento de una marca, la cual desarrolla sus propios enfoques que apunten
al objetivo de medir la opinion, actitud y creencias que los consumidores tienen
sobre las marcas. “Por ejemplo, Young & Rubicam, la agencia de publicidad,
utiliza una metodologia propia Ilamada "Brand Asset Valuator" (BAV) la cual

considera 4 variables clave:

- Diferenciacion: mide cuén distintiva es la marca en el mercado

- Relevancia: mide cuan apropiada es la marca para un consumidor

- Estima: mide cuanto le “gusta” la marca a los consumidores

- Conocimiento: mide el grado de entendimiento que tienen los

consumidores sobre la marca

En resumen, Pérez Carballada (2009) refiere que:

Para medir el posicionamiento de su empresa o producto lo llevara no solo a saber
si ha logrado establecer en forma exitosa una marca en el mercado, sino también a
plantearse hasta qué punto los atributos elegidos son los indicados y a entender el

posicionamiento de la competencia.
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5 Marco metodologico

El presente analisis es el resultado de la informacion recopilada mediante dos
instrumentos: entrevista a dos Secretarios de Despacho seleccionados aleatoriamente (Medio
Ambiente, y Competitividad y fomento Empresarial) realizadas en el afio 2015 y a su vez se
aplicaron 35 encuestas a distintos funcionarios de la Alcaldia de Manizales, excluyendo los
colaboradores de la Secretaria de Salud Publica. Esta medicion permite dar cumplimiento al
objetivo propuesto, relacionado con la posibilidad de conocer el posicionamiento de esta
dependencia y potenciarla mediante diversas estrategias de comunicacion.

La metodologia se realiz en cuatro etapas:

1. Consulta documental de la trayectoria e impacto social que tuvo la Secretaria de Salud
Publica en el transcurso de la administracion de Jorge Eduardo Rojas (2012-2015), teniendo en
cuenta los antecedentes de otras administraciones y la manera en que se han desarrollado las
estrategias de comunicacion orientadas a lograr el posicionamiento de esta dependencia.

2. Elaboracién del instrumento encuesta dirigido a los funcionarios de la Alcaldia de
Manizales, a excepcidn de la Secretaria de Salud Pablica, con el fin de obtener los datos que
permitieran responder a los objetivos propuestos; y de igual manera se obtuvo entrevista a dos
secretarios de despacho, con el objeto de obtener de manera mas detallada la percepcion de
posicionamiento de la Secretaria de Salud desde la gestidn de otras areas de la administracion
municipal, puesto que estas dos fuentes de informacidn son de vital importancia ya que son dos
perspectivas de trabajo.

3. Realizacién de una prueba piloto con el instrumento encuesta, con el objetivo de
detectar si las preguntas elaboradas eran comprensibles y permitian arrojar la informacion
requerida para cumplir los objetivos planteados.

4. Aplicacion del instrumento a 35 funcionarios de las distintas dependencias de la
Alcaldia de Manizales, seleccionados aleatoriamente.

Finalizada la etapa de recoleccion de datos a partir de la encuesta y entrevistas, se realizo
la tabulacién de informacién y analisis de los resultados, los cuales fueron cotejados con los

objetivos planeados en el presente trabajo.
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5.1 Fuentes de informacion

Las fuentes de informacidn utilizadas fueron primarias, dado que las personas encuestadas
que laboran en la Alcaldia de Manizales, hacen parte de las siguientes categorias de vinculacion
laboral: Carrera Administrativa, Supernumerarios, Temporales y Provisionales, ademas de dos
Secretarios de Despacho, a quienes les fue aplicada la entrevista.

Para realizar un diagnostico mas acertado a los objetivos propuestos, se recurrio a la
pagina web de la Alcaldia de Manizales y de la Secretaria de Salud Pablica como fuentes de

informacién secundarias.
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6 Resultados y analisis:

6.1 Analisis de la encuesta:

Los resultados obtenidos en la encuesta, (anexo 1) equivalen a la informacion
suministrada por un 5% del grupo de colaboradores que hacen parte de Carrera Administrativa,

Super numerarios, Temporales y Provisionales.

