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Resumen

Este articulo pretende determinar silos hospitales del Sistema de Salud Es-
panol desarrollan actividades de evaluacion de sus campanas de relaciones
publicas y comunicacidn y establecer cudl es su propdsito. Como objetivos
secundarios, se indagé sobre el presupuesto destinado a dicha evaluacién
y sobre si las caracteristicas del proceso de evaluacion de los hospitales se
adaptaban alos postulados de Besson. Se tom6 una amplia muestra de 300
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hospitales publicos espafoles (tasa de respuesta de 23.33 %). Los resulta-
dos indican que los hospitales llevan a cabo evaluaciones para el desarrollo
de sus funciones, pero no destinan grandes partidas presupuestarias para
evaluar sus acciones. Ello sugiere que existe una preocupacioén por demos-
trar el valor de la practica de las relaciones publicas en los hospitales, pero
que aun se encuentran en una fase inicial de adopcién sistemdtica de una
forma concreta de modelo del uso estratégico de la evaluacion.

Palabras clave
Evaluacidn; valor; hospital; relaciones publicas; comunicacién; eficacia;
Sistema Nacional de Salud (Fuente: Tesauro de la Unesco).
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The Value of the Evaluation of Public
Relations and Communication in
Organizations: The Case of the Spanish
National Health System Hospitals

Abstract

This article attempts to determine whether the hospitals of the Spanish
Health System carry out evaluation activities of their public relations and
communication campaigns and to establish their purpose. As secondary
objectives, the budget for the evaluation was examined, as well as if the
characteristics of the hospital evaluation process were adapted to Besson’s
postulates. A large sample of 300 Spanish public hospitals (response rate
0f 23.33%) was taken. The results indicate that hospitals carry out evalua-
tions for the development of their duties, but that they do not allocate a
large budget to evaluate their actions. This suggests that there is a concern
to demonstrate the value of public relations practice in hospitals but that
they are still at an early stage of a systematic adoption of a concrete form of
model for the strategic use of evaluation.

Keywords
Evaluation; value; hospital; public relations; communication; effectiveness;
National Health System (Source: Unesco Thesaurus).
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O valor da avaliagao das relacoes
publicas e da comunicagao nas
organizacgoes: o caso dos hospitais do
Sistema Nacional de Saude Espanhol

Resumo

Este artigo pretende determinar se os hospitais do Sistema de Satde Espan-
hol desenvolvem atividades de avaliagao das suas campanhas de relagoes
publicas e comunicagao e estabelecer qual é seu propdsito. Como objeti-
vos secundarios, se indagou sobre o orgamento destinado a esta avaliagao
e sobre se as carateristicas do processo de avaliagao dos hospitais se adap-
tavam aos postulados de Besson. Tomou-se uma ampla amostra de 300
hospitais publicos espanhéis (taxa de resposta de 23.33 %). Os resultados
indicam que os hospitais levam a cabo avalia¢oes para o desenvolvimen-
to de suas fungoes, mas nao destinam grandes partidas or¢amentdrias para
avaliar suas agoes. Isso sugere que existe uma preocupagio por demonstrar
o valor da pratica das relagdes publicas nos hospitais, mas que ainda se en-
contram em uma fase inicial de adogao sistemdtica de uma forma concre-
ta de modelo do uso estratégico da avaliagao.

Palavras-chave
Avaliagao; valor; hospital; relagoes publicas; comunicagao; eficacia; Siste-
ma Nacional de Saide (Fonte: Tesauro da Unesco).
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Introduccion

Demostrar la eficiencia de las campanas de relaciones publicas y comunica-
cion desarrolladas es imprescindible en las organizaciones. En este sentido,
en los ultimos anos del siglo xx, los académicos de las relaciones publicas
y la comunicacién se mostraron activos en el debate y en el desarrollo de
metodologias y programas de formacién de los profesionales en la evalua-
cién de la disciplina. Como respuesta, algunos profesionales comenzaron
a evaluar sus actividades en las organizaciones (Watson, 2012). Las inicia-
tivas de mejora de la calidad y la cantidad de evaluacién de los programas
se deben, por un lado, ala necesidad de los profesionales de relaciones pu-
blicas y comunicacion de demostrar su contribucion al funcionamiento efi-
caz de las organizaciones y, por otro, a que la alta direccion esta exigiendo
conocer los resultados y el retorno a la inversioén de sus asignaciones pre-
supuestarias (Gregory, 2001).

