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Il ENQUESTA DE COMUNICACIO

La comunicacio com a eina
estrategica de gestio a les entitats
sanitaries i d’atencio a la dependencia
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ANTECEDENTS

Durant el 2007, el Consell Tecnic Assessor en Comunicacio i Responsabilitat
Social Corporativa de La Uni6 va creure necessari fer una prospectiva sobre
'abordatge d’aquesta area a les entitats sanitaries i socials. La principal
conclusié va ser que la comunicacié era vista com una eina estrategica de
gestio pero els recursos destinats (humans, tecnologics i fisics) entraven en
contradicci6 amb aquesta consideracié. El percentatge de participacio de
'Enquesta va ser del 28%. La utilitat va ser doble: els mitjans de comunicaci6
es van fer resso i els resultats es van tenir en compte per al Pla de Treball del
2009. Val a dir que aquest treball va servir de referéncia per a consultores
especialitzades en comunicacié com ara Burson Masteller.

En el 2011 i, després de I'aplicacié de les mesures d’ajust a la majoria de les
entitats, el Consell va decidir posar en marxa un nou estudi per tal d’observar
com ha evolucionat aquesta tendéncia i actualitzar la informacié en els
escenaris actuals i amb les noves eines de que es disposa (per exemple, les
xarxes socials). Els resultats del treball també es traslladaran als mitjans de
comunicacié i a aquells forums professionals que es consideri oportu.
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PERFIL DE LA MOSTRA

index de participacio

Any 2011

“32%
28%

Any 2007 >

Perfil del professional enquestat

W Geréncia/ direccidgeneral

WResponsable de comunicacid

W Direccid de recursos humans

W FPersonal administrativ

mNo ho sap/ no contesta

Nombre de treballadors

B Menysde 50 M De51a 100
WDel01a150 M De 251a 350
W De351a500 W De501a 1500
“/De 1501 a 2000 1 Mésde 2000

No ho sap/ no contesta

W Direccid departament de comunicacia
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RESULTATS PER AREES
TEMATIQUES

La comunicacio com a eina estratégica de gestio

La comunicaci6 eina estrategica de gesti6?

Un 94% dels enquestats afirma que la
comunicacio és una eina estratégica de
gestio

La percepcié general és que, des de I'anunci de les mesures d’ajust, aquesta eina és
Més necessaria que mai, malgrat la disminucié de recursos

Només un 22% de les entitats han elaborat un pla de comunicacié després de

I'aplicacié de les mesures d’ajust, a fi d’enfortir la seva imatge.

Un 50% constesta que el percentatge de la despesa total que s'hi destina és de menys
d'un 1%.

Pla de treball

El Pla de treball actua com el full de ruta fixant objectius, actuacions i recursos.
S’observa una petita tendéncia a I'alga en establir un pla de treball i per tant d’
objectivar i mesurar resultats.

Any 2011 72%

[ J
Any 2007 62% . I 10%
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Direccio i estructura de I’area de comunicacio

Participacio en el comite de direcci6

Any 2007 Any 2011

Es manté que només 50%0 dels directors de comunicacio
participen en el comité de direccio de les entitats associades

Evolucié de les plantilles dels departaments

S’han incrementat en un 16% les estructures formades per tres professionals, i en un
7%, les de dos.

2007 2011
1 professional 58% 52% J/ 4%
2 professionals 17% 24% I 7%
3 professionals 4% 20% I 16%
Més de 3 professionals 8% 4% \l’ 4%
No ho sap / no contesta 13% 0%

Arees en qué s’hauria de reforgar la formacié (s’especifiquen només les

principals opcions)

2007

2011

Us de noves tecnologies

per a la comunicacio 23,08% 36% ¢ 12.92%
Gestio de crisi 23% 3% ¢ 20%
Formacio de portaveus 7,69% 13% 1\ 5.31%
Comunicaci6 interna 23,08% 26% 1‘ 2.92%
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Comunicacio externa i premsa

Presencia en premsa

Any 2007 Any 2011

Un 75% dels enquestats considera que la seva entitat hauria
d’augmentar la seva preséncia en premsa. Mateixa tendéncia

Un 65% opina que lentitat és Un 73% opina que lentitat és
noticia de forma proactiva (per noticia de forma proactiva (per
iniciativa propia) iniciativa propia)

Independentment de l'aplicaci6 de les mesures d’ajust, tot apunta que,
probablement, les entitats han estat noticia a iniciativa dels mitjans de
comunicacié, ja que, només un 31% ha mantingut una trobada amb la premsa
sense que els informadors ho hagin demanat.

