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El interés creciente que la gente manifiesta hacia los temas relativos a la salud, los retos
logisticos y financieros a los que hacen frente los sistemas sanitario de los diferentes paises, el
desarrollo de las nuevas tecnologias de la comunicacién y de la informacion (especialmente
Internet y la telemedicina) asi como la adopcion, por parte del usuario, de una actitud mas
activa en lo que a la gestién de su propia salud se refiere son algunos de los factores que
determinan la comunicacion institucional desarrollada por las organizaciones hospitalarias. La
planificacion y ejecucién de acciones de comunicacion corporativa representa un desafio para
los hospitales debido a diferentes razones, entre las que destacan las connotaciones vitales y
sociales del servicio médico ofrecido al paciente, la dificultad para divulgar conceptos
cientificos asi como la aplicacién de numerosas leyes relativas a la confidencialidad en el uso
de la informacién médica. A pesar de todo, cada vez mas instituciones hospitalarias,
especialmente privadas, estan apostando por la gestiobn profesional de la comunicacion
institucional como herramienta que les ayude a fijar un posicionamiento estratégico asi como a
mejorar la calidad del servicio médico ofrecido al paciente.

En este contexto tan complicado, Carmen Costa Sanchez ha publicado recientemente su libro
sobre comunicacién hospitalaria. EI mérito mas resefiable de esta obra es el deseo de ordenar
todas las ideas relativas a un tema tan complejo como es el de la comunicacién hospitalaria.
Un segundo mérito es el estilo de redaccion utilizado, el cual favorece la comprension del
contenido, independientemente de que el lector sea un experto en comunicaciéon, un
profesional de la salud, o un paciente. Este esfuerzo por respetar un enfoque pedagdégico que
resulte accesible al mayor nimero posible de lectores responde a una de las mayores
necesidades que tienen las organizaciones hospitalarias: la necesidad de divulgacién
cientifica.

“La medicina y la comunicacién se necesitan. Mas que nunca. A todos los niveles“(p. 9). Con
esta frase empieza la introduccion del libro escrito por Carmen Costa. Esta frase resume bien
el enfoque utilizado a lo largo de la obra: integracién constructiva entre comunicacion y
medicina. A priori, puede parecer llamativo que se le conceda tanta importancia a dicha
integracién. Sin embargo, las dificultades con las que se encuentran los profesionales de la
comunicacién institucional que trabajan en hospitales constituyen, a menudo, una barrera a
dicha integracion. Y si dicha integracién no existe, el profesional de la comunicaciéon —asi como
el profesional sanitario- no puede ejercer bien su trabajo. Esta idea de integracién esti
presente a lo largo de los cuatro apartados en los que se divide el libro: 1) el hospital que se
comunica es un hospital feliz, 2) la comunicacion externa del hospital, 3) la comunicacién
interna del hospital y 4) comunicacion interpersonal. Comunicacién con el usuario.

La estructura del libro resulta muy acertada ya que la autora realiza una evolucion analitica e
investigadora que parte de la realidad tangible del hospital y que termina con el tipo de
comunicacién mas determinante para esta organizacidon y que mas se va a potenciar en los
préximos afos: la comunicacion interpersonal. Dicho de otro modo, la autora ofrece un analisis
histérico de la comunicacion institucional hospitalaria. Una vez contextualizado el &mbito de la
comunicacién hospitalaria (capitulo 1), se analiza, en el capitulo 2, la comunicacién externa
(relaciones con los medios de comunicacién, periodismo especializado en salud, paginas web,
etc.); en el capitulo 3, la comunicacion interna (politicas, canales, cultura y clima corporativos,
etc.); y por ultimo, en el capitulo 4, la comunicacién interpersonal (comunicacién no verbal,
comunicacién de malas noticias, etc.). El deseo de ordenar e integrar queda manifiesto con la
estructura del libro, la cual pone en evidencia la necesidad de que la comunicacién hospitalaria
no sea considerada Unicamente como una actividad realizada por el departamento de
comunicacién del hospital (comunicacién interna y externa), sino como una labor profesional



que concierne a todos los empleados del hospital, especialmente los profesionales sanitarios
(comunicacion interpersonal).

Una de las ideas clave del libro escrito por la profesora de la Universidad da Corufia es la
importancia creciente que debe tener la pagina web. La autora plantea esta pregunta “¢,Por qué
esta resistencia al aprovechamiento de las ventajas de las nuevas tecnologias de la
comunicacion?” (p.77). En efecto, son pocos los hospitales que realmente gestionen su pagina
web de un modo eficiente, lo cual supone una desventaja tremenda para estas organizaciones.
Las nuevas tecnologias de la comunicacién y de la informacion, especialmente Internet,
pueden ayudar a estas instituciones a mejorar sus relaciones comunicativas con sus
principales stakeholders. Para ello, y siguiendo las informaciones aportadas por Carmen Costa,
el hospital no debe limitarse a transmitir en su pagina web informacion especifica (cartera de
servicios del hospital, datos de actividad, etc.), sino que también puede difundir informacién
general, como por ejemplo, los consejos de salud, lo cual puede ayudar al hospital a
posicionarse como educador del ciudadano en temas sanitarios.

Una segunda idea interesante aportada por el libro es la de “concepcion mas amplia del
usuario hospitalario” (p. 136). La autora considera que esta figura hace referencia al paciente,
pero también el familiar, al tutor legal (en el caso de que el paciente sea un menor de edad) y al
acompafiante. Esta idea permite apreciar la complejidad de la asistencia hospitalaria, y la
necesidad de que los responsables de dicha asistencia (personal médico y de enfermeria)
dispongan de buenas habilidades de observacion y de comunicacion interpersonal (verbal y no
verbal) que les permitan satisfacer las necesidades médicas, sociales, emocionales y
comunicativas del usuario hospitalario.

El dnico “pero” que se le puede poner al libro es la falta de referencias a un ambito cada vez
mas determinante en la comunicacion hospitalaria: la comunicacién 2.0. Es cierto que la
realidad geogréafica inmediata de este libro es Espafia, y que los hospitales de nuestro pais,
salvo algunas excepciones como por ejemplo el Hospital Sant Joan de Déu, todavia no tienen
implantadas politicas de comunicacion 2.0. Sin embargo, en otros paises como Estados Unidos
y Canada, cada vez resulta mas frecuente que los hospitales comuniquen a través de las redes
sociales. Sin duda, esta linea de investigacion puede resultar interesante para los proximos
afios ya que el usuario cada vez esta mas en internet, y el acceso a internet cada vez se hace
mas a través del teléfono movil.

En cualquier caso, la obra de Carmen Costa constituye una referencia internacional en el
ambito de la comunicacion institucional hospitalaria debido a la precision cientifica, las
numerosas referencias bibliogréaficas en las que se ha apoyado, y sobre todo la capacidad de la
autora gallega para explicar de un modo tan claro un concepto tan complicado como es la
comunicacion hospitalaria.
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