La evaluacion de los programas de relaciones publicas y comunicacion
desempena un papel importante en la rendicién de cuentas y en la demos-
tracion de la eficacia (Dozier, 1990; Fairchild, 2002; Xavier et al., 2005), asi
como en el impacto en la estrategia corporativa y de negocio de toda orga-
nizacién (Radford y Goldstein, 2002, Xavier et al., 2005). A estos elemen-
tos, Theilmann y Szondi (2009) afiaden que la evaluacién es el garante de
la profesionalidad del programa, y establece con ello una dimensién de ve-
rificacion de la reputacién de la disciplina y de la préctica profesional, ana-
diendo que es transversal en la practica diaria y que es un punto de interés
comun, compartido entre profesionales y académicos.

Para los profesionales, la rendicién de cuentas se dirige a los clien-
tes, pero también es de utilidad para con ellos mismos (Bissland, 1990),
ya que solo de esta forma conseguirdn posicionarse adecuadamente ante
las “coaliciones dominantes” a las que se refieren las definiciones de la pro-
fesion que le dan el rango de funcién directiva. Las direcciones funciona-
les requieren un conjunto de conocimientos basados en la investigacion y
en las técnicas de la evaluacion para proporcionarles legitimidad y valora-
cién empirica, més alld de la mera opinién subjetiva (Watts, 2006). El caso
de la gestion de las relaciones publicas y la comunicaciéon no es diferen-
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te (Jefferey y Burton, 2012). Como establece Gregory (1996), si se consi-
gue el logro de los objetivos, nadie puede dudar del valor del profesional,
ya que el adecuado uso de la evaluacién demuestra la efectividad y la efi-
cacia de la inversion realizada como elementos prioritarios para alcanzar
resultados excelentes. La evaluacion, pues, legitima la priorizacién de acti-
vidades primordiales respecto de otras de caracter secundario, tanto en el
departamento como en toda la organizacién.

En un estudio Delphi desarrollado por Watson (2008), se observé
que una de las prioridades principales de la investigacion de evaluacion de
las relaciones publicas fue el papel de estas para contribuir al desarrollo de la
toma de decisiones y el funcionamiento estratégico de la organizacion. No
obstante, a pesar de los debates académicos y profesionales y las teorias de-
sarrolladas y aceptadas sobre la medicion y la evaluacién, los profesionales
se han mostrado reacios a adoptar métodos de eficacia probada en sus prac-
ticas diarias (Watson, 2012). En esa misma linea, otros estudios subrayan
que los profesionales de las relaciones publicas y la comunicacion hablan
con frecuencia acerca de la importancia de la evaluacion, pero no la llevan
ala prictica de forma prevalente (Watson, 1994; Wright et al., 2009), y au-
menta la pérdida de credibilidad de las relaciones ptiblicas y del valor de su
evaluacién (Noble, 1999).

Si bien la mayoria de los estudios sobre la evaluacion en la practica
de las relaciones publicas y la comunicacién llevados a cabo en las ultimas
dos décadas aportan abundantes afirmaciones de reconocimiento positivo
hacia la evaluacién de programas (Lindenman, 1993; Macnamara, 1999,
2002; Walker, 1997; Watson y Noble, 2007), son menos los que analizan
si estas se llevan a cabo. Destacan los resultados de los estudios de Watson
(1994,1997), realizados también en colaboracién con otros colegas, enlos
que 75 % de los profesionales participantes en 1992y 80 % en 1996 afirma-
ba llevar a cabo evaluaciones de sus programas (Watson y Noble, 2007).
Simons y Watson (2005) replicaron la encuesta en Australia, y observaron
una respuesta afirmativa de 80 %. No obstante, una década después, en un
estudio similar, Xavier, Mehta y Gregory (2006) obtuvieron una respues-
ta afirmativa de solo 50 %.
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Un 52.8 % de los encuestados por Lindenmann en 1990 afirmé desti-
nar entre 1y 6 % a la evaluacion. Watson, en su estudio de 1992, estableci6
que 74.3 % de los encuestados destinaba entre 0 y S % de su presupuesto a
la evaluacién (Watson y Noble, 2007).