En aquest factor, podria ser determinant que en un 33% dels casos les
relacions amb els mitjans depéen en exclusiva de les direccions generals (efecte
embut). Aquesta dada és molt similar a la de I'any 2007 (34%).

Formacio6 de portaveus

Any 2011 Un 72% disposen de formacié especifica

- ™ oo
Any 2007

Un 63% disposen de formacio especifica
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Situacions de comunicacio de crisi

La comunicacié com a eina estrategica de gestid presenta una evolucio positiva
en el cas de les comunicacions de crisi. Sembla doncs que la planificacio va
guanyant terreny en aguest sentit.

Més d'un 61% dels enquestats considera que l'abordatge de les mesures
d’ajust s’ha viscut a nivell de comunicacié com una situacio de crisi.

Manual o procediment de comunicacio per situacions de crisi

Any 2011 Un 39% disposen de manual de crisi

/l\ 20%

Any 2007 Un 19% disposen de manual de crisi
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Comunicacio interna

La duresa de la situacio economica ha portat a enfortir la comunicacio en un
area tan sensible i a incrementar la planificacio.

Accions de comunicacio internai planificacio

Any 2011 Un 97% fa accions de comunicacio
interna i un 82% s’inclouen en el Pla de Comunicaci6
l 7% Accions

comunicacio interna

o
Tlg% Accions de

Any 2007 Un 90% de les entitats fa accions de comunicacio C e
interna i un 63% s'inclouen el Pla de Comunicacio ;?amn#irz;ﬁgﬁlo Interna que es

Us unificat de la imatge corporativa

Any 2011 Un 86% dels treballadors fa un as
unificat de la imatge corporativa

WS%

Any 2007 Un 78% dels treballadors fa un s
unificat de la imatge corporativa
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Dependéncia de la politica i les accions de comunicacio interna

2007 2011

Direcci6 general 65% 42% ¢ 23%
Direccid de comunicacio 18% 28% ¢ 10%
Direcci6 de recursos humans 9% 22% ¢ 13%

En 2011, s’ha preguntat si s’ha pogut coordinar, en algun moment, la
comunicacié, tant interna com externa, amb els representats dels treballadors.
Només en un 28% dels casos, la resposta ha estat afirmativa.

Han fet mai un estudi de satisfaccio interna dels treballadors?

Any 2011 Un 53% contesta que han fet un
estudi de satisfaccio interna dels treballadors.

T v

Any 2007 Un 44% contesta que han
fet un estudi de satisfaccio interna dels treballadors
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Sentiment de pertinenga i orgull cap a I’entitat

Any 2007 Any 2011

Un 86% sén del parer que els treballadors tenen un sentiment de
pertinenca i orgull a I'entitat. Mateixa tendéncia.

Satisfaccio de usuari

Any 2011 Un 75% dels enquestats afirma que recentment
ha fet una enquesta d’opinié per coneixer la satisfaccié dels

usuaris
o \L 6%

Any 2007 Un 81% dels enquestats afirma que recentment
ha fet una enquesta d’opinié per conéixer la satisfaccié dels usuaris

Respecte al periode de temps en qué s’ha fet I'enquesta, el 2007, un 75% afirmava
que era menys d’un any i en canvi el 2011 aquesta xifra se situa en un 62%.
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Responsabilitat Social Corporativa

L’enquesta posa de relleu una tendéncia a I'alga en I'abordatge d’aquest ambit.

Realitzen algun tipus d’accié vinculada a ’'RSC

Any 2011Un 89% fa accions d'RSC

® 1\ 30%

Any 2007 Un 59% fa accions d'RSC

Les principals arees de treball sén la relaci6 amb la comunitat (27%), el medi
ambient (25%), educacié en salut (21%) i recursos humans (19%).