B Secretaria de Gobierno B Secretaria de Obras Publicas
M Secretaria de Transito y Transporte B Secretaria de Educacion

M Secretaria de TIC y Competitividad M Secretaria de Salud publica

M Secretaria de Desarrollo Social M Secretaria del Deporte
Secretaria de Planeacion M Secretaria de Hacienda
M Secretaria de Medio Ambiente Secretaria General

Secretaria de Servicios Administrativos = Secretaria Juridica

Unidad de Divulgaciony Prensa Instituta de Culturay Turismo

1% _ 1%
N

0% 5%

5%

4% 2%
(]

Figura 2. Pregunta 1. Mencione las tres secretarias de la Alcaldia de Manizales que usted mas recuerda, diferente a
la secretaria en la que usted labora. Fuente: Elaboracion propia.

¢Por gqué la recuerda la Secretaria de Salud Publica?

- Por los Programas de vacunacion.
- Por su gestion en el tema de salud.
- Por sus servicios e importancia.
- Por el servicio a la comunidad.

- Por el Programa Régimen Subsidiado.
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Seg

Por sus multiples actividades.

Por organizada.

Porgue manejan la promocién y la prevencion de la salud.
Por el buen manejo de la salud.

Por el impacto en el bienestar.

Por el Programa de Nutricion.

Por los programas a la comunidad.

Por los premios calidad.

un la informacion obtenida, el 23% de los funcionarios encuestados recuerdan la

Secretaria de Salud Pablica entre las primeras tres dependencias, seguida de la Secretaria de

Gobierno ¢

on un 13% vy la Secretaria de Educacion con un 13%. Es importante resaltar que los

funcionarios encuestados consideran que la Secretaria de Salud Publica es un campo que

involucra, por su importancia, a todos los habitantes de la ciudad, independiente si laboran en la

Alcaldia de Manizales. Asi las cosas, La Secretaria de Salud Publica obtiene un alto porcentaje de

recordacion en los funcionarios de la Alcaldia de Manizales, lo cual lo ubica en un nivel alto de

posicionamiento.

Programas:

H Programa de VIH

17% ’

N

m Vacunacion

B Programa de Salud
Sexual

B Programa de Atencion
Primaria en Salud

=
B Grupo de Vida
Saludable
m Salud Oral

Figura 3. Pregunta 2. ¢Usted qué conoce de la Secretaria de Salud Publica de la Alcaldia de Manizales? Fuente:
Elaboracion propia.
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¢A través de qué medios se entera de los programas?

- Vozavoz.

- Medios de comunicacion.

- Pégina web.

- Boletin de Prensa de la Alcaldia de Manizales.

- Por consultar informacion en la Secretaria de Salud.

- Por redes sociales.

- Por el correo interno de la Alcaldia.

- Por las entrevistas que hacen a los funcionarios en los medios de comunicacion.

- Por las jornadas de afiliacion al régimen subsidiado.

- Porque me beneficio de los programas.

- Por las actividades extramurales que hacen.

Segun los datos arrojados, los programas de la Secretaria de Salud que mas recuerdan los
funcionarios, en primera instancia es Vacunacion, con un 34%, seguido de Régimen Subsidiado
con 17% y Atencion Primaria en Salud con 15%. Lo anterior indica que tres de los programas
sociales de la Secretaria de Salud Publica generan un impacto social en los habitantes de
Manizales por las considerables coberturas que se manejan en los mismos y por los beneficios

gue estos programas aportan a la calidad de vida de los ciudadanos.
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H Carné Internacional

M Afiliacion al Régimen

Subsidiado
4% 4% 4%

4%

m Habilitacion de Entidades
de Salud

4%

9%
W No sabe

W Servicio de Atencidona la
Comunidad -SAC-

W Contratacion de Servicios

SISBEN

Figura 4. Tramites. Fuente: Elaboracion propia.

¢A través de qué medios se entera de los tramites?

- Por solicitud personal.

- Por las noticias.

- Por las gestiones internas que se hacen con los programas de salud.
- Por los medios de comunicacion.

- Por los boletines de prensa.

- Por la pagina web.

- Por los volantes que reparten.

El 44% de los funcionarios encuestados, manifiesta que el Programa Régimen Subsidiado
es recordado por el tramite para la afiliacién a una EPS subsidiada, teniendo en cuenta que la
seguridad social en salud hace parte de los tramites indispensables de todo ciudadano, que a su
vez estd contemplado como derecho constitucional. Seguido con un 22% se encuentra el trdmite
del carné internacional, el cual es prioritario para legalizar la salida del pais. En sintesis, los
funcionarios de la Alcaldia de Manizales consideran que la afiliacion al Régimen Subsidiado es
un tramite que ha tenido gran despliegue informativo, lo cual indica que es un tema bandera para
posicionar la Secretaria de Salud Publica como responsable del acceso y la garantia a los

servicios en salud. Ademas, es valido resaltar que las estrategias de comunicacion cumplen un
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papel fundamental para el conocimiento de los tramites que se realizan en la Secretaria de Salud

Publica.