Con la Barcelona Declaration of Measurement Principles (AMEC,
2010), académicos y profesionales pretendieron dar un nuevo impulso a
la evaluacion de las relaciones publicas y la comunicacién y contribuir asi
a valorar la disciplina y a facilitar y alentar a los profesionales a realizar un
adecuado uso de la evaluacidn.

El presente estudio se centré en uno de los sectores en los que la inves-
tigacion y la comprobacion de resultados forman parte de su ADN cultural,
el sector de la salud, concretamente el &mbito hospitalario. Como objetivo
prioritario, se investigé si los departamentos de relaciones ptblicas y co-
municacion del Sistema Nacional de Salud utilizaban la evaluaciény el pre-
supuesto destinado a dicho procedimiento y si abordaban sus procesos de
evaluacién a partir de los principios establecidos por Besson (2008), cuyo
modelo consta de tres divisiones: 1) las condiciones previas para la evalua-
cién de las relaciones publicas, 2) la evaluacién del programay 3) la explo-
tacion de los resultados. El modelo se construye en forma de un circulo, ya
que esta forma apoya el requisito de continuidad. Al mismo tiempo, existe
una funcién continua de retroalimentacién que acompana a todas las fases.
Esta funcién implica la existencia de un coordinador, que revisa y mantie-
ne el plan de evaluacién y pone los resultados de esta a disposicion del di-
rector de relaciones publicas durante el proceso. De esta manera, es posible
optimizar el programa de relaciones ptblicas inmediatamente.

Evaluacion de la comunicacion en salud

Sibien existe amplia literatura sobre comunicacién y salud (Busto, 2016; Me-
dina, 2012; Wise, 2009, 2012), dirigida a nuestro objeto de estudio, la eva-
luacién de la comunicacién, al dmbito de la salud, y concretamente al ambito
de la comunicacién en el hospital, son muy pocos los autores que abordan el
tema ylo hacen de forma superficial y vaga, totalmente alejada de los pardme-
tros establecidos por AMEC (2010). Defienden la creacién de un departamen-
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to de comunicacién motivado por las necesidades comunicativas internas y
externas del hospital, y le atribuyen el disefio, la planificacidn, la ejecucién,
la evaluacién y la coordinacién de la estrategia comunicativa —hacia aden-
tro y hacia fuera—, sin profundizar en la evaluacién (Costa, 2011), o re-
ducen la evaluacién a una “variable de proceso” (Diaz y Cuesta, 2014) y
omiten la importancia aportada por la Declaracién de Barcelona.

Desde un anélisis de los roles de los profesionales de relaciones pu-
blicas de los departamentos de comunicacion de los hospitales se iden-
tifica la investigacion evaluativa como una de las actividades que menos
se lleva a cabo, pero no se profundiza en ello (Bosilkovski y Lee, 2013).
No obstante, se reconoce el interés de distintos organismos de acredita-
cién estadounidenses de evaluaciones independientes de la satisfaccion
del paciente. La medicion continua puede ayudar a medir el éxito de las
mejoras de servicios, el impacto de las nuevas ofertas de servicios y los
resultados de marketing/esfuerzos de promocién (Hogan, Hershey y
Ritchey, 2008).

A partir del marco cientifico revisado, las preguntas de investigacion
que se plantearon fueron:

PI1: ;Los departamentos de relaciones publicas y comunicacion del Sis-
tema Nacional de Salud llevan a cabo evaluaciones de sus programas?
PI2:;Qué presupuesto destinan a dicho procedimiento?

PI3: ;Con qué proposito realizan las evaluaciones?

PI4: ;Estan vinculadas las evaluaciones a unos objetivos preestablecidos?

PIS: ;Cudl es el uso que se da alos resultados de las evaluaciones?