Us de la pagina web
Principals usos de la pagina web de les entitats
2011
Promocié de la imatge corporativa 42%
Promocié i prevencié de la salut 25%
Intranet orientada als treballadors 18%
Cita prévia 14%
No ho sap/no contesta 1%

Xarxes socials

L’any 2011, només un 19% de les entitats fa servir les xarxes socials com a un

canal de comunicacié més. Malgrat aix0, un 72% dels enquestats preveu que hi
entraran en un futur proper.
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CONCLUSIONS PRINCIPALS

& L’any 2011, de la mateixa manera que en el 2007, la comunicacio
continua sent considerada per les entitats sanitaries i socials com una
eina estrategica de gestio.

& Es manté el desajust entre la percepcié de la comunicacié com a eina
estratégica i els recursos (humans, fisics i tecnoldgics) que s’hi destinen.

S'observa una tendéncia a [lalga per intentar corregir aquesta
insuficiéncia de recursos destinats a la comunicacid, que es fonamenta
en els seguents factors:

o Increment en un 10% del nombre d’entitats que elaboren un pla
de comunicacié i que, alhora, preveuen una valoracié de resultats.

o Augment en un 20% de les organitzacions que han abordat un pla
especific de crisi en comunicacié. No obstant aixo, davant de
I'aplicacio de les mesures d’ajust, un 78% de les entitats no ha
preparat un pla de refor¢ de la imatge corporativa.

& El principal Us de la pagina web és la promocié corporativa, un 42%.
Només un 14% han contestat que els usuaris poden demanar cita prévia
a través del web.

© La manera de treballar de les entitats sanitaries i socials esta canviant i
el futur passa per la introducci6 de les xarxes socials com un canal més.
Aixi mateix, les accions vinculades a la Responsabilitat Social
Corporativa creix en un 30% en comparacié amb I'any 2007.

Per tant, els resultats de I'enquesta mostren que hi ha més sensibilitat sobre la
necessitat de considerar la comunicaci6 com una eina estratégica de gestid pero
encara hi ha un cami per recérrer que passa per fer un reflexié conjunta sobre qué és
la comunicacié corporativa? Quin valor se li dona? Quines sén les principals eines de
la comunicacié corporativa? Quin és el perfil de professional de la comunicacié del
segle XXI?

Des del Consell Técnic Assessor en Comunicacié i Responsabilitat Social
Corporativa de La Uni¢ afavorirem el desenvolupament de treballs, I'intercanvi i
aprenentatge sobre experiencies i espais de reflexié que contribueixin a visualitzar la
comunicacié com una eina estratégica de gestio.
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METODOLOGIA

+ Disseny d’'una enquesta on-line formada per diversos agrupadors
conceptuals: la comunicaci6 com a eina estrategica; la comunicacio
externa i premsa; comunicacié en situacions de crisi; comunicacio
interna, i responsabilitat social corporativa i xarxes socials. Es plantegen
45 preguntes.

» Dirigida a professionals que, com a maxims responsables de I'entitat o
bé com a experts en comunicacio, tenen responsabilitat sobre aquesta
area.
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Enquesta enviada

1. Es considera a la seva entitat que la comunicaci6 és una eina estratégica
de gestig?

] PP PRRT PO 94%
N o PP PP 6%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ...ceeeiiiiiitieiie ettt e e 0%

2. Aquesta consideracié6 ha canviat des de l'anunci de les mesures
d’ajustament al déficit per part del Departament de salut?

] TP PP PP PUPPPTPPRRRIR 8%
[N o T PR P PP TP PP PP 92%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ...eeeiiiiiiiiie ittt e e 0%

EST=T 1 0] ] =TT 97%
VUL . 0%
D VEJAUES. ...ttt ettt e e e e e e e e e e aae 3%

4. Només contesti a la pregunta si tenen una tecnoestructura de
comunicaci6. En aquest cas, per quants professionals esta formada?

