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1. Resum

Comunicar-se forma part del qué significa ser huma i les organitzacions, aixi com els
mercats on aquestes operen, estan constituides per persones que s’interrelacionen i es
comuniquen. Per aquest motiu, la comunicacié és un dels actius més importants de

totes les organitzacions i resulta clau per a 'assoliment de les seves metes i objectius.

En la nostra societat, qualsevol organitzacié que vulgui mantenir la seva superviveéncia
ha de comportar-se com un ciutada responsable més, un ciutada que es preocupa pels
qui es poden veure afectats, directe o indirectament, per les seves activitats. En
consequencia, les organitzacions han de mantenir una conversa constant amb tots els
seus publics. | és que, tal i com ja van subratllar Rick Levine, Christopher Locke, Doc
Searls i David Weinberger 'any 1999 en la primera idea del llibre “El Manifiesto
Cluetrain”, els mercats son converses i, per tant, les organitzacions han d’adaptar-se al
canvi produit a arrel de la irrupcid de les xarxes socials i han de participar de la
conversa que mantenen els seus diferents publics. Tot aix0, tenint en compte que
aquesta conversa els ha de servir per a transmetre la seva identitat corporativa i per
aconseguir que aquesta identitat projectada es correspongui amb la imatge percebuda
per part dels seus publics. Només d’aquesta manera, les organitzacions obtindran una

reputacio corporativa positiva.

Tal i com assenyala Cristina Aced, la comunicacié corporativa “s’ocupa de gestionar la
reputacié de l'organitzacié entre els seus publics” (Aced, 2013: 35) i, tenint en compte
que tot el que fem comunica, per a una bona gestido de la reputacié corporativa, les
organitzacions han de disposar d’una bona estratégia comunicativa i implementar un pla
de comunicacio estructurat que els ajudi en I'assoliment dels seus objectius i en el seu

creixement.

El present projecte es centra en I'elaboracié d’un pla de comunicacié destinat a una
pime del sector salut, 'Arcos Centre Médic Integral. Aquest centre médic, dirigit per la
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Dra. Esther Llird, esta especialitzat en Cirurgia Estética, Plastica i Reparadora, aixi com

en Medicina Estética i en Estética Integral.

Com qualsevol organitzacio, un centre medic ha de comptar amb una identitat
corporativa definida i ha de mantenir una comunicacié bidireccional i constant amb els
seus diferents publics (interns i externs). En aquest context, I'Arcos Centre Médic
Integral necessita d’'una bona estratégia de comunicacié que es tradueixi en un
augment del nombre de pacients/clients i en una fidelitzacio dels ja existents.

El Pla de Comunicaci6 d’aquest centre meédic és una proposta d’un pla estratégic per a
guanyar visibilitat i per a reforgar el recolzament dels seus publics. D’aquesta manera,
I'Arcos Centre Médic Integral aconseguira una diferenciacié davant la competéncia i
podra refermar la seva reputacio i el reconeixement per part dels seus pacients.

En definitiva, la realitzacié d’aquest pla de comunicacioé busca demostrar la importancia
de la comunicacié en qualsevol tipus d’organitzacié, aixi com ajudar a I'Arcos Centre

Médic Integral a aconseguir una diferenciacié davant la seva competéncia.

Paraules Clau: Comunicacié corporativa, relacions publiques, comunicacio de salut,

identitat corporativa, imatge corporativa, reputacié corporativa, comunicacié digital.
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1. Abstract

Communicating is part of what it means to be human, and the organisations, as well as
the markets where they operate, are made up of people that interact and communicate.
For this reason, communication is one of the most important assets of all organizations

and it is the key to achieving their goals and objectives.

In our society, any organization that wishes to survive must behave like any responsible
citizen, a citizen who cares about who can be affected, directly or indirectly, because of
their activities. As a result, organisations must hold a constant conversation with all their
audiences. And as Rick Levine, Christopher Locke, Doc Searls and David Weinberger
underlined in 1999 in the first idea in the book The Cluetrain Manifesto, markets are
conversations and, therefore, organisations must adapt to the changes caused by the
emergence of social networks and must participate in the conversation held by their
different audiences. All this considering that this conversation must help them to convey
their corporate identity and to ensure that this projected identity corresponds to the
image perceived by their audiences. Only in this way, the organizations will obtain a

positive corporate reputation.

As pointed out by Cristina Aced, corporate communication “is in charge of managing the
reputation of the organisation among its audiences” (Aced, 2013: 35) and, taking into
account that everything we do communicates something, for a good corporate reputation
management, organisations must have a good communicative strategy and implement a
structured communication plan that will help them to achieve their objectives and their

growth.

The present project focuses on the devising of a communication plan for a small and
medium business in the health sector, the Arcos Centre Médic Integral. This medical
centre is led by Dr. Esther Llir6, and specialises in cosmetic, plastic and reconstructive
surgery, as well as in aesthetic medicine and comprehensive aesthetics.
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Like any other organization, a medical centre must have a defined corporate identity and
must maintain a bidirectional and constant communication with its different audiences
(internal and external). In this context, the Arcos Centre Médic Integral needs a good
communication strategy that results in an increase in the number of patients/clients and

in gaining the loyalty of the already existing ones.

The Communication Plan of this medical centre is a proposal of a strategic plan to gain
visibility and to strengthen the support of its public. In this way, the Arcos Centre Medic
Integral will achieve a differentiation versus its competitors and will be able to reaffirm its

reputation and recognition by its patients.

Ultimately, the realisation of this communication plan seeks to demonstrate the
importance of communication in any type of organization, as well as to help the Arcos

Centre Médic Integral to achieve a differentiation versus its competitors.

Key words: Corporate communication, public relations, health communication,

corporate identity, corporate image, corporate reputation, digital communication.
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2. Introduccio

Aquest projecte cerca posar a la practica els coneixements sobre comunicacio
corporativa adquirits en el master de Comunicacié corporativa, protocol i esdeveniments
a través de la ideacié d’'un pla de comunicacio real i efectiu per '’Arcos Centre Médic

Integral.

L'Arcos Centre Médic Integral és una pime que opera dins del sector salut, un sector
que esta vivint la seva propia transformacidé digital. Aixd és aixi perqué els mitjans
socials no sén una moda passatgera, han vingut per quedar-se i han canviat els habits
dels consumidors/pacients, els quals estan cada vegada més digitalitzats i empoderats.
| és que, amb la democratitzacié d’Internet i, molt especialment, amb I'arribada dels
mitjans socials, els publics de qualsevol organitzaci6 han trobat un nou lloc per a
relacionar-se, on comunicar-se és més facil, rapid i accessible, i han passat a ser
persones mes socials, participatives i proactives. Aixi doncs, aquests publics ja no es
limiten a consumir productes i serveis, ara exigeixen una comunicacié bidireccional,
volen ser escoltats per part de les organitzacions i participar del seu dia a dia.
Actualment, tant els publics externs com els interns tenen molt clar que el que realment
importa son les persones i el seu contacte i, per aquest fet, volen interactuar amb les
organitzacions, relacionar-se amb elles, i repercutir en les seves decisions.