Metodologia

Desarrollo de la encuesta
Para la investigacion, se utiliz6 un cuestionario autoadministrado. La en-
cuesta se desarrollé mediante un trabajo de sintesis de encuestas previas
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centradas en la evaluacién de las relaciones publicas y la comunicacién, tan-
to en el dmbito internacional, a partir de los estudios realizados por Dozier
(1981, 1984), Macnamara (1999), Lindenmann (1990), Watson (1994),
Walker (1997), Watson y Simmons (2004) y Xavier (2006), como en el
dmbito nacional, segun los estudios llevados a cabo por Huertas (2009) y
Armenddriz (2010). Posteriormente, se consulté, para su validacién, con
un grupo de 25 expertos espanoles en el campo de las relaciones publicas,
la comunicacién y la gestion hospitalaria, mediante entrevistas en profun-
didad (Kvale, 1996)a 10 académicos y a 15 profesionales en activo.

Seleccion de la muestra

La procedencia de la poblacién objeto de estudio fueron todos los centros
hospitalarios que formaban parte del Sistema Nacional de Salud Espaiol. Se
obtuvo una base de datos de centros hospitalarios publicos a partir del Mi-
nisterio de Sanidad y Consumo, Catdlogo Nacional de Hospitales (2010).

Criterios de inclusion y de exclusion

Para la seleccién de la muestra se incluyeron hospitales publicos de més de
200 camas y que estas fueran destinadas a la asistencia de patologia agu-
da. Se excluyeron aquellos centros cuya asistencia fuera, de forma mono-
grafica, la rehabilitacion, la enfermedad psiquidtrica, la geriatria y la larga
estancia. Tras llevar a cabo dicha depuracién, la muestra definitiva quedé
configurada por 300 hospitales.

Administracion de la encuesta

El cuestionario se envid, mediante enlace en un correo electrdnico, a to-
dos los gerentes de los 300 hospitales de la muestra definitiva. Estos, ge-
neralmente, transmitian el cuestionario al director de relaciones publicas
0 comunicacién —o equivalente— para que lo respondieran. Se efectua-
ron tres envios consecutivos, entre el 15 de mayo y el 15 de junio de 2014,
a 300 direcciones de correo electrénico y se obtuvieron 70 respuestas (tasa
de respuesta de 23.33 %).

Contenido del cuestionario
Los encuestados fueron preguntados por aspectos relacionados con la inte-
gracion de la evaluacién como una funcién directiva en el émbito de la co-
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municacion, ya sea en forma de valorar su importancia en cualquier caso,
yaseasobre el presupuesto destinado a esta funcién. Ademds, debian acep-
tar o negar afirmaciones que definian diferentes formas de redaccién de los
objetivos de un programa de relaciones publicas y comunicacién y sobre
los usos y fines de la investigacion de evaluacion.

Analisis estadistico

Las principales medidas resultado fueron estas: afirmacién sobre llevar a
cabo evaluaciones, porcentaje del presupuesto del departamento destina-
do a evaluaciones, motivos por los que se lleva a cabo la evaluacion, carac-
teristicas de los objetivos del plan de comunicacién, momento en el que
se plantea la evaluacién y el uso de la redaccion de informes de evaluacion,
sus métodos y su frecuencia de difusion. Para describir variables categori-
cas, se utilizé el nimero total de respuestas (N) y el porcentaje de cada ca-
tegoria y utilizamos una prueba de chi-cuadrado de tendencia lineal para
el andlisis bivariado. Un valor P de menos de 0.0S se considerd estadisti-
camente significativo. El nivel de significacion tenido en cuenta para todos
los andlisis de este estudio ha sido de 95 %. La informacién obtenida fue
procesada electronicamente mediante el paquete estadistico de software
Statistical Packageforthe Social Sciences (SPSS) versién 14, para su orde-
namiento y andlisis.

Resultados

Un total de 70 responsables de los departamentos de relaciones ptblicas y
comunicacién de los 300 hospitales de la muestra respondieron de forma
validalas encuestas (tasa definitiva de respuesta de 23.33 %), en su mayoria
(74.3 %, n = 52) hospitales publicos y de més de 400 camas (80 %, n = 56).

PI1: ;Los departamentos de relaciones piiblicas y comunicacién del Siste-
ma Nacional de Salud llevan a cabo evaluaciones de sus programas?