07T =T = VRPN 52%
FZA o 1< £ 12T 24%
B 0T 0] 0[S PP PPPPPRPPPPPPP 20%
IMES 0 3 PEISONES. ....eiiiitiiie ettt ettt ettt e ettt e e ettt e e e b e e e st b e e e e e e nbbee e s annneeeeaa 4%
N[Ol aToX=T=To LTl oo ] 41 1=1) r- O PPPR PP 0%

5. La seva instituci6é té un pla de comunicacié que fixa objectius i assigna
recursos ales accions de comunicacio?

] PO PPP PP PPPPPPPPTPPN 72%
o TP PP PP TPPTPPPPP 22%
N [o R aToI=F=To 4 g o T o0] 1= 1] - TP 6%

] TSP PP PPPPPPUPPPR 75%
o TP P PP TP PTPPPPPPP 14%
[N[o R aToJ=F=ToJd g To T od0] 1= 1] = TR 11%
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7. En cas d’existir un responsable de comunicacié, quina és la seva
dependéncia jerarquica?

DIFECCIO QBNEIAL. ... iiiiiiii ittt e e e e e 78%
DirecCiO de reCUIrSOS NUMENS. .......coiiiiiiiiiiiie ettt e 0%
DireCCiO de MAIQUELING. .......eeeeiiiiiiee ettt e e e e e e 0%
= 14%
[N To R aToI=T=To Lol oTo] 41 1= 1] - VPPN 8%

8. Elresponsable de comunicacié participa en el comite de direccié?

S Y TR PPRRSTRI 47%
o USSR 39%
NOMES Si Ni NA UNG CEISI.....viiiiiiiiie e e 3%
N[Ol aToR=T=To L To oo ] 41 1= 1] r- VRN 11%

9. S’avaluen periodicament la politica i les accions de comunicacié en
funci6 dels objectius que es persegueixen?

S Y TP EPRPRSPSSPRPRRR 64%
o SRRSO 28%
N[O R aToR=T=To L To T o0 ] 41 1=1] - VRPN 8%

10. Quin percentatge de les despeses totals es dediquen a comunicacio?

MENYS A’ UN 10ttt e e e e s et r e e e e e e e eeaaaeens 53%
TSI o 2 T U B T PUPPPP 0%
BN UN 4 1 590, ...ttt e e e e e e s e e e e e e e e eeee s 0%
MBS ATUN 50ttt ettt et e e e e et a e e e e e ae e e e e e e 0%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ...ceeeiiiiiiiie ettt e e 47%

11. Contesti a la pregunta només si tenen una persona que es responsabilitzi
de la comunicaci6. Marqui només un aspecte en qué s’hauria d’enfortir la
formacio d’aquesta persona.

FOrmacio de POrtaVvVEUS..........coooee i 13%
(©0] 0 0 [F] T o= Tt (o I ] (=11 o - VPP PPPRPRT 26%
Relacié amb €IS MItJaNS...........uuuiuiiiiiiiiiiiiiiiii e 3%
(=2 110 I o (= ol 1 PSR 3%
[dENtItAt COMPOTALIVAL .. ... eieieieie ettt e e e e e e nneees 6%
Us de noves tecnologies per a la ComUNICACIO.............c.ccveeevieieeeeeeeseeeeeeenas 36%
[N[o R aToJ=F=ToJd g To N ol0] 1= 1] - TR 13%
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12. A la seva entitat, estan satisfets amb la imatge que transmeten a través
dels mitjans de comunicacié?

] PP PP PPPP R PPPPPPPPRTPR 61%
o PP 8%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ....eeeiiiiiiiieiie et e e 31%

13. Si ha respost afirmativament a ’apartat anterior. En cas de ser noticia en
mitjans de comunicacié durant el 2011, ho han estat de forma reactiva i

proactiva?
(R LCT= (0111 V7= T 3%
=g (Y= Tox 1)V7= TR 17%
ol (oY= Toa (\V7= W =T Tox 1) V7= PR 73%
N[O R aToR=T=To L To T oo ] 41 1= 1] - VAP 7%

14. En cas de ser noticia, ho han estat a causa de I’aplicaci6 de les mesures
d’ajust impulsades des del Departament de Salut?