En la societat hiperconnectada en la que vivim, la comunicaci6 esdevé un dels
principals pilars de tota organitzacié. | és que les caracteristiques d’aquests nous
publics, més socials, participatius i proactius, es veuran amplificades amb la irrupcié als
mercats dels nadius digitals. Aquests joves estan molt informats, millor connectats,
tenen major capacitat d’influéncia i quan, per exemple, volen adquirir un producte o
servei, mediten la seva decisid, investigant, comparant preus i marques i cercant ajuda
als mitjans socials (forums, blocs, etc.). D’aquesta manera, les organitzacions han de
buscar una nova forma de comunicar-se amb els publics, d’interactuar amb ells, i

d’aconseguir una comunicacié bidireccional a temps real, per tal que els publics sentin
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que formen part de la marca i obtinguin una experiéncia satisfactoria i un sentiment

positiu cap a I'organitzacié.

L'’Arcos Centre Médic Integral, tot i ser una pime del sector salut, no és una excepcio i,
si vol una llarga vida, haura de prendre consciéncia de la seva realitat com a empresa
de serveis, adaptar-se als nous temps i oferir aquest contacte personalitzat, aquesta
comunicacio bidireccional a temps real a tots els seus publics (interns i externs), la qual
haura de basar-se també en els mitjans socials. Aquest fet és especialment rellevant si
tenim en compte que, segons I'Informe “Los ciudadanos ante la e-sanidad” elaborat per
I'Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion
(ONTSI)? rany 2016, el 74,4% dels usuaris d’Internet, el qual a I'Estat Espanyol té una
penetracid del 85%2, cerca informacié sobre salut. Es més, segons els mencionat
informe de 'ONTSI, un 31,5% dels internautes cerca informacié sobre salut abans

d’anar a una cita meédica i un 45,8% ho fa després de la consulta amb el metge.

Aixi doncs, 'objectiu principal de I'elaboracié del pla de comunicacié de I'Arcos Centre
Médic Integral és demostrar que la inversid en comunicacié corporativa no esta
destinada només a grans empreses amb elevats pressupostos. Aquest pla de
comunicacié cerca mostrar que una bona estratégia comunicativa ajuda diferenciar-se
de la competéncia i és vital per a qualsevol organitzacio, independentment de la seva

mida i del sector en el que operi.

El pla de comunicacié compta amb quatre parts, que coincideixen amb les quatre fases
del metode IPEE (Investigacion, Planificacion, Ejecucion y Evaluacién) descrit per Jordi
Xifra per a tots els projectes de relacions publiques, des de projectes puntuals fins a

planificacions a llarg termini.

1ONTSI. (2016). Los ciudadanos ante la e-Sanidad. Opiniones y expectativas de los ciudadanos sobre el uso y la
aplicacion de las TIC en el ambito sanitario. Disponible a: <http://www.ontsi.red.es/ontsi/es/estudios-informes/los-
ciudadanos-ante-la-e-sanidad-opiniones-y-expectativas-de-los-ciudadanos-sobre->

2 We are Social. (2019). Digital in 2018 Global Overview. Disponible a: <https://www.slideshare.net/wearesocial/digital-
in-2018-global-overview-86860338>


https://www.slideshare.net/wearesocial/digital-in-2018-global-overview-86860338
https://www.slideshare.net/wearesocial/digital-in-2018-global-overview-86860338
http://www.ontsi.red.es/ontsi/es/estudios-informes/los-ciudadanos-ante-la-e-sanidad-opiniones-y-expectativas-de-los-ciudadanos-sobre-
http://www.ontsi.red.es/ontsi/es/estudios-informes/los-ciudadanos-ante-la-e-sanidad-opiniones-y-expectativas-de-los-ciudadanos-sobre-
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La primera part, la investigacio, és la més analitica. Aqui es descriu la situacio de
partida en I'ambit comunicatiu de I'Arcos Centre Medic integral, analitzant la seva
situacio interna i el seu entorn i detectant possibles problemes i/o oportunitats de
relacions publiques. Seguidament, en la planificacio, és on, una vegada identificats els
problemes i/o oportunitats, es detalla un pla per abordar-los, indicant el mapa de
publics, definint els objectius, articulant els missatges i escollint les estratégies i accions
especifiques. En la tercera part, I'execucid, s’estableix el cronograma i el pressupost.
Finalment ens trobarem amb I'avaluacio, en la qual es descriuen els metodes a utilitzar
per a mesurar I'éxit en la difusié dels missatges planificats, aixi com en I'assoliment de

les metes i objectius marcats.



PLA DE COMUNICACIO DE L’ARCOS CENTRE MEDIC INTEGRAL

3. Justificacié de la proposta

He escollit realitzar aquest projecte centrat en el sector salut perque, com a veterinaria,
la comunicacio cientifica i meédica em resulten apassionants i crec que les
organitzacions del sector salut han d’adonar-se de la seva necessitat d’invertir en
comunicacio, ja que, com qualsevol altre organitzacid, per tal de garantir la seva
supervivéncia, han de crear i mantenir unes relacions mutuament beneficioses amb els
seus diferents publics. A més, vull afrontar el repte d’idear una proposta que sigui
factible i que pugui obtenir resultats positius que contribueixin a I'éxit comercial i a la

supervivéncia a llarg termini d’'una pime del sector salut.

L'exercici de la funcié de les relacions publiques és primordial per a I'assoliment de les
metes i objectius de qualsevol organitzacio i el sector salut no n’és una excepcié. En
aquest sector, que ofereix serveis basics com soén el benestar i la salut de les persones,
la comunicacié cobra una especial rellevancia. Altrament, és un sector on comunicar no
és facil, per la seva base cientifica i per la diversitat de publics a la que es dirigeix,
desde professionals del sector amb domini del llenguatge cientific fins a pacients poc
familiaritzats amb aquest tipus de llenguatge. Tot i aixi, moltes organitzacions d’aquest
sector no s’han adonat de les necessitat d’invertir en comunicacio i ignoren la seva

implementacio.

Per altra banda, hem de tenir en compte que actualment la salut és un tema de gran
interés per la societat i que les campanyes de relacions publiques en salut solen tenir
una bona acollida per part del public. A més, especialment dins de I'empresa privada,
l'activitat de les organitzacions del sector salut s’'emmarca en un ambient altament
competitiu i, per tal de diferenciar-se de la competéncia i poder sobreviure i créixer, les
organitzacions necessiten impulsar la seva comunicacié, la qual ha de generar
confianga i s’ha de basar en la transparéncia, respondre a la realitat i evitar falses

promeses.

10
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En el cas de 'Arcos Centre Médic Integral, aquest opera en un mercat conformat per
empreses de salut que competeixen entre si per oferir el millor i més ampli ventall de
serveis i que, generalment, basen la seva comunicacioé en la publicitat. A llarg termini,
pero, les relacions publiques son la millor opcid per a que les organitzacions centrades
en la cirurgia plastica i estética obtinguin i fidelitzin els pacients/clients. Aixd és aixi
perque els seus pacients, com la resta dels seus publics, alhora d’adquirir els serveis
oferts pels centres de medicina plastica i estética mediten la seva decisio i ja no valoren
el preu per damunt de tot, ara volen interactuar amb les organitzacions, mantenir-hi un
dialeg i obtenir un experiéncia satisfactoria. Es més, en el moment de la decisi6 de
compra del servei, els pacients tenen en especial consideracio la imatge i reputacio de

I'organitzacié que I'ofereix.