B Atencion de emergencias

B Planeacion: gestion con
SISBEN

M Deportes: Estilos de vida
saludables

H No sabe

B Gestiones con EPS

B Educacion: Alimentacion a
escolares

Figura 5. Gestiones. Fuente: Elaboracién propia.

¢A través de qué medios se entera de las gestiones?

- Por los boletines de prensa.

- Por los medios de comunicacion.

- Por solicitud directa.

- Por correo interno.

- Por las jornadas extramurales.

- Por lo que comentan los comparieros de trabajo.

- Por los colegios.

En términos generales, el 29% de los encuestados recuerdan en primera instancia las
gestiones administrativas entre la Secretaria de Salud y la Secretaria de Planeacién mediante su
Oficina Sisbén. En importante poner en conocimiento que la aplicacion de la encuesta Sisbén
permite a la poblacién pobre y vulnerable acceder a los subsidios que otorga el Estado, que en el
caso de salud es la afiliacion al Régimen Subsidiado, siempre y cuando se cumplan los requisitos.
Este resultado es concordante con los dos resultados anteriores, que vinculan el Programa

Régimen Subsidiado de mayor recordacion en los funcionarios y a su vez este programa influye
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en el posicionamiento de la Secretaria de Salud ante las deméas dependencias de la Alcaldia de

Manizales.

ESI ENO

Figura 6. Pregunta 3. ;Usted conoce de algin reconocimiento obtenido por la Secretaria de Salud Publica de la
Alcaldia de Manizales a nivel municipal, departamental y nacional? Fuente: Elaboracién propia.

;Cuales?

- Reconocimiento por Atencion Primaria en Salud.

- Premio Alimentamor.

- Premios calidad

- Reconocimiento por coberturas en vacunacion.

- Premio a estilos de vida saludable.

- Salud oral.

- Mejor Secretaria en Premios Calidad.

- Mejor Secretario de Despacho en Premios Calidad.

- Reconocimiento por Cobertura en Aseguramiento en Salud.

De los 35 colaboradores encuestados, el 51% conoce algun reconocimiento obtenido por
la Secretaria de Salud Publica, lo cual indica un nivel alto de posicionamiento de la dependencia,
y a su vez se afirma que los funcionarios encuestados conocen algunos de los programas de la
dependencia mediante la realizacion de actividades internas como los es “Premios Calidad” que
cada afo realiza la Alcaldia de Manizales para resaltar la gestion e impacto de las dependencias y

programas de la Alcaldia en beneficio y progreso de la ciudad.
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14%

mSsi

NO

Figura 7. Pregunta 4. ;A usted le gustaria trabajar en la Secretaria de Salud de la Alcaldia de Manizales? Fuente:
Elaboracion propia.

¢Por qué?

- Por su buena gestion.

- Por ser muy competentes.

- Por sus multiples actividades y gestion con la ciudad.

- Por manejar proyectos que ayudan a la ciudad.

- Porque tienen programas que impactan a los ciudadanos.
- Porque es organizada y competente.

- Por el servicio a la comunidad.

- Por el profesionalismo que manejan.

- Porque es el sector mas importante en una Entidad Territorial.
- Porque ayudan al bienestar de la ciudad.

- Por el impacto social en pro de la adolescencia.

- Para adquirir conocimientos diferentes.

- Porque son muy técnicos.

- Porque es un campo interesante.

- Por su ambiente laboral.

- Por el trabajo en equipo.

- Por su imagen.
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Esta pregunta es fundamental para determinar el posicionamiento de la Secretaria de
Salud Publica ante las demas dependencias de la Alcaldia, y teniendo en cuenta que cada
Secretaria aporta desde su gestion para la calidad de vida de los ciudadanos del Municipio de
Manizales, mediante la informacidn arrojada por esta pregunta, nuevamente se evidencia que el
posicionamiento de la Secretaria de Salud es alto. Esta situacion se refleja en los argumentos por
los cuales los funcionarios encuestados, en un 86% confirman su gusto por trabajar en dicha

dependencia.

Figura 8. Pregunta 5. ;Considera que la Secretaria de Salud Publica de la Alcaldia de Manizales ha logrado
beneficio a los habitantes de la ciudad? Fuente: Elaboracion propia.

¢Por qué?