Y TR PPSPRUR 45%
o USSP 47%
N[O R aToR=T=To L To T o0 ] 41 1=1] - VAP 8%

15. Pensa gue la seva institucié hauria de tenir una preséncia més activa en
els mitjans?

] 75%
o RSP 19%
N[Ol aToX=T=To LTl oo ] 41 1=1) r- PP 6%

16. Si un mitja necessita parlar amb la institucid, la persona que I’atén té una
formaci6 especifica en comunicaci6?

Y PR PUPPPRPRRR 72%
o PSSR 25%
N[Ol aToR=T=To LTl oo ] 41 1= 1) r- AP 3%

17. Les relacions amb els mitjans de comunicacié es gestionen amb [I’'ajut
d’una agéncia de comunicacié i relacions publiques?

] TP PPT PP PPPPPPPRTPR 19%
NN o TP PP PR PRI 75%
(DTS IRY=T  F= T =23 6%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ....eiiieiiiiiiiiie et e e e es 0%
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18. Els directius reben a diari un recull de premsa amb la informacié6 més
destacada del sector i de I’entitat publicada pels mitjans?

] PO RT PP PPPPPPPRTPPPN 67%
o PP TP TPTPRPR 33%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ...eeeeiiiiiiiie it ee s 0%

19. Han viscut mai una situacié de crisi agreujada per la pressiéo dels

mitjans?
] PP PP PRP R PPPRPPPPPPR 58%
[N o TP PP PPPPPTPTII 39%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ...ceeiiiiiiiiie it ee s 3%

Y TR SSPPPPRRRR 36%
o PSSR 61%
(N[O R aTOI=T=To Lol oTo] g1 1= 1] - VRPN 3%

21. Organitzen algun tipus de trobada amb els mitjans de comunicacié en el
decurs d’un any sense que ho hagin demanat?

22.Qui és el responsable de la gestié de les relacions de I’entitat amb els
mitjans de comunicacio?

= W0 1= o7 o o TN PRSP 33%
El direCtor de COMUNICACIO. ... ..ceeieeieiiiiiiiiiie e e e ettt e e s e e e e e e e eeaeeas 47%
[ oz o o LI o1 =] 0 4 1S- VR 14%
D’altres (convenientment formats)...........cccvvviiiiiiiiiiii 0%
D’altres (sense formacio eSpecCifiCa).........c.oouiiuiiiiiiiiiiiiii e 6%
N[O X aToR=T=To Lol oo ] 41 1= 1] - RPN 0%

23. L’abordatge de les mesures d’ajustament al déficit s’ha viscut com una
situacio de crisi a la seva entitat?

] PP PPTP T TPPPPPPPPPRPP 61%
o TSP PP PPPUPPPPP 33%
[N[o RN aTo I F=To T4 g oo 0] o1 (= 1] - T RTRRRRRRRRN 6%
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24. La seva entitat desenvolupa accions de comunicacio interna?

25. Només contesti si ha respost afirmativament a la pregunta anterior. Si
duen a terme accions de comunicacioé interna, s’inclouen en el pla de

comunicacio?
S ] TR 82%
N o PSSR 15%
N[O R aToR=T=To Lol oo ] 41 1= 1] - VR 3%

26. De qui depenen la politica i les accions de comunicaci6 interna?

De [a direCCIO gENETAL......ccoiuiiiie it 42%
De la direccid de reCursSoS NUMANS. .........iiiiieiiiiiieiiee e e 22%
De la direcCid de COMUNICACIO........cccevveiiiieiii et e s 28%
0= L =TT 0%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ....eeiiiiiiiiieiie et s 8%

27.La majoria de treballadors fa un Us unificat de la imatge corporativa
(elaboraci6 de documents, aplicaci6 de logotips, etc.)

] PP PPTRPP PP 86%
o T PP UP PP TP 14%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ....eeiiiiiiiiie it s 0%

] TP PRPP TR PPPPPPPPPPP 53%
N o TP PPP PRI 39%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ...ceeeiiiiiiitii et as 8%

29. Han preguntat mai als col-laboradors si estan satisfets amb la informacié
que reben per part de I’entitat?

] PP PPPRPTPUPPPPPPR 47%
NN o TP P PR PPTPI 42%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ...ceeeiiiiiiiiie et e e 11%

] P 75%
N TP TSR TP 19%
[N[o RN aTo I F=To T4 g o o0 ] o1 {= 1] - TSRS 6%
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31. Només contesti a la pregunta si ha respost afirmativament a la pregunta
d’abans. Quan de temps en fa? Marqui només una opcio.