En relacié a l'interés creixent de la societat per la informacié en salut, cal destacar
també que la ciéncia en general és un altre tema de rellevancia social. La ciéncia és
present en gairebé tot el que ens envolta i és un dels motors que fan avangar el mon i la
manera en qué vivim. De manera paral-lela, 'alfabetitzacio cientifica ajuda a entendre la
vida i a crear un pensament critic i analitic en la poblacio. | és que, en una societat
democratica “els ciutadans necessiten tenir uns coneixements basics de les questions
cientifiques, de manera que puguin prendre decisions informades i no depenguin

unicament dels experts” (Hawking, 1989).

D’aqui radica la importancia de la divulgacié meédica i cientifica, de fer comprensible lo
incomprensible i de transmetre el coneixement cientific a la societat. Els cientifics han
de tenir un compromis social i oferir a la ciutadania una explicacié entenedora sobre a
qué es destinen els recursos en investigacid cientifica i quins son els objectius i els

resultats obtinguts.

En aquesta linia, organitzacions com I'Arcos Centre Médic Integral poden contribuir en
la divulgacié médica i cientifica i, aixi, col-laborar en la cultura col-lectiva i en la millora

del coneixement cientific de la societat.

11
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4. Objectius

OBJECTIUS PRINCIPALS:

Demostrar que la inversid en comunicacié corporativa no esta destinada només a

grans empreses amb elevats pressupostos.

Demostrar que una bona estratégia comunicativa ajudara a marcar la diferéncia i

generara nombroses oportunitats a les organitzacions del sector salut.

OBJECTIUS SECUNDARIS:

Analitzar i identificar els processos d’elaboracié d’ un pla estratégic de comunicacié.
Idear un pla de comunicacio aplicable i efectiu per a I'Arcos Centre Medic Integral.

Ajudar a I'Arcos Centre Médic Integral a aconseguir una diferenciacié davant la seva

competéncia.
Estudiar les especials necessitats en comunicacié d’'una empresa del sector salut.

Posar en practica els coneixements en comunicacié corporativa adquirits en el master

universitari de Comunicacio corporativa, protocol i esdeveniments de la UOC.

12
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5. Marc Teoric

Per a elaborar un pla de comunicacio, hi ha diferents models, la majoria dels quals es
basen en les quatre etapes del métode RACE (research, action, communication,
evaluation) elaborat per John Marston l'any 1963. Aixi, els diferents models de
planificacié estratégica de relacions publiques recullen el mateix contingut sota una
denominacio diferent. En aquesta linia, aquest projecte es basa en el métode IPEE, que
significa per les seves sigles Investigacion, Planificacion, Ejecucion y Evaluacion,
descrit el 2007 per Jordi Xifra en el llibre de I'Editorial UOC “Técnicas de las Relaciones
Publicas”. L'aplicacié del métode IPEE parteix de l'accés a la més amplia informacio
possible sobre la realitat de I'organitzacié en I'ambit comunicatiu, per tal d’elaborar un
pla de comunicaci6 o un projecte puntual, contemplant, sempre, el corresponent

pressupost.

Un altre dels autors de referéncia en el que es basa aquest projecte és James E.
Grunig, el qual és un dels investigadors que més ha teoritzat sobre les relacions
publiques. Els quatre models d’actuacio de les relacions publiques ('agent de premsa/
publicity, l'informacié publica, el model asimétric bidireccional i el model simétric
bidireccional) és una de les seves grans aportacions. Concretament, el present projecte
es basa en el model simétric bidireccional, segons el qual les relacions publiques tenen
com a funcié exercir de connectors entre les organitzacions i els seus publics, per tal
d’aconseguir una comprensié mutua entre tots dos i aconseguir unes relacions de

confianca i mutuament beneficioses.

A banda dels autors mencionats, paral-lelament s’han consultat les aportacions
tedriques recollides en el llibre “Relaciones Publicas. Estrategias y tacticas” dels autors
Dennis L. Wilcox, Glen T. Cameron i Jordi Xifra. En aquest llibre s’inclouen diversos
exemples i casos reals que connecten la teoria amb la practica de les relacions

publiques del segle XXI.

13
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Finalment, per a la realitzacié d’aquest pla de comunicacié, també s’han consultat fonts
relatives a les relacions publiques i al marqueting en I'ambit sanitari, com el llibre
“Marketing sanitario: Evolucién-Revolucion” coordinat per la Dra. Asuncién Hernandez i
el Dr. José Maria Martinez. En aquest llibre es subratllen els fonaments del marqueting
sanitari a través de lI'experiéncia d’académics i professionals i s’analitzen les noves
tecnologies de la informacio i la comunicaciéo com a part del sistema de gestio de les
organitzacions sanitaries i com a eines per a facilitar la relacié entre els malalts i el

personal sanitari, incrementant els nivells de satisfaccié d’ambdues parts.

En aquesta mateixa linia, s’ha consultat, també, la “Guia practica para el uso de redes
sociales en organizaciones sanitarias” promoguda per TicBiomed i co-finangada pel
Ministeri d’Industria, Energia i Turisme. Aquesta guia practica recull coneixement, eines i
exemples per ajudar a associacions de pacients, hospitals i altres organitzacions del

sector salut a gestionar la seva comunicacio fent Us de les xarxes socials.

14
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6.1. Analisi de la situacié de partida

Avui en dia la medicina avanga enormement en tots els seus camps, també en el de la
plastica i l'estetica. Segons diversos estudis, el mercat del sector de la medicina
estética, tot i 'escenari de crisi econdmica, ha seguit una significativa tendéncia de
creixement. En aquesta linia, segons l'informe anual de la International Society of
Aesthetic Plastic Surgery (ISAPS)3 per a 'any 2016, Espanya representa el 2% del total
de les intervencions d’estética que es van realitzar a nivell mundial i ocupa el 12¢ lloc en
el ranquing global de numero d’intervencions d’estética (incloent-hi tant els
procediments quirdrgics com els no quirurgics).

L’Arcos Centre Médic Integral (en endavant Arcos) va iniciar la seva activitat I'any 2008
a les seves instal-lacions situades al carrer Teodora Lamadrid numero 6 de Barcelona.
Aquest centre medic, especialitzat en Cirurgia Estética, Plastica i Reparadora, aixi com
en Medicina Estética i en Estética Integral, esta composat per un equip de 15
professionals i el dirigeix la Dra. Esther Llird, una professional de reconegut prestigi dins
del camp de la medicina plastica i estética. Tot i que I'Arcos ofereix un ampli ventall de
serveis, els serveis de medicina i cirurgia estética son els més demandats pels seus

pacients/clients i, per tant, els que més ingressos li proporcionen.

Tal i com es pot apreciar en el seguent mapa de publics, els principals grups d’interes

amb els que 'Arcos es pot relacionar son:
* Treballadors.

* Proveidors.

* Clients/pacients actuals i potencials.

e Mutues de salut.

e Administracio publica local i autonomica.

* Organismes financers.

3 ISAPS. (2018). ISAPS Global Statistics. Disponible a: <https://www.isaps.org/medical-professionals/isaps-global-
statistics/>
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Competidors

Comunitat médica.

Mitjans de comunicacio i mitjans socials.

e Liders d’opinid i prescriptors.