Los participantes de la muestra de los hospitales del Sistema Na-
cional de Salud afirmaron llevar a cabo evaluaciones (75.7 %, n = 53).
Del resto, 18.6 % (n = 13) declaré no evaluar y 5.7 % (n = 4) respon-
di6 “no saber”.
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PI2: ;Qué presupuesto destinan a dicho procedimiento?

Cuando preguntamos a los responsables de relaciones publicas y co-
municacion si en el presupuesto de su centro hospitalario se incluia una par-
tida de fondos destinados ala investigacion o ala evaluacién de las relaciones
publicas y la comunicacién, 20 % (n = 14) respondié afirmativamente. En

contrapartida, 68.6 % (n = 48) reconocié no incluir esta partida.

En cuanto al porcentaje del presupuesto del departamento de relacio-
nes publicas y comunicacién destinado a la investigacion o a la evaluacién,
41.4 % (n =29) de los encuestados afirmé dedicar menos de 1 %; 27.1 %
(n=19) dedicé entre 1y S %; y 14 encuestados (20 %) destinaron entre 6
y 10 %. Ocho responsables de departamento (11.42 %) no destinaron nin-
guna partida del presupuesto del departamento a la evaluacion de sus tareas.

PI3: ;Con qué propdsito realizan las evaluaciones?

Los motivos por los que se lleva a cabo la evaluacién en los departa-
mentos de relaciones publicas y comunicaciéon de los hospitales son diver-
sos. El mas destacado de todos es el de formar a los companeros sobre las
actitudes y las opiniones de los grupos de interés, variable en la que 88.6 %
(n=62) estaba de acuerdo o muy de acuerdo. En segundo lugar, los encues-
tados afirmaron defender el departamento ante el resto de departamentos
del hospital, 61.4 % (n =43). Les siguen, en sentido descendente, el uso de
la evaluacién para justificar el presupuesto del departamento (50 %,n = 35),
formar ala alta direccién sobre el valor de las relaciones publicas y la comu-
nicacién para el hospital (48.6 %, n = 34); y, por tiltimo, evaluar con propé-
sitos de planificacion estratégica (31.4 %, n = 22) (figura 1).

PI4: ;Estdn vinculadas las evaluaciones a unos objetivos preestablecidos?

La planificacién de la evaluacion se planted, en la mayoria de los ca-
sos, al final de los programas de comunicacién (81.4 %, n = 57). Los en-
cuestados afirmaron que, cuando planteaban los objetivos, no tenian en
cuenta su futura forma de evaluacién (88.6 %, n = 62).
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Figura 1. Usos y propositos de la evaluacion
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Sobre la forma en que los responsables de los departamentos de re-
laciones publicas y comunicacién abordaban el establecimiento de los ob-
jetivos, 54.3 % (n = 38) reconocié redactarlos de forma genérica; 77.1 %
(n = 54) los redacté definiendo especificamente el tipo de resultados que
se pretendian conseguir con el programa de relaciones publicas y comuni-
cacion; 32.9 % (n = 23) los redactaba definiendo el porcentaje de ptiblico
que se pretendia alcanzar; y 63.4 % (n = 45) establecié plazos temporales
de implementacién y cumplimiento (figura 2).

PIS: ;Cudl es el uso que se da a los resultados de las evaluaciones?

Todos los encuestados coincidieron en el uso de los resultados de la
evaluacién para la creacién de informes y memorias. Un 81.4 % (n = 57)
coincidié en que los informes de resultados son utiles para futuras plani-
ficaciones, 92.9 % (n = 65) coincidié en que los informes de resultados
intermedios los utilizaban para reajustar el programa, y los informes de re-
sultados finales para redefinir programas futuros (62.9 %,n=44).Un 87.3 %
(n=61) estaba de acuerdo en que la creacién de estos informes era debi-
da a intereses del propio departamento y afirmaron, en 61.4 % (n = 43) de
los casos, que su uso ayudaba a redefinir las acciones de relaciones publi-
cas y comunicacién (figura 3).
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Figura 2. Redaccion de objetivos
Redacto los objetivos definiendo el
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Figura 3. Uso de los resultados
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Cuando el destinatario de los informes de la evaluacion era la alta di-
reccion, se le informaba, mayoritariamente, en reuniones (50 %, n = 35)
y mediante informes (37.1 %, n = 26), mientras que, cuando eran los de-
més departamentos del hospital, o no se les informaba en 30 % (n=21) de
los casos o se hacia anualmente (51.4 %, n = 36). Cuando se les informaba
era en reuniones (25.7 %, n = 18) o a través de la memoria anual (22.9 %,
n = 16). Al colectivo de empleados del centro hospitalario mayoritaria-
mente no se les informaba (42.9 %, n = 30) o se les informaba anualmen-
te (38.6 %, n = 27), en reuniones (20 %, n = 14) o mediante la memoria
anual (17.1 %,n=12).