FFBU UM BINY . e e e e e e nerrreeee e e e 62%
L= e (013 01T USRS 17%
FB MES ANYS. ..t 11%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ....eeeiiiiiiiie et 10%

32. Si la seva entitat disposa de pagina web, indiqui per a qué la fan servir.
Pot marcar diverses opcions.

(01 7= o] £-1 Y/ F- VPP 14%
Intranet orientada als treballadors. ... 18%
Promocio de la imatge COrpOratiVva...........ccueeeeiiiieieiiiieee e 42%
Promocid i prevencid de la Salut..............cccuuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieriieeererreereee . 25%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ...cceeiiiiiitiei it e e 1%

33. Contesti a la pregunta només si ha respost afirmativament a I’anterior.
Qui és I’encarregat de I’actualitzacié de la pagina web?

El responsable de COMUNICACIO...........cooiuiiieiiiiiie e 76%
LOrT o J0 LT o] =T 0 41T VR P 3%
Altres persones de I'area adminiStratiVa............ceveveveeiiiiiiiiiiiiiicceeeeee e 6%
Cada departament gestiona la SEVA Area...........cueeeeeeiiiiiiiiiieieeeeescciieiee e e 9%
N[O R aToX=T=To Lol oo ] 41 1= 1] - PP 6%

34. Creu que la seva entitat té en I’ambit public el reconeixement i el relleu
que mereix?

Y PSR SPPPPIRRRR 50%
o T PPN 47%
N[O R aToX=T=To LTl oo ] 41 1=1) r- PP 3%

35. En general, opina que els treballadors de I’entitat tenen un sentiment de
pertinencga i n’estan orgullosos?

] T PP PPT PR PPPPPPPRUPPN 86%
N o TSP U P PP PUPPPPPPTPRP 3%
[N[o R aToJ=F=ToJd g To T od0] 1= 1] = TR 11%
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36. Com valora la importancia de la comunicacié en I’entorn en qué I’entitat
desenvolupa I’activitat?

MOIE IMPOITANT. ...t e e e e e e e e e e e snnn e 55%
1] o0 g =T o | SO 39%
NO QAN IMPOITANT. .....eeeitiiiiitie et e e e e e s e e e e e e e s snbrrreeeeeeeanes 6%
(€121 R 10 o] oo T4 r= 1 o | PP TP PP 0%
N[O R aToI=T=To Lo T oo ] 4 1= 1] - VAP 0%

37. Han pogut coordinar en algun moment la comunicacié, tant interna com
externa, amb els representants dels treballadors?

Y TR PPSPRUR 28%
o PRSP 61%
N[Ol aToR=T=To L To oo ] 41 1=1] r- TR 11%

38. Realitzen algun tipus d’accié vinculada al que hom coneix com
responsabilitat social corporativa?

] PP PRP PP PPPPPPPRPPPN 89%
NN o T PP P PP PP PPUPPPPTPTPRPR 8%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ...eeeiiiiiiiiiie et e e e e 3%

39. Si ha contestat afirmativament a la pregunta anterior, en quins ambits
I’apliquen. Pot marcar més d’una opcié:

RECUISOS HUMAINS. .. ceeiieiei et e et e e e e e e eans 19%
Y =T0 [= T 0] o1 o L T 25%
Relacio amb 1a COMUNIEAL. .........ooeee et e e e e e e e e e eaaas 27%
=0 [UTor= (e [ I =T A JRCT= | LU ST 21%
Per obtenir feedback dels pacients...........ccccccoiiii 8%

40. Per quin motiu creu que soOn utils les xarxes socials a les entitats
sanitaries i socials. Pot marcar més d’una opcié:

IMatge de MOUEIMITAL. ... 44%
Consolidacido de lamarca de 'entitat...........ooonoeeeeeeieee e 53%
Comunicacié més directa amb els clients i amb la resta de stakeholders........... 83%

] PP PPPPPPPRTPR 19%
[0 TP 78%
N [o R aTo I F=To 4 g o od0] o1 1= 1] - TSRS 3%
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42. Creu que en un futur proper la seva entitat entrara en el mon de les xarxes

socials?
S ] TP PP PP TTUPRPUPPPR 72%
o PP PPPTPRTR 22%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ....eeeiiiiiiiiie ittt 6%

43. A partir de les mesures d’ajustament al déficit anunciades pel
Departament de Salut, han fet algun pla especific de comunicacio per tal
d’enfortir la imatge de I’entitat a mig i llarg termini?