Treballadors

Liders opinié

: . Proveidors
i prescriptors

Mitjans
comunicacio
i mitjans
socials

Comunitat
meédica

Administracié

Cometidors publica

Organismes
financers

Entre aquests stakeholders cal fer una menci6 especial a les mutues de salut, a través
de les quals el centre medic rep un petit flux de clients/pacients. La Dra. Llird presta els
seus serveis de cirurgia plastica i reparadora a la Clinica Olivé Guma de Barcelona i al
Centre Médic Catalunya de Santa Coloma de Gramanet. Ambdds centres treballen en
exclusiva per a diferents mutues de salut i representen una oportunitat per a la Dra.

Esther Llir6 de donar-se a conéixer entre els possibles futurs pacients/clients que
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vulguin assistir a ’Arcos per a realitzar-se algun dels tractaments que el centre médic

ofereix.

Per altra banda, els clients/pacients que assisteixen al centre medic de manera
particular sdbn una majoria, ja que les mutues tan sols cobreixen els serveis de cirurgia
plastica i reparadora i no estableixen aliances amb centres dedicats a la medicina
estética. De manera que els clients/pacients, en general, son persones de classe

mitjana i mitjana-alta.

L’Arcos ofereix els serveis més complets i innovadors de medicina plastica i estética i
disposa d’'unes modernes i ben comunicades instal-lacions, les quals es troben
ubicades al tranquil barri de Sarria-Sant Gervasi de Barcelona. A més, els tractaments
quirurgics es realitzen a la prestigiosa Clinica Corachan, la qual disposa de “quirdfans
intel-ligents”. Aquestes sales d’operacions, que disposen d’alta tecnologia (pantalles
d’alta definicid, connexié directe a les técniques d’'imatge, taules d’operacions d’ultima
generacio, etc), permeten una total llibertat de moviments, ja que els cables estan

recollits en unes torres aéries i no es troben a nivell del terra.

En relacié a la seva situacié comunicativa, 'Arcos no disposa d’'un departament de
comunicacio, essent, des del mar¢ del 2018, una esteticista de I'equip qui crea els
continguts per les diferents xarxes socials en les que el centre medic participa

(Facebook, Instagram, Twitter, Youtube, i LinkedIn).

A través de les xarxes socials, on es publiquen continguts relacionats amb els serveis
oferts i les diferents ofertes i promocions, la conversa generada al voltant de la marca
és minima. La fanpage de Facebook, que és on hi ha major activitat i actualitzacié de
continguts, compta amb 1293 likes i s’actualitza una o dues vegades al mes. A
Instagram hi trobem 128 seguidors i 60 publicacions que es van actualitzant
periddicament, constatant-se un augment de publicacié de continguts durant el marg i
I'abril del 2018. El compte de Twitter, al que es van unir al desembre del 2016, disposa

de 29 seguidors i 25 tuits, I'ultim dels quals es va produir el 23 de juny del 2017. El
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mateix passa amb Youtube i Linkedln, aquests comptes disposen de 4 i 9 seguidors

respectivament i I'tltima actualitzacié es va produir fa més de 9 mesos.

A part dels perfils a xarxes socials, I'’Arcos compta amb un web corporatiu (http://
arcosmedic.com) d’imatge moderna, dinamica i facilment navegable. Dins d’aquest web
es pot accedir al blog/noticies, el qual es va actualitzar per darrera vegada al juliol del
2017 i ofereix informacio i consells sobre diferents tractaments de medicina estética, aixi
com reculls de premsa d’entrevistes realitzades per diferents mitjans de comunicacio i

mitjans socials a la Dra. Esther Llir6.

Pel que fa a les entrevistes, cal fer una especial referéncia a les cinc entrevistes
realitzades pel diari La Vanguardia, les quals van ser el resultat d’'una accié de mitjans

pagats en el mencionat mitja de comunicacio.

Centrant-nos en el posicionament del web corporatiu a Internet, constatem que al cercar
a Google paraules clau relacionades amb [l'activitat d’Arcos com, per exemple,
“‘medicina estética Barcelona”, “cirugia estética Barcelona” i “cirugia plastica Barcelona”,
el web del centre medic apareix en les pagines 10, 7 i 8, respectivament i tan sols en el
cas de “cirugia estética Barcelona” ho fa en el primer lloc de la pagina en la que apareix.
Aixi doncs, podem concloure que I'Arcos no disposa d’un bon posicionament web

geolocalitzat.

Per altra banda, I'Arcos té preséncia en diferents cercadors de metges especialistes i
centres sanitaris privats, com, per exemple, Topdoctors, Juaneda, Doctoralia,

abcmedico, Buscarmedico i estheticon.

Cal destacar també I'accié de responsabilitat social corporativa que realitza la Dra.
Esther Llir6, directora d’Arcos, conjuntament amb un equip de metges, infermers i

auxiliars voluntaris. La Dra. Llir6, moguda per una motivacid purament altruista, va
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decidir posar els seus coneixements i aptituds en medicina i cirurgia a disposicié de la
ONG Cultivant Vida.

Aquesta ONG actua a Gambia on, a través de la construccié de pous d’aigua, horts
comunitaris, rehabilitaci6 d’escoles i hospitals, etc., realitza projectes de
desenvolupament i autosuficiéncia per pal-liar les necessitats més basiques de la

poblacié més desafavorida.

Al seu torn, la Dra. Lliré i la resta de I'equip de voluntaris es desplacen a Gambia
diverses vegades a I'any per a col-laborar amb Cultivant Vida. Aquesta col-laboracié es
centra en realitzar diferents accions dins del camp de la sanitat, especialment, en
'assessorant en matéria sanitaria, ajudant en la rehabilitacié de centres hospitalaris,
prestant atencid6 médica als habitants de la zona i operant a nens o persones amb

diferents problemes de salut (cremades greus, llavis leporins, tumors, etc.).

Aquesta col-laboracié amb Cultivant Vida és ben present a les instal-lacions d’Arcos,
per exemple, en forma de fotografies penjades a les parets o en forma de guardiola per
a recollir donacions i, tot i que és la resposta a una motivacié humanitaria i no pas
estrategica, la podem encabir en una accié de Responsabilitat Social Corporativa del
centre medic, ja que podem dir que és una accié sostenible en el temps per a la
poblacié de Gambia, una accié que ajuda a millorar les seves condicions de vida i que,
a més, pot contribuir a augmentar la reputacié personal de la Dra. Llir6 davant dels
pacients/clients i treballadors i proporcionar, com a resultat, una diferenciacié del centre
médic davant de la seva competéncia. Es més, cal mencionar que recentment 'ONG
Cultivant Vida ha presentat el projecte “Cirurgia a Gambia 2017” a la “IV Jornada de la
Salut de les llles Balears”, comunitat on la Dra. Llir6 també presta els seus serveis de
medicina plastica i estética (concretament a l'illa de Mallorca), i ha obtingut el “guardé a
la Cooperacio” atorgat per la Conselleria de Sanitat de les llles Balears.
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Pel que fa a la competéncia, tenint en compte la significativa tendéncia de creixement
que mostra el mercat de la medicina plastica i estética, en aquest sector de la medicina
ens trobem amb una amplia competéncia. Centrant-nos en I'Arcos Centre Médic
Integral, la seva competéncia directa son tant les cliniques, consultoris i centres medics,
com les grans cadenes de franquicies que es dediquen a la medicina plastica i estética i
que operen a les ciutats de Barcelona i Palma de Mallorca i a les seves rodalies. Entre

aquests ens trobem amb els seguents:

¢ Clinica Mandri (Barcelona).