Losinformes sobre las evaluaciones se transmitian ala opinién publica
en muy pocos casos y cuando se hacfa era con periodicidad anual (12.9 %,
n=9), por medio de la memoria anual (5.7 %, n = 4) (figura 4).

Figura 4. Formas como se informa de los resultados
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Discusion y conclusiones

La mayoria de los departamentos de relaciones ptblicas y comunicaciéon de
los hospitales de la muestra afirmaron realizar evaluaciones (75.7 %,n = 53)
de sus programas, en congruencia con Watson y Noble (2007) y Watson y
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Simmons (2004 ), y 25 puntos porcentuales por encima de los resultados
delainvestigacion de Xavier, Mehta y Gregory (2006). Solo 11.4 % (n=8)
no destind partida econdémica alguna a la evaluacién, y los encuestados
que destinaban partidas superiores a 1 % del presupuesto del departamen-
to fueron 47.1 % de la muestra. Con ambos datos, se observa que los res-
ponsables de los departamentos de relaciones publicas y comunicacion de
los hospitales participantes evaluaron sus acciones de comunicacion, pese
a que la mayoria (68.6 %, n = 48) de los presupuestos de los centros hospi-
talarios publicos espafioles no contemplaron la asignacién de partida pre-

supuestaria especifica para este fin.

En relacién con el presupuesto asignado a la evaluacién final de los
departamentos de relaciones publicas y comunicacién de los hospitales
publicos, los resultados hallados en nuestro estudio difieren de los resulta-
dos consignados en la literatura especializada citada. El porcentaje del pre-
supuesto del departamento de relaciones publicas y comunicacién de los
hospitales publicos espanoles participantes destinado a la investigacion o
ala evaluacién, en 41.4 % (n = 29) de los casos se dedicé menos de 1 %;
27.1 % (n =19) dedicé entre 1y S % (porcentaje muy inferior a 52.8 %
consignado por Lindemann [1990]); y 14 encuestados (20 %) destinaron
entre 6y 10 %, porcentajes muy superiores al maximo de 6 % identificado
por Lindemann (1990) y de S % observado por Watson y Noble (2007).
Recordemos que 8 (11.42 %) responsables de departamento participan-
tes declararon no destinar ninguna partida del presupuesto a la evaluaciéon
de sus tareas, en consistencia con Watson (2012).

Es destacable que la finalidad por la que los participantes de nuestro
estudio lleven a cabo evaluaciones sea la de formar al equipo sobre las ac-
titudes y las opiniones de los grupos de interés. Las dos tipologias de re-
sultados mas compartidas (Lindenman, 2002; Paine, 2007; Stacks 2006)
estan, en el caso de los hospitales participantes, muy por delante de accio-
nes de defensa del departamento o de justificacién del presupuesto, uno
de los elementos que definen la evaluacion desde su dimensioén comercial
(Watson, 1997). Solo la mitad de los departamentos utilizan los resultados
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de las evaluaciones para demostrar el valor afiadido de la profesién ante los
altos cargos de la institucion hospitalaria.

Demostrar la contribucién de las acciones de relaciones publicas y
comunicacion contribuye al refuerzo de la concepcién de la funcién direc-
tiva de la profesion anhelada desde la definicion de relaciones publicas de
La Haya de 1960 (Wilcox, Cameron y Reber (1992), repetida numerosas
veces en la literatura y, segtin nuestros resultados, todavia no consolidada.