- Por sus programas sociales.

- Por el acceso a la salud.

- Por el Programa de Atencion Primaria en Salud —APS-.

- Por las jornadas de vacunacion para el beneficio de la comunidad.

- Por bajar los indices de mortalidad infantil.

- Por la buena atencion en los centros de Assbasalud.

- Por la atencion y prevencion.

- Por la vigilancia a las EPS.

- Reduccion de muertes por desnutricion, cancer, menos embarazos en adolescentes.

- Por la garantia en la salud.
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Por la proteccion en salud de los habitantes.
Por la defensa de los derechos.
Porgue con el programa de nutricién suministra alimentos a la poblacion vulnerable.

Por la proteccion de la salud.

Los funcionarios encuestados en su totalidad refirieron que la Secretaria de Salud Publica

ha logrado beneficiar a los ciudadanos, y al considerar la salud como derecho constitucional

fundamental, en el papel de funcionarios y ciudadanos, los encuestados hacen una radiografia de

la situacion actual en salud en relacion al impacto social positivo que la logrado la gestion de la

Secretaria de Salud Publica, por lo tanto indica que el posicionamiento de dicha dependencia va

ligado a la gestion administrativa.

m S|

= NO

Figura 9. Pregunta 6. ¢Usted o uno de sus familiares se beneficié por algunos de los programas de la Secretaria de
Salud Publica de la Alcaldia de Manizales? Fuente: Elaboracién propia.

¢Cual?

Servicio de Atencion a la Comunidad —SAC-.
Atencion en Centro de Assbasalud San José.
Atencién Primaria en Salud —APS-.
Vacunacion.

Carné internacional

Afiliacion al Régimen Subsidiado.
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- Programa de hipertensos.

- Ayuda al adulto mayor.

- Campafia Sumate a la vida.

Los funcionarios encuestados, en su totalidad, siendo también ciudadanos del municipio,
el 49% de los mismos refieren que si se han beneficiado de alguno de los programas de la
Secretaria de Salud Publica desde sus necesidades, y el restante 51% indican que no se han
beneficiado de algin programa, teniendo en cuenta que el beneficio se refiere especificamente a

la demanda de algun servicio o atencién que se prestan en sus programas.

6.2 Andlisis de las entrevistas (Anexo2)

Se procedio con la realizacion de dos entrevistas a los secretarios de despacho de Medio
Ambiente y Competitividad y fomento empresarial de la administracion de Jorge Eduardo Rojas
(2012-2015), con el fin de abordar la percepcién del posicionamiento de la Secretaria de Salud
Publica. El ejercicio de la entrevista logré captar la percepcion de posicionamiento de la
Secretaria de Salud Pablica con relacion a lo que la comunicacién e imagen le ha aportado para
lograr recordacion desde el area especifica que estos dos funcionarios manejan dentro de la
Administracion Municipal.

Los dos secretarios de despacho entrevistados, perciben la Secretaria de Salud Publica
como una dependencia que aporta a la calidad de vida de los ciudadanos, con un enfoque
preventivo, por lo tanto, el contacto continuo con los ciudadanos hace que la Secretaria de Salud
Publica logre posicionamiento por medio de sus programas sociales.

Teniendo en cuenta que la difusion de toda la informacion se centraliza en la Oficina de
Divulgacién y Prensa de la Alcaldia de Manizales, los secretarios de despacho entrevistados
consideran que este filtro no es suficiente, puesto que son muchas las actividades de alto impacto
que se quedan al desconocimiento de los ciudadanos debido a que el enfoque de comunicacion
establecido en la Administracion esta enfocado a otras prioridades, concluyendo que la
comunicacion no es asertiva.

Desde la comunicacion, los entrevistados no perciben un aporte significativo para la
difusion del quehacer de las dependencias, puesto que el Secretario de Medio Ambiente

considera que la mejor estrategia de comunicacion es el fortalecimiento de los servicios en salud
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y el Secretario de Competitividad considera que no se han aprovechado las herramientas

tecnologicas que sirvan de apoyo para una comunicacion externa exitosa.

6.3 Relacion entre posicionamiento y resultado obtenido en la encuesta

6.3.1 Recordacion

En el posicionamiento, la recordacion juega un rol fundamental, y segun lo sefiala el
resultado de la pregunta N°1, la Secretaria de Salud Publica ocupa el primer lugar en la mente de
los funcionarios de la Alcaldia de Manizales, con una diferenciacion considerable de las demas
dependencias de la Administracion municipal.