* Clinica Planas (Barcelona).

* Clinica de Cirurgia Plastica i Medicina Estética Antiaging Group Barcelona.
* Medicina Estética Balmes S.L. (Barcelona).

* Starbene Centre de Medicina Estética (Barcelona).

e Dra. Escoda Centre de Medicina Estética (Barcelona).

¢ Centre Médic & Estétic VitalMedic (Palma de Mallorca).

* Be You Centre Médic Estétic (Palma de Mallorca).

* Clinica Aureo (Palma de Mallorca).

* Clinica Mesomedic (Palma de Mallorca).

¢ Eo6nClinic (Calvia, Mallorca).

* Medicina Estética Avangada Ivone Cantero (Palma de Mallorca).
* Cliniques Dorsia (cadena medicina estética).

* Clinica Londres (cadena medicina estética).

A part d’'aquesta competencia directa, també hem de tenir en compte els hospitals
privats que ofereixen un ampli ventall de serveis de medicina estéetica, com és el grup
hospitalari Quirdnsalud, que opera a diferents ciutats espanyoles, i el servei de cirurgia
plastica ofert pel sistema sanitari public, el qual proporciona cirurgia reconstructiva en

casos d’accidents, malformacions congénites o malalties.
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DEBILITATS

Empresa de mida més petita i amb
menys recursos economics i humans
que la seva competencia.

Baixa concepcio de la importancia
d’'una bona gestio de la comunicacio.

Abandonament del blog i dels perfils a
Twitter, Youtube i LinkedIn.

Poc aprofitament del potencial de les
xarxes socials com a canal de
comunicacio bidireccional.

Mal posicionament del web corporatiu a
Internet.

FORTALESES

Reconegut prestigi dins del camp de la
medicina plastica i estética de la Dra.
Lliro.

Equip de professionals altament
qualificats i amb experiéncia.

Empresa petita que permet un tracte
més proper i personalitzat amb els seus
clients.

Preus forca competitius.

Ubicacié estratégica a Sarria-Sant
Gervasi: un dels barris amb major renta
per capita de Barcelona.

Amplia gamma de serveis de medicina
plastica i estética.

Accié de responsabilitat social
corporativa (col-laboracié amb Cultivant
Vida).

22

PLA DE COMUNICACIO DE L’ARCOS CENTRE MEDIC INTEGRAL Uoc

6.2. DAFO

AMENACES

Descens del consum dels serveis de
medicina estética degut a la situacio
economica (disminucié de la renta per
capita).

Percepcio per part de la societat de la
medicina estética com a quelcom frivol
i purament superficial.

Competéncia amb més pressupost
destinat a accions de comunicacio.

Cadenes de franquicies que ofereixen
preus mes competitius.

Alt intrusisme professional (metges no
especialistes en medicina estética).

OPORTUNITATS

Participar activament en la construccio
de la imatge i reputacié online d’Arcos.

Tendéncia de creixement del mercat de
la medicina plastica i estética.

Augment de l'interés de la societat per
I'estética i la cura del cos.

Augment de l'interés de la societat per
retardar els signes de I'envelliment.

Nou segment de mercat (poblacié
masculina).

Entorn demografic amb una tendéncia
a I'envelliment de la poblacio.

Irrupcié del “turisme de cirurgia
estética”.

Noves tecniques de cirurgia menys
invasiva i millora dels temps de
recuperacio dels pacients.
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6.3. Missio, visid i valors

MISSIO:

Ajudar als nostres pacients a trobar I'estabilitat, I'equilibri entre lo fisic i lo emocional,

proporcionant el tractament més avancat i adequat per assolir els millors resultats i la

seva satisfaccio.

VISIO:

L'Arcos Centre Médic Integral sera un referent en el sector de la medicina plastica i

estética i sera reconegut per la capacitat humana i professional del seu equip i per la

seva contribucio al benestar fisic i emocional dels seus pacients.

VALORS:

Superacio: El nostre afany de superacié ens permet avancar dia a dia. La vida és
plena d’obstacles i tot el que val la pena requereix paciéncia i perseveranca per

assolir-ho.

Professionalitat: Disposem del millor equip huma, altament qualificat i preparat per

oferir la maxima seguretat als nostres pacients.
Passio: Per la nostra feina i per fer-la cada dia millor.

Compromis: Amb els nostres pacients, en escoltar-los i comprendre’ls, en cobrir les

seves necessitats i oferir-los el tractament més adequat a cada cas.

Respecte: Per les persones. Actuem sobreposant els principis étics i la qualitat
humana i reconeixem el valor dels nostres companys de treball, pacients, proveidors i
resta d’stakeholders.
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7.1. Objectius de comunicacié

META:

Els pacients confiaran en I'Arcos Centre Médic Integral per la seva professionalitat,

capacitat d’actualitzacié i de proporcionar el tractament més adequat a cada cas.

OBJECTIUS:

* Generar una actitud positiva en la direccié sobre la necessitat d’'una bona gestié de la

comunicacio, en tres mesos des de I'execucio del pla.

e Generar i mantenir un dialeg i interaccié constants amb els diferents publics, en un

periode de sis mesos.

* Augmentar el coneixement per part dels pacients dels serveis que ofereix I'Arcos

Centre Médic Integral, en un periode de vuit mesos.
* Millorar el posicionament del web corporatiu a Internet, en un periode de nou mesos.

e Generar notorietat i confianga en I'Arcos Centre Médic Integral entre els seus

diferents publics, en un periode de deu mesos.

* Reforgar la imatge i reputacié corporatives, en un periode d'un any.
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7.2. Mapa de publics

PUBLICS INTERNS:
* Public 1:
° Treballadors: Son els qui estan en contacte directe amb els clients/pacients alhora
de rebre els serveis de medicina plastica i estetica i les seves actuacions han
d’anar en consonancia amb la identitat corporativa d’Arcos, per tal de que els

clients/pacients percebin una bona imatge corporativa. A més, els treballadors sén

els principals ambaixadors del centre medic.

© Proveidors: La seva percepcid en relacioé a I'Arcos també és important per a seguir
comptant amb la seva col-laboracié com a proveidors de materials i serveis i poder

mantenir, aixi, la qualitat del servei prestat pel centre médic.
* Public 2:
© Equip directiu: Son els qui estan en contacte directe tant amb els treballadors com
amb els clients/pacients alhora de rebre els serveis de medicina plastica i estética.
Les actuacions de l'equip directiu han d’anar en consonancia amb la identitat
corporativa, per tal de que els treballadors i els clients/pacients percebin una bona
imatge corporativa. A més, per a assolir els objectius del pla de comunicacié de

I’Arcos resulta clau que I'equip directiu del centre meédic comprengui la necessitat
d’'una bona gestio de la comunicacié corporativa i s’impliqui en tot el projecte.

PUBLICS EXTERNS:
* Public 3:

° Clients/pacients actuals: Sén les persones que reben els serveis de medicina
plastica i estética. Aquest és un public clau per a la supervivéncia d’Arcos. A més,

difondran la seva percepcié del centre médic a coneguts, amics i familiars.