] PP PPPRPPPPPPPRPPPRRN 17%
o TSP PP P PP PPPPPPPPPPPN 78%
NO NO SAP/NO CONLESTAL ....eeeiiiiiiieii ettt s 5%
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Comentaris fets a algunes preguntes

2. La consideracié que la comunicacio és una eina estratégica de gestié ha
canviat des de I’'anunci de les mesures d’ajustament al déficit per part del
Departament de salut?

- La comunicacié encara és més necessaria per informar als publics interns i
externs de les mesures a prendre i de l'estratégia de l'organitzacid per tal
d’adaptar-se als canvis.

- Estratégicament, la comunicacié manté la mateixa importancia pero es vigila
tota la despesa que es fa en aquest nivell i s’ajusta molt al pressupost previst,
amb una clara tendéncia a la baixa. En general, els recursos destinats sén
inferiors.

- La Comunicaci6 sempre ha estat una eina estratégica per a la gestié de
I'entitat. L’any 2004 es va crear una Unitat d’'Imatge i Comunicacié.

13. En cas de ser noticia en mitjans de comunicaci6é durant el 2011, ho han
estat de forma reactiva i proactiva?

- L’ambit social i el sector de la tutela, en particular, no és un tema del qual se’'n
facin gaire resso els mitjans, i menys ara, que es dona més espai a assumptes
economics i a les retallades.

- Algunes noticies han estat per les mesures pero, la majoria, son notes de
premsa que elaborem nosaltres mateixos sobre éxits, intervencions en temes
de docéncia, i d’altres interés per a la poblacio.

13. En cas de ser noticia, ho han estat a causa de ’aplicaci6é de les mesures
d’ajust impulsades des del Departament de Salut?

- De moment, com a minim en els centres de la Provincia, durant els 6 primers
mesos de l'any 2011, hem tingut 1.406 impactes als mass media, fet que
suposa un increment d’'un 27% respecte I'any passat, durant el mateix periode,
i és gairebé de 8 impactes/dia. Es possible que algun impacte es refereixi a les
retallades pero és un percentatge molt residual.

- També hem estat noticia per temes positius: millores, novetats, jornades.

- Evidentment, tots els centres hem aparegut als mitjans amb relacié a I'aplicacio
de les mesures, ja sigui en un ambit més local o general, pero de forma
paral-lela a la resta d’aparicions (congressos, jornades, activitats, entrevistes,
etc.).
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- També ho hem estat per altres temes no relacionats per I'aplicacié de mesures
d’ajust.

- No sempre. També hem estat noticia per altres coses.

- Hem estat noticia per multiples raons, tant positives com negatives, entre elles
les mesures d’'ajust impulsades pel Departament.

- Lanostra preséncia als mitjans va més enlla de les mesures d’ajust.

14. Pensa que la seva institucié hauria de tenir una presencia més activa en
els mitjans?

- Si, en els mitjans d’ambit estatal.

- Un "Si" relatiu. Hi ha centres que estan molt ben posicionats i altres que
haurien de millorar la seva preséncia. En els 6 primers mesos del 2011 hem
guanyat en espai informatiu i material grafic en premsa escrita. S’han
incrementat el nombre de noticies de caracter nacional, aixi com reportatges i

articles, i ha disminuit el nombre de breus.

- Es una institucio petita i és normal que sigui més dificil tenir preséncia en els
mitjans.

- Si, pero considero que s’ha de fer amb mesura, ja que massa també és una
provocacio.

- Si, especialment en quiestions relacionades amb la salut i I'educacié sanitaria.
- Jatenim una preséncia optima.