6.3.2 Satisfaccion de necesidades:

En el posicionamiento, la satisfaccion de las necesidades son un patrén determinante
para fidelizar los consumidores, tal como arroja el resultado de la pregunta N°2 (programas), el
programa social de vacunacion indica que para los funcionarios es el de mayor impacto social
positivo por el aporte a la calidad de vida de los nifios y nifias de la ciudad.

6.3.3 Atributos

En el posicionamiento, el despliegue comunicativo que se realiza para dar a conocer un

servicio es un atributo significativo, por lo tanto, los funcionarios encuestados manifestaron en

la pregunta N°2 (tramites) que las afiliaciones al Régimen Subsidiado ocupan un lugar

importante en la mente de ellos debido a la difusion que se ha realizado para promover las
jornadas de afiliacion a dicho Régimen, las cuales son actividades que implican un tramite para el
ingreso al Sistema de Salud.
6.3.4 Diferenciacion

En el posicionamiento, se debe determinar el valor diferenciador ante los demés
productos o servicios. En este caso, como lo refiere la pregunta N°3, la gestion de la Secretaria
de Salud ha obtenido reconocimientos, y a su vez, estos reconocimientos han generado impacto
en la mente de los funcionarios encuestados, a tal punto de reconocer que son una dependencia
que aporta al progreso de la ciudad y la posiciona en una categoria sustancial en comparacién a
las demaés dependencias.
6.3.5 Emociones

En el posicionamiento, cuando un servicio genera emociones positivas a los

consumidores, en este caso a los funcionarios encuestados, se considera haber logrado la



PROPUESTA COMUNICACIONAL DESDE EL ANALISIS DEL POSICIONAMIENTO DE LA SECRETARIA DE SALUD PUBLICA... 37

conexidn deseada con los colaboradores. Esto lo corrobora el resultado obtenido en la pregunta
N°4, puesto que el total de personas encuestadas manifestaron su gusto por laborar en la
Secretaria de Salud Publica.
6.3.6 Beneficio

En el posicionamiento, el indicador beneficio en este caso, es el aporte a la calidad de
vida de los ciudadanos desde la gestion de la Secretaria de Salud Publica. Segun resultado
obtenido en la pregunta N°5, los funcionarios encuestados consideran que dicha dependencia
ofrece maltiples beneficios a la poblacion, por lo tanto, el 100% de ellos indican que la gestion de
la Secretaria de Salud Publica ha beneficiado a todas las personas en la proteccién de la salud

desde los distintos ambitos que contempla la Constitucion Colombiana.
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7 Diagnostico

Segun el panorama arrojado por el instrumento para proceder a la planificacion de la
estrategia comunicacional, se aplicé la matriz dofa, entendida como un medio que permite
analizar aspectos internos y externos, de la situacion de una organizacion, en este caso el

posicionamiento interno de la Secretaria de Salud, asi:

7.1 Fortalezas:

- Los funcionarios de la Alcaldia han accedido a la informacion desplegada por la
Secretaria de Salud Publica por medio del uso de las nuevas tecnologias que facilita la
Alcaldia de Manizales como son: pagina web, redes sociales y correo institucional.

- Los funcionarios consideran que la Secretaria de Salud Publica tiene una posicién
privilegiada debido a la gestion enfocada a la calidad de vida y bienestar de los
ciudadanos.

- Los funcionarios encuestados concluyen que la prevencion hace parte de los indicadores
de gestion importantes de la Secretaria de Salud Pablica.

- Los funcionarios tienen presente los reconocimientos obtenidos por la Secretaria de Salud

Publica sobre su gestion, evidenciando ser una dependencia competitiva.

7.2 Oportunidades:

- La Secretaria de Salud Publica es la dependencia con mayor recordacion en los
funcionarios de la Alcaldia de Manizales por sus servicios, programas y gestion que
tienen incidencia la comunidad y son considerados vitales.

- El Régimen Subsidiado es un programa bandera que permite el posicionamiento de la
Secretaria de Salud Publica con relacion al acceso a los servicios en salud sin barreras que
por derecho constitucional tienen los ciudadanos.

7.2.1 Debilidades:

- Un alto porcentaje de funcionarios encuestados no han demandado los programas y
servicios de la Secretaria de Salud Publica, evidenciando que, siendo ciudadanos del
Municipio de Manizales, son un reflejo de la poca demanda que algunos programas

obtienen en su ejecucion.
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7.2.2

Los programas de vacunacion y régimen subsidiado, cuentan con mayor recordacién en
los funcionarios encuestados, demostrando que los demas programas de esta dependencia
carecen de promocion y difusion para su demanda.