© Familiars dels pacients: Soén les persones que comparteixen amb els clients/
pacients tot el procés de recepcidé del servei de medicina plastica i estética. Com

en el cas dels pacients/clients, la percepcio dels familiars dels pacients en relacié
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al centre médic també és clau en la recomanacié futura de I'Arcos a altres

possibles pacients/clients.
e Public 4:

o Clients/pacients potencials: Sén les persones que en un futur podrien rebre els
serveis de medicina plastica i estética. La seva percepcid en relacié a I'Arcos és

clau per a que finalment decideixin consumir els serveis del centre medic.

* Public 5:

© Turistes de les ciutats de Barcelona i Palma de Mallorca: Sén les persones que
arriben a Catalunya o a Mallorca des de l'estranger o d’altres comunitats
autdonomes per a cercar un bon tractament de medicina plastica i estética. La seva

percepcio en relacid a I'Arcos és clau per a que finalment decideixin consumir els

serveis del centre meédic.
* Public 6:

© Mitjans de comunicacioé (generalistes i especialitzats): Sén un public clau per la
seva capacitat d'impactar amb bona part dels publics de I'Arcos. Poden fer-se
resso dels missatges de I'Arcos, ajudant, d’aquesta manera, en 'assoliment dels

objectius del centre medic.

° Mitjans socials: Sé6n un public clau perque en ells hi participen activament bona
part dels publics de I'Arcos i disposen de la seva credibilitat. Poden fer-se resso
dels missatges de [I'Arcos, ajudant, d’aquesta manera, en l'assoliment dels

objectius del centre medic.

© Liders d’opinié en salut i en medicina plastica i estética: S6n persones amb gran
capacitat d’influéncia en les opinions, actituds i conductes d’altres. Sén persones
que disposen de la confianga i el respecte de bona part dels publics de I'Arcos i si
es fan ressO dels missatges del centre médic, si parlen de I'Arcos de manera

positiva, I'ajudaran en I'assoliment dels seus objectius.
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7.3. Estrategia de comunicacié

En aquest cas es seguiran estratégies proactives. L’Arcos Centre Meédic Integral prendra
la iniciativa d’apropar-se als seus publics per a captar la seva atencio, involucrar-los i
aconseguir que el percebin de manera positiva. Les estrategies a seguir son les

seguents:

* Obijectiu 1: Generar una actitud positiva en la direccioé sobre la necessitat d’'una bona

gestio de la comunicacié.
+ Estratégia:

o Activitats dirigides a augmentar el coneixement de la importancia d’'una bona

gestioé de la comunicacié per una organitzacié del sector salut.

* Objectiu 2: Generar i mantenir un dialeg i interaccié constants amb els diferents

publics.
+ Estratégia:
© Establir canals de comunicacio constants i a temps real.
© Potenciar la preséncia digital de I'’Arcos Centre Meédic Integral.

© Definir un pla de continguts.

¢ Objectiu 3: Augmentar el coneixement per part dels pacients dels serveis que ofereix

I’Arcos Centre Medic Integral.

+ Estratégia:
© Reactivar el blog corporatiu.
o Potenciar la presencia digital de I’Arcos Centre Médic Integral.
o Utilitzar testimonis de clients/pacients satisfets.

© Oferir promocions.

28



PLA DE COMUNICACIO DE L’ARCOS CENTRE MEDIC INTEGRAL Uoc

* Obijectiu 4: Millorar el posicionament del web corporatiu a Internet.
+ Estratégia:
© Reactivar el blog corporatiu.
© Potenciar la preséncia digital de I'’Arcos Centre Medic Integral.

© Definir un pla de continguts amb paraules clau.

* Obijectiu 5: Generar notorietat i confiangca en I'Arcos Centre Médic Integral entre els

seus diferents publics.
+ Estratégia:

© Potenciar la portaveu d’Arcos, la Dra. Llir6, com a opini6é de referéncia en el sector

de la medicina plastica i estética.
© Utilitzar testimonis de clients/pacients satisfets.

o Participar activament en blogs influents del sector salut i de la medicina plastica i

estetica.

* Obijectiu 6: Reforgar la imatge i reputacié corporatives.
+ Estratégia:
© Reactivar el blog corporatiu.
© Potenciar la preséncia digital de I'’Arcos Centre Medic Integral.
o Utilitzar testimonis de clients/pacients satisfets.
© Fer visible (viure) la cultura corporativa.

© Promocionar la Responsabilitat Social Corporativa.
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7.4. Missatges

En funcioé del public objectiu seleccionat, els missatges seran els seguents:

e Public 1: Treballadors i proveidors:

° L’Arcos Centre Médic Integral compta amb els treballadors més qualificats i que

sempre donen el millor de si.

° L’Arcos Centre Médic Integral sera reconegut per la seva professionalitat, capacitat

d’actualitzacié i de proporcionar el tractament més adequat a cada cas.

e Public 2: Equip directiu:

© Una bona gestié de la comunicacié corporativa és vital per a 'assoliment de les

metes i objectius de I'organitzacio.

© La comunicacio corporativa ha d’executar-se amb criteri professional i s’ha de
basar en una bona planificacio estrategica.

° L’Arcos Centre Medic Integral sera reconegut per la seva professionalitat, capacitat

d’actualitzacié i de proporcionar el tractament més adequat a cada cas.

* Public 3: Clients/pacients actuals i familiars del pacients:

o L’Arcos Centre Medic Integral és sinonim d’empatia, professionalitat i actualitzacio

constant.
° L’Arcos Centre Médic Integral proporciona el tractament més adequat a cada cas.

© L’Arcos Centre Médic Integral ofereix la millor qualitat a bon preu.

¢ Public 4: Clients/pacients potencials:

° ’Arcos Centre Medic Integral és sinonim d’empatia, professionalitat i actualitzacio

constant.
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° L’Arcos Centre Médic Integral proporciona el tractament més adequat a cada cas.

© Molts pacients ja confien en I’Arcos Centre Médic Integral i en que ofereix la millor
qualitat a bon preu.

* Public 5: Turistes de les ciutats de Barcelona i Palma de Mallorca:
© La Dra. Llir6 és un dels referents espanyols en medicina plastica i estética.

° L’Arcos Centre Medic Integral és sindnim d’empatia, professionalitat i actualitzacio
constant.

° L’Arcos Centre Médic Integral proporciona el tractament més adequat a cada cas.

° Molts pacients ja confien en I’Arcos Centre Médic Integral i en que ofereix la millor

qualitat a bon preu.

e Public 6: Mitians de comunicacid, mitjans socials i liders d’opinié en salut i en

medicina estética i plastica:
© La Dra. Llir6 és un dels referents espanyols en medicina plastica i estética.

° L’Arcos Centre Meédic Integral sera reconegut per la seva professionalitat, capacitat

d’actualitzacié i de proporcionar el tractament més adequat a cada cas.

o L’Arcos Centre Médic Integral ofereix la millor qualitat a bon preu.
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7.5. Técniques i tactiques de relacions publiques

Seguint la linia de les estratégies, les técniques i tactiques seran les seguents:

Estrategia Técniques i tactiques

Activitats dirigides a augmentar el coneixement de « Comunicaci6 interna: Seminaris d’estudi i
la importancia d’'una bona gesti6 de la missatgeria electronica.
comunicacié per una organitzacié del sector salut.