23. L’abordatge de les mesures d’ajust s’ha viscut com una situacio de crisi a
la seva entitat?

- No es considera una situacio de crisi o critica de I'organitzacio.
- De moment, el que ha succeit no ho considero una situacié de crisi.
- Si, pero ens n’hem sortit, per ara, forca be.

- El context del sector fa que qualsevol tema relacionat amb I'ajust pressupostari
no es visqui com un problema d’identitat de la nostra organitzacio.

- El sector de tutela no ha patit retallades, aixo si, I'import de la subvencié de la
Generalitat esta congelat des del 2010.
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28. Han fet mai un estudi sobre satisfaccio interna dels col-laboradors?

- Si. Es competéncia de la Direccié d’atencié a I'usuari.

- La comunicacid interna és la menys definida a la nostra organitzacio.

- L’dltim esta fet a 'any 2010.

- Si, pero ja fa molts anys.

30. Han fet recentment una enquesta de satisfaccio de I'usuari a I’entitat?

- Periodicament es fan enquestes de satisfaccié a carrec del Servei Catala de la
Salut.

- Disposem de I'enquesta del CatSalut, si bé no tenim dades d’enguany.

- Les que fa el CatSalut.

- Fem estudis de satisfacci6 de forma anual a nivell de serveis concrets
(urgencies, consulta externa...), ja que el CatSalut és el que fa les enquestes

de satisfaccié de l'usuari directament.

- Si, enquestes semestrals als usuaris de Diagndstic per la Imatge en el marc de
la ISO.

- Cada any s’exploten dades d’enquesta de satisfaccidé a hospitalitzacio,
urgéncies i cirurgia major ambulatoria

- Als malalts ingressats sempre se’ls dona una enquesta. A algun altre servei se
n’ha fet alguna vegada.

34. Creu que la seva entitat té en ’ambit public el reconeixement i el relleu
gue mereix?

- Treballem intensament perqué en tingui. De vegades, s’aconsegueix que se li
reconegui, pero d’altres, no tant.

- La marca esta molt ben posicionada en I'ambit hospitalari/sanitari i docent.
Estem treballant perqué també ho estigui en 'ambit social i investigador.

- Ha augmentat el reconeixement en el temps, per0 és una tasca lenta i
constant.

- A vegades considero que en té poc, sobretot per part de les institucions, ja que
es dbna per fet que hem de fer-ho tot molt bé i no es valora I'esforg i dedicacio
de molts professionals que es mereixen que se’ls reconegui de tant en tant.
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- Gracies a la tasca comunicativa que es va realitzar amb la posada en marxa
del nou Hospital, 'any 2007, la poblacié de I'area de referéncia té un bon
coneixement de [l'organitzacié. Des de llavors, gran part de la tasca
comunicativa de l'organitzacio ha anat i va encaminada en aquest sentit.

- Si. No obstant aix0, es considera que cal ser més incisiu, ja que és coneix la
institucié perd no tant la dimensié de tot el grup en les diferents vessants:
sanitaria, assistencial, docencia i recerca.

39. Si realitzen alguna accio6 vinculada al que hom coneix com responsabilitat
social corporativa, en quins ambits I'apliquen.

- Les diferents accions d’RSC es coordinen des de departaments diferents, en
alguns casos, es difonen a través del Servei de Comunicacio.

- Si. Des del 2009, el Programa de difusié d’habits saludables, el qual permet
arribar als ciutadans de l'area.

40. Per quin motiu creu que soOn utils les xarxes socials a les entitats
sanitaries i socials.

- La societat es relaciona a través de la xarxa social (XS) i, per tant, no podem
donar I'esquena a aquesta realitat. Encara que una entitat no vulgui estar en
les XS, ja hi és, i per aix0 és millor fer-ho amb un perfil institucional. Les XS no
serveixen per consolidar una marca, en tot cas, poden ajudar en la seva
parcella d’influencia. Aixi mateix, el tema de la modernitat no té sentit, ja que
les XS no s6n una moda, siné una realitat. Vam entrar plenament a les XS el 2
de novembre de 2011.

- La comunicaci6 directa amb els clients mitjancant les xarxes socials requereix
molta dedicacié i potser el cost-benefici no esta clar.
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