Los trdmites de afiliacion a una EPS del Régimen Subsidiado y el carné internacional, son
de mayor recordacién debido a que son gestiones que se requieren para lograr de
momento un servicio o actividad, pero no como prevencion.

Amenazas:

Los funcionarios perciben que la oficina Sisbén hace parte de la Secretaria de Salud
Publica, debido a la influencia de este instrumento como puerta de entrada a los subsidios
que otorga el Estado. Esta percepcion afecta la imagen de la Secretaria de salud debido a
que las personas piensan que esta dependencia realiza las encuestas del Sisbén y asignan
puntajes, las cuales no son funciones de su competencia.

Las dificultades administrativas propias del sector puablico, pueden afectar las
percepciones positivas de los programas y servicios de la Secretaria de Salud puesto que
los servicios que se demandan en instituciones o Entidades externas a la Secretaria de

Salud Pudblica, no suelen ser oportunos y afectan el acceso y beneficio.
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8 Plan de comunicaciones fundamentado en el autor Humberto Serna

Tabla 1.
Propuesta del plan de comunicaciones
Objetivo Accion Recursos Indicador
Crear un sistema Realizar capacitaciones Hacer la proyeccion anual de los recursos Total de reuniones
de mensuales integradas por  para la vinculacién laboral del profesional en  programadas al afio / total
relacionamiento, el Secretario de Despacho Comunicacion Social y darle funcionabilidad  de reuniones efectivas /
mediante y Jefes de Unidad de la al area de comunicaciones de la Secretaria de  total de personas que

estrategias
comunicacionales
que permitan
potenciar el
posicionamiento
de la Secretaria
de Salud desde la
Administracion
Municipal.

Secretaria de Salud
Publica, con el fin de
socializar las actividades
de impacto que se vayan a
llevar a cabo durante el
afio y establecer las
estrategias de difusion.
Conocer los canales
informativos que desde el
enfoque de las nuevas
tecnologias de la
informacién cuenta la
Alcaldia de Manizales,
para informar a todos los
colaboradores de la
Alcaldia de Manizales de
manera continua sobre
todas las actividades y
ejecucion de los
programas que la
Secretaria de Salud
Publica desarrolla a fin de,
si es el caso, ser participe
o multiplicador de
informacion

Salud Publica. Esta persona tendra entre sus
funciones la comunicacion interna (con apoyo
del Secretario de Despacho, Jefes de Unidad,
coordinadores de programas y personal de
apoyo de la Secretaria de Salud Publica).

Contar con equipo de computo y acceso a
internet como herramientas fundamentales
para desarrollar las actividades
correspondientes; como también el suministro
de insumos como escritorio, silla y papeleria)

En la pagina web de la Secretaria de Salud
Publica, se replicaran todas las actividades de
impacto social y tendran como valor agregado
fotografias y audios que respalden la
informacion.

Debido a que, en la Secretaria de Salud
Publica, como en las deméas dependencias,
tienen restringido el acceso a las redes
sociales; se potencializard el despliegue de
informacién mediante el correo institucional.
Este es un canal informativo de uso
indispensable en el trabajo, por lo tanto, se
convierte en un medio asertivo para
comunicar. Se propone crear un usuario
exclusivo para la difusién de toda la
informacidn que se genere en la Secretaria de
Salud Publica y que haya sido aprobada por el
comité de comunicaciones, proporcionando la
posibilidad de que por este mismo medio se
resuelvan inquietudes.

asistieron a cada reunion.

Total de insumos
suministrados por la
Alcaldia de Manizales /
Total de material
informativo y
comunicativo realizado
con el insumo dispuesto /
Total de material
informativo utilizado en
las reuniones y
capacitaciones.

Total de actividades
publicadas por mes / Total
de usuarios que ingresaron
a la pagina web por mes /
Total de mensajes
respuesta por mes

Total de correos
electronicos enviados por
mes / Total de correos
electrénicos leidos / Total
de correos electronicos
con respuesta o
inquietudes.

Fuente: Elaboracién propia.
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9 Sugerencias y recomendaciones

Es importante elaborar un manual de comunicaciones que permita establecer los canales
de difusion hacia las demas dependencias de la Administracion Municipal y por ende generar una
impresién positiva que se proyecta a la ciudad.