Establir canals de comunicacié constants i a temps ¢ Eines en linia: Xarxes socials.

real.
Potenciar la preséencia digital de I'Arcos Centre  Eines en linia: Xarxes socials.
Médic Integral.
Definir un pla de continguts.  Eines en linia: Mitjans socials.
Reactivar el blog corporatiu. « Eines en linia: Mitjans socials.
Utilitzar testimonis de clients/pacients satisfets. e Marqueting: Concurs i sorteig.
« Eines en linia: Xarxes socials.
Oferir promocions. « Marqueting: Descomptes.
Potenciar la portaveu d’'Arcos, la Dra. Llir6, en el ¢ Relacions amb el clients: Fires.
sector de la medicina plastica i estetica com a ¢ Relacions amb la premsa: Notes de premsa i
opini6 de referéncia. correu electronic.
Participar activament en blogs influents del sector ¢ Eines en linia: Mitjans socials.
salut i de la medicina plastica i estética. » Relacions amb la premsa: Correu electronic
Fer visible la cultura corporativa. e Comunicacio interna: Seminaris d’estudi,

missatgeria electronica i organitzacié
d’esdeveniments.

e Técniques publicitaries: Cartelleria.

« Relacions amb els clients: Missatgeria ordinaria.

Promocionar la Responsabilitat Social Corporativa. < Eines en linia: Xarxes socials.
» Relacions amb els clients: Missatgeria
electronica i per via telefonica.
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Les accions per a divulgar el pla de comunicacidé i assolir els objectius marcats seran les

seguents:

Objectius Estratégia Accions

Generar una
actitud positiva en
la direccio sobre la
necessitat d’'una
bona gesti6 de la
comunicacio.

Generar i mantenir
un dialeg i
interaccio
constants amb els
diferents publics.

Augmentar el
coneixement per
part dels pacients
dels serveis que
ofereix I'’Arcos
Centre Médic
Integral.

Activitats dirigides
a augmentar el
coneixement de la
importancia d’'una
bona gesti6 de la
comunicacio per
una organitzacio
del sector salut.

Establir canals de
comunicacio
constants i a
temps real.

Potenciar la
preséncia digital
de 'Arcos Centre
Médic Integral.

Definir un pla de
continguts.

Reactivar el blog
corporatiu.

Potenciar la
preséncia digital
de I'’Arcos Centre
Médic Integral.

Utilitzar testimonis
de clients/
pacients satisfets.

« Formacié en comunicacio corporativa.

« Establir la pagina de Facebook com un canal informatiu
(actualitzacions al blog, serveis, promocions, casos d’éxit previ
consentiment, novetats de la vida de I'Arcos, etc.).

« Aprofitar el potencial de Twitter per establir un dialeg a temps
real amb els usuaris, responent als seus dubtes i comentaris i
sol-licitant suggeriments respecte els serveis oferts a I'Arcos.

» Usar hashtags per obrir canals especifics de comunicacié (per
exemple: #MedicinaEstetica #rinoplastia #salut).

« Redefinir els objectius dels diferents perfiles de I'Arcos a
xarxes socials.

« Respondre als comentaris dels usuaris evitant un monoleg del
centre médic a xarxes socials.

« Establir el protocol d’actuaci6é davant de comentaris negatius.

« Establir la periodicitat d’actualitzacié de cada plataforma.

« Definir els continguts que es publicaran a cada plataforma
durant els propers 4 mesos.

« Els continguts tractaran temes de salut, de medicina plastica i
estetica i tot el relacionat amb la vida professional de la Dra.
Llir6é i de I'Arcos (esdeveniments, premis, entrevistes, etc.).

* Denominar els responsables d’actualitzar els continguts a cada
plataforma.

« Establir la periodicitat d’actualitzacié de cada plataforma.

« Actualitzar el blog com minim un cop per setmana.

« Oferir continguts de qualitat que aportin valor als pacients de
I'Arcos i que informin sobre salut i sobre els serveis del centre
médic.

» Redefinir els objectius dels diferents perfiles de I'’Arcos a
xarxes socials.

* Respondre als comentaris dels usuaris evitant un monoleg del
centre médic a xarxes socials.

» Establir el protocol d’actuacio davant de comentaris negatius.

« Establir la periodicitat d’actualitzacié de cada plataforma.

e Seleccio de 5 histories de superacio.

¢ Video “Histories de superacié” a Youtube.

¢ Sorteig “La meva historia de superacio” a Facebook.
e Sorteig “Queé és la superacié?” a Instagram.
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Objectius

Millorar el
posicionament del
web corporatiu a
Internet.

Generar notorietat i
confianca en
I’Arcos Centre
Médic Integral
entre els seus
diferents publics.

Reforgar la imatge i
reputacio
corporatives.

Estratégia

Oferir
promocions.

Reactivar el blog
corporatiu.

Potenciar la
preséncia digital
de I'Arcos Centre
Médic Integral.

Definir un pla de
continguts amb
paraules clau.

Potenciar la
portaveu d’Arcos,
la Dra. Llir6, en el
sector de la
medicina plastica i
estética com a
opinio de
referéncia.

Utilitzar testimonis
de clients/
pacients satisfets.

Participar
activament en
blogs influents del
sector salut i de la
medicina plastica i
estetica.

Reactivar el blog
corporatiu.

Accions

e Comunicar el descomptes del mes a Facebook.
e Fulleté de Valors en anglés+descomptes per a turistes.

« Actualitzar el blog com minim un cop per setmana.

« Oferir continguts de qualitat que aportin valor als pacients de
I'Arcos i que informin sobre salut, medicina plastica i estética i
sobre els serveis del centre meédic.

 Redefinir els objectius dels diferents perfiles de I'’Arcos a
xarxes socials.

* Respondre als comentaris dels usuaris evitant un monoleg del
centre médic a xarxes socials.

« Establir el protocol d’actuacié davant de comentaris negatius.

« Establir la periodicitat d’actualitzacié de cada plataforma.

« Definir els continguts que es publicaran a cada plataforma
durant els propers 4 mesos.

« Definir les paraules clau.

« Els continguts tractaran temes de salut, de medicina plastica i
estética i tot el relacionat amb la vida professional de la Dra.
Llir6 i de I'Arcos (esdeveniments, premis, entrevistes, etc.).

* Denominar els responsables d’actualitzar els continguts a cada
plataforma.

« Establir la periodicitat d’actualitzacié de cada plataforma.

e Presencia de la Dra. Llir6 com a ponent expert a la “Fira de
Salut i Estética Avancada de Mallorca 2018”.

e Preséncia de la Dra. Lliré com a ponent expert a la fira
“Cosmobeauty Barcelona 2019”.

e Enviar via e-mail notes de premsa a mitjans de comunicacio
generalistes i especialitzats sobre la intervencié de la Dra.
Llir6 a la fires de Mallorca i de Barcelona.

» Proposar via e-mail als mitjans de comunicacié generalistes i
especialitzats la Dra. Llir6 com a candidata a entrevistar.

Seleccié de 5 histories de superacio.

Video “Histories de superacié” a Youtube.

Sorteig “La meva historia de superaci¢” a Facebook.
Sorteig “Qué és la superacid?” a Instagram.

« Seleccionar 10 influencers de salut i medicina plastica i
estetica i participar activament en les plataformes en les que
publiquen per tal d’establir-hi unes relacions mutuament
beneficioses i posicionar I'’Arcos com expert en 'ambit de la
medicina plastica i estética.

* Informar, via e-mail i de manera molt personalitzada, als 10
influencers seleccionats sobre la intervencio de la Dra. Lliré a
la fires de Mallorca i de Barcelona (adjuntant la nota de
premsa).