Enlamismalinea, es destacable el tltimo lugar en el que queda situa-
da la planificacién estratégica, lo cual da a entender que, bien la profesién
no conoce la disciplina estratégica basada en la investigacion y la evalua-
cién, bien no la aplica, tal y como establecieron Matilla y Marca (2012).
Estos dos tltimos datos se distancian de los postulados de Grunig (2013)
cuando afirma: “Las relaciones publicas asumen cada vez mds posiciones
en cuanto a la estrategia y a la toma de decisiones de la organizacion, for-
mando coaliciones dominantes’.

La Barcelona Declaration of Measurement Principles (AMEC, 2010)
destacalaimportancia del establecimiento de metasy objetivos parala eva-
luacién. Los niveles de concrecién en la formulacion de los objetivos no
solo influye en el éxito del programa, sino que también facilita el proceso
evaluativo y lo convierte, por su correcta planificacién, en estratégico (Bes-
son, 2008). En nuestro estudio, la mitad de los encuestados afirmé redac-
tar los objetivos de forma genérica, y esta es aproximativa y no estratégica.
No obstante, mds de la mitad establecié en ellos resultados especificos y
plazos de cumplimiento. La baja prevalencia en la especificacién cuantita-
tiva en relacion con los publicos a los que quieren llegar es un dato negati-
vo (Gregory, 2001), al ser contrario a las caracteristicas de cuantificacién
y determinacion de a quién, qué, cuando y a qué parte del programa afec-
tan, segun fueron establecidas en la Barcelona Declaration of Measurement
Principles (AMEC, 2010).

Cuanto mas al inicio del programa se realice la planificacién dela eva-
luacion, mas maduro y profesional es el ejercicio de las relaciones publicas y

Palabra Clave - ISSN: 0122-8285 - elSSN: 2027-534X - Vol. 20 No. 2 - Junio de 2017. 506-528 521



mas estratégico (Besson, 2008). A la vista de los resultados, en nuestro es-
tudio no se cumple este criterio, ya que la mayoria de encuestados (81.4 %,
n = 57) no abordaron la evaluacién hasta que estaba concluido el progra-
ma. Ademads, en el momento de concretar los objetivos, no la tuvieron en
consideracién, y contradijeron a Gregory (1996), quien concibe la evalua-
cién como un proceso continuado, considerado desde el momento de esta-
blecer los objetivos. Esta dindmica de trabajo, definida por Dozier (1985)
como seudoevaluaciones, puede llevar a mediciones simplistas en las que
solo se considera el resultado y no el “efecto”, porlo que se les resta credibi-
lidad alos procesos y alos profesionales. El planteamiento de la evaluacién
al final la limita a la salida del programa, y asi concuerda con los estudios
de Gregory (2001), Pohl y Vandeventer (2001 ), Walker (1994) y Watson
(1997), entre otros.

Refiriéndonos alos resultados del estudio, la elaboracion de informes
es unanime entre todos los responsables, y facilita, por un lado, la difusién
de los resultados de la evaluacién y, por otro, ejerce a modo de herramien-
tas que permiten llevar a cabo reajustes en los programas, realizar planifica-
ciones futuras y tomar decisiones (Weiss, 1991; Stacks, 2010).

Finalmente, estas evidencias apuntan a que los hospitales atin se en-
cuentran en una fase embrionaria de adopcién de un modelo de aplica-
cion estratégica de la evaluacion de sus funciones. Si bien es verdad que la
mayoria de los departamentos de relaciones publicas y comunicacién de
los hospitales del Sistema Nacional de Salud realizan evaluacién de sus ac-
ciones, destinan a ello una pequena parte de sus presupuestos. En segun-
do lugar, las evaluaciones son utilizadas como herramientas de andlisis
(opiniones y actitudes de los publicos de interés), para redefinicién de ac-
ciones y futuras planificaciones, sin vincular estos elementos a criterios de
planificacién estratégica. En tercer lugar, la rendicién de cuentas realizada
a través de la redaccion de informes se dirige preferentemente a la alta di-
reccion, aunque se desvincula de la demostracién de aportacion de valor
de la disciplina de las relaciones publicas ante las “coaliciones dominantes”.
Por dltimo, el momento tardio en el que se plantea la evaluacién en el pro-
ceso de la planificacion del programa puede dar lugar a seudoevaluaciones,
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en las que se miden los resultados en si mismos, desalineados de los obje-
tivos del programa.
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