Se sugiere contar con un profesional en Comunicacion Social, con la capacidad y el
conocimiento para realizar las estrategias necesarias para fortalecer el posicionamiento de la
Secretaria de Salud Publica desde la comunicacion.

El rol del comunicador se refleja en la implementacién de procesos de comunicacion que
aporten al cumplimiento de las metas de los programas sociales, y desde la comunicacion interna
se fortalezcan las alianzas con las demas dependencias de la Alcaldia de Manizales para lograr un
posicionamiento positivo que ocupe un lugar importante en la mente de todos los funcionarios.

Para alcanzar el objetivo propuesto, es indispensable que el profesional en comunicacién
social tenga una vinculacion con todas las garantias laborales, puesto que los procesos de
comunicativos a desarrollar implican planeacion, ejecucién, alianzas y medicién de resultados; y

hacer parte de la ejecucion de los programas es aportar al cumplimiento de un plan de gobierno.
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10 Conclusiones

En virtud al interés de analizar el posicionamiento de la Secretaria de Salud Publica ante
las demés dependencias de la Alcaldia de Manizales y sus funcionarios, se evidencié que dicha
dependencia esta asociada con caracteristicas positivas en la mente de los funcionarios de la
administracion municipal.

Se lograron determinar los elementos que han influido para que el posicionamiento de la
Secretaria de Salud se mantenga en el tiempo, y se distinguio el conocimiento que tienen los
funcionarios encuestados de los programas que alli se ejecutan y el papel de la comunicacién para
la difusion de las actividades de esta dependencia

El reconocimiento que tiene la Secretaria de Salud en la mente de los funcionarios se
manifiesta en la percepcion que se tiene de los programas sociales de alta calidad, producto de la
exigente gestion para el cumplimiento de un plan de gobierno.

La importancia del proceso comunicacional en la Secretaria de Salud Publica, se concibe
COmOo un mecanismo que permite aumentar el posicionamiento desde el escenario interno y
proyectarlo al externo, y de esta manera la comunicacion se convierte en un elemento propulsor

de conocimiento y gestion en el sector salud.
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Anexo 1

Encuesta

Amablemente le solicitamos diligenciar esta encuesta, que tiene como objetivo conocer el
posicionamiento de la Secretaria de Salud ante la Alcaldia de Manizales y sus funcionarios.

Esta informacidn sera utilizada para realizar una propuesta de comunicaciones, requerida
como material académico para culminar los estudios de la Especializacion en comunicacion
Organizacional de uno de los funcionarios de la Alcaldia de Manizales.

1. ¢Mencione las tres secretarias de la Alcaldia de Manizales que usted més recuerda,

diferente a la secretaria en la que usted labora?

Nombre de la dependencia ¢Por qué la recuerda?
1.
2.
3.
4. Ninguna

2. ¢Usted qué conoce de la Secretaria de Salud Publica de la Alcaldia de Manizales?

¢Qué conoce? ¢Cuales? (A traves de qué medios?
Programas de Salud Publica

Tramites orientados a los usuarios

Actividades internas

Gestiones administrativas con otras
dependencias

3. ¢Usted conoce de algun reconocimiento obtenido por la Secretaria de Salud Publica

de la Alcaldia de Manizales a nivel municipal, departamental o nacional?

Si ¢ Cudles?
No

4. ¢ A usted le gustaria trabajar en la Secretaria de Salud Publica de la Alcaldia de

Manizales?

Si (Por qué?
No (Por qué?

5. ¢Considera que la Secretaria de Salud Publica de la Alcaldia de Manizales ha

logrado beneficio a los habitantes de la ciudad?
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Si ¢ Cuéles? ‘
No

6. ¢Usted 0 uno de sus familiares se beneficié por algunos de los programas de la

Secretaria de Salud Publica de la Alcaldia de Manizales?

Si ;Cuales? ‘
No
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Anexo 2

Secretario de Medio Ambiente — Administracion (2012-2015): Juan Carlos Barrera.

1. ¢Qué conoce de la Secretaria de Salud Publica?

Viene adelantando programas en los que se garantice las condiciones de vida saludables
de los ciudadanos de Manizales, actividades que se realizan a manera de prevencion, siempre
busca que los ciudadanos estén aliviados.

2. ¢Cuéles son las principales fortalezas en comunicacion e imagen de la Secretaria de

Salud Publica?

Es la percepcion que pueda tener el ciudadano frente a la Secretaria de Salud o digamos
que todo el sistema de centros u hospitales de atencion.

3. ¢Cuales son las debilidades en comunicacion e imagen de la Secretaria de Salud

Publica?

Entendiendo que la imagen y la comunicacion se generan de manera directa con la unidad
de Prensa del Municipio, lo que se vienen haciendo son estrategias de difusion de actividades, en
el que la imagen y programas de toda la secretaria se conozcan a nivel del municipio.

4. ¢Cbmo se mantienen o mejoran los procesos de comunicacion de la Secretaria de

Salud Publica?

Basicamente en el desarrollo de los programas en el fortalecimiento y robustecer los
servicios que tiene la secretaria y de esa manera creo yo que la mejor imagen o publicidad es
fortalecer los servicios.

Secretario de Competitividad y Fomento Empresarial — Administracion (2012-2015):
Eduardo Pineda Villegas.

1. ¢Qué conoce de la Secretaria de Salud Publica?

Conozco varios programas gque hacen con la comunidad, sobre todo a nivel de las veredas
y los barrios, el acompafiamiento que le dan a esas comunidades en programas de prevencion,
vacunacion, madres gestantes, en el proceso de Assbasalud, en el proceso del Hospital de Caldas;
es indispensable e importantisimo. EI acompafiamiento al Hospital Geriatrico, y en todas las
jornadas que se derivan del Ministerio de Salud y que la Secretaria de Salud del Municipio apoya
los temas de vacunacion, promocién y prevencion, de enfermedades tropicales que nos estan

Ilegando, todo el apoyo es a través de las diferentes areas.
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2. ¢Cuales son las principales fortalezas en comunicacion e imagen de la SSP?

Creo que en estos cuatro afios, esta secretaria se ha dado a conocer muchisimo mas de lo
gue antes se conocia, no se si habra una politica de comunicacion distinta a la que existia antes,
pero uno la ve mas en los noticieros del medio dia, en las emisoras escucha uno que entrevistan al
Secretario de Salud del municipio frecuentemente, contandoles una u otra actividad, cada que van
a sacar una jornada de vacunacion, o algun tipo de programa especifico uno ve la gente de la
secretaria con el secretario, estan por todos los medios de comunicacion. El periodico La Patria
también le ha dado una importancia porque le sacan en el periddico muchos de los programas o
proyectos que hacen. También las alianzas que tiene la secretaria con entidades como la
Fundacidon Luker, de alimentacion que hace compartidos con la Secretaria de Educacion del
municipio. Esos programas se han hecho maés visibles diria yo, en estos ultimos cuatro afios de la
Administracion del alcalde Jorge Eduardo Rojas.

3. ¢Cuales son las debilidades en comunicacion e imagen de la Secretaria de Salud

Publica?

Yo diria que todas las secretarias de la Alcaldia padecemos muchas veces de eso,
hacemos muchas cosas. La secretaria de Salud hace muchas cosas diferentes a las que muestra,
pero desafortunadamente, yo no sé si es que no sabemos comunicar, 0 es que la comunicacion no
es asertiva, entonces se pierden muchas cosas, hay mucho desconocimiento por parte del publico
en general de los programas que hace no solo la Secretaria de Salud, sino las diferentes
secretarias del Municipio, y muchas veces los programas no tienen el alcance que se quisiera, por
poner un ejemplo: sacan mil vacunas, y se gastan 200 o 300, muchas veces uno le pregunta a la
gentes: “oiga, justed por qué no vacuno el nifio?”....por desconocimiento. Entonces no sabe uno
coémo es el proceso de comunicacion que debemos seguir las diferentes secretarias de la Alcaldia
para que haya un mayor conocimiento por parte de la poblacién de los programas que realiza
cada una.

4. ¢Como se mantienen o mejoran los procesos de comunicacion de la Secretaria de

Salud Publica?

Yo creo que algo se hizo durante esta administracion, donde la oficina de Prensa nos
deleg6 algo asi como un “padrino”, pero yo creo que €so €s muy escaso, porque estas personas
atienden varias secretarias, todas las secretarias tenemos diferentes cosas que comunicar, y

mucho se limitan a sacar un comunicado de prensa, que yo no sé queé tanto lea la gente eso. Yo
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creo que la Alcaldia debe buscar un sistema de comunicacion que le llegue mas a la gente, no sé
si sera radio, no sé si sera prensa; hoy en dia las redes sociales se mueven mucho, eso es lo que
lee la gente joven, pero no sabe uno qué medio utilizar para lograr una mayor cobertura en

comunicacion a nivel de los programas que se llevan en cada secretaria.