» Proposar via e-mail als 10 influencers seleccionats la Dra. Llird
com a candidata a entrevistar.

« Actualitzar el blog com minim un cop per setmana.

« Oferir continguts de qualitat que aportin valor als pacients de
I'Arcos i que informin sobre salut, medicina plastica i estética i
sobre els serveis del centre meédic.
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Objectius Estratégia Accions
Potenciar la » Redefinir els objectius dels diferents perfiles de I'Arcos a
preséncia digital xarxes socials.
de I'Arcos Centre ¢ Respondre als comentaris dels usuaris evitant un monoleg del
Médic Integral. centre médic a xarxes socials.

« Establir el protocol d’actuacié davant de comentaris negatius.
» Establir la periodicitat d’actualitzacié de cada plataforma.

Utilitzar testimonis « Seleccié de 5 histories de superacié.

de clients/ « Video “Histories de superacié” a Youtube.

pacients satisfets. « Sorteig “La meva historia de superacié” a Facebook.
« Sorteig “Qué és la superacié?” a Instagram.

Fer visible la « Taller de valors i capacitacié en comunicacio.
cultura e Cartelleria de Valors.
corporativa. * Fulleté de Valors.

» Tramesa del fulleté de Valors al domicili dels clients/pacients.
 Sopar de celebracio del 10é aniversari d’Arcos.

Branded content. « Video “Gambia: una gran experiéncia” a Youtube.

A continuacié es detallen en més profunditat les seglients accions:

* Formacioé en comunicacié corporativa (CC): Es realitzaran els seglents 3 cursos (de
4 hores cadascun) que es dirigiran a I'equip directiu de I'Arcos Centre Médic Integral:

o Taller CC 1: La comunicacio corporativa com a eina de gestié empresarial: Tractara

sobre la definicié i objectius de la comunicacié corporativa, sobre la importancia
d’'involucrar tota la cadena jerarquica de l'organitzacio i sobre I'impacte de la
comunicacio tant en la generacié de compromis i confianga dels diferents publics
com en I'assoliment dels objectius de I'organitzacié. En aquest taller s’analitzara un
cas practic d’'una estratégia de comunicacié corporativa en una situacio de crisi per
tal que la direccio de I'organitzacio prengui consciéncia de la imperiosa necessitat de

la seva implicacio en la gestioé de la comunicacié de la seva empresa.

° Taller CC 2: La comunicacié corporativa al servei de les empreses de salut: En
aquest taller es profunditzara en la comunicacié en salut, en els reptes i les

particularitats del sector, i s’analitzaran casos d’exit en comunicacioé sanitaria.

° Taller CC 3: Com utilitzar les eines 2.0 per a potenciar la comunicacié corporativa?:

Tractara sobre I'estratégia de comunicacié corporativa basada en les eines 2.0 i la
utilitzacid6 d’aquestes eines per a fer arribar els missatges de l'organitzacio i
posicionar-se com a una organitzacié experta en el seu sector. Al final del taller, els

assistents crearan de manera conjunta un “Codi de conducta a xarxes socials”, per
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tal de saber com gestionar i potenciar la relacié entre I'Arcos i els seus diferents

publics, incrementant els nivells de satisfaccio d’'ambdues parts.

e Seleccio de 5 histories de superacio: Es seleccionaran entre els client/pacients
d’Arcos 5 histories de superacio relacionades amb la seva vivéncia com a pacients
d’Arcos, 5 histories on s’expliqui la situacié personal que els va portar a decidir-se per
un tractament de medicina plastica o estética i els reptes i dificultats que van haver de
fer front per a trobar la qualitat de vida i I'equilibri que es mereixen. Han de ser
histories potents, amb forta carrega emocional i en les que el tractament rebut hagi
suposat un canvi significatiu en la qualitat de vida del pacient. Seguidament, previ
consentiment dels protagonistes seleccionats, amb els quals es contactara via e-mail

i per teléfon, es realitzara el video “Histories de superacio”.

e Video “Histories de superacid” a Youtube: Sera un video testimoni en el que els
pacients explicaran de primera ma, i amb la participacio dels seus amics i familiars, la

seva historia de superacio.

e Sorteig “La meva historia de superacié” a Facebook: Una vegada realitzat i pujat a
Youtube el video “Histories de superacié” es realitzara el concurs “La meva historia
de superaci¢”. Aquest consistira en que els clients/pacients del centre médic expliquin
les seves propies histories de superacio relacionades amb la seva vivéncia com a
pacients d’Arcos. Entre tots el participants es sortejara un un dels tractaments estrella
de I'Arcos, el massatge facial japonés Kobido.

* Sorteig “Qué és la superaci6?” a Instagram: Aquest consistira en que els usuaris
comparteixin imatges de la seva definicié de “superacié”. El premi d’aquest sorteig
consistira en acompanyar a la Dra. Llird i el seu equip durant una setmana en una de
les missions de cirurgia a Gambia i, aixi, viure de primera ma una porcié d’aquesta

gratificant experiéncia.
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* Video “Gambia: una gran experiéncia” a Youtube: Aquest s’editara una vegada el

guanyador del sorteig hagi tornat de I'expedicié a Gambia. El video consistira en
imatges del guanyador en la seva estada a la missié humanitaria i el seu testimoni de
d’aquesta especial vivencia. Tot enfocat en els reptes que han d’afrontar els habitants

de Gambia i en el seu esperit de superacié.

* Taller de valors i capacitacié en comunicacié: En aquest taller, que estara destinat als
treballadors i proveidors i tindra una durada de 8 hores repartides en dos dies, es
treballaran i posaran en comu els valors corporatius i, a més, per tal de capacitar als
assistents en la gestié dels mitjans socials, s’oferira una formacié en técniques de
comunicacio i redaccio de noticies. A la part final del taller es realitzara un concurs de
redaccié en el que els assistents, per parelles, hauran d’idear i redactar una historia
en la que hi apareguin els 5 valors corporatius. La historia guanyadora es premiara

amb una experiéncia per a dues persones a I'’AIRE Ancient Baths de Barcelona.

* Cartelleria de Valors: 7 dies abans de la celebracié del taller de valors i capacitacié en
comunicacio, es penjara a les parets dels passadissos, consultes i lavabos del centre
medic 3 exemplars dels 5 cartells “Valors Arcos” (un per cada valor corporatiu) en A3.

* Fulleté de Valors: Aquest fulletdé s’entregara durant el taller de valors i capacitacié en
comunicacio i estara dissenyat en format triptic finestra amb una mida A4 (obert). A la
portada (finestra tancada) hi haura la missié de I’Arcos. A l'interior (finestra oberta), la
part central es destinara a la visio i les altres dues parts es reservaran pels 5 valors
corporatius. Finalment, a la contraportada, hi haura un missatge de la Dra. Llir6 fent
al-lusié als 10 anys d’Arcos i agraint la professionalitat i el compromis seus dels

membres.

e Tramesa del fulleté de Valors al domicili dels clients/pacients: Aquest fulleté sera el

mateix que el que s’entregara als treballadors i proveidors en el taller amb la
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diferéncia que a la contraportada hi haura, junt a la direccié d’enviament, el seguient

missatge personalitzat amb el nom del destinatari: Nom, junts ho farem possible.

e Fulleté de Valors en anglés+descomptes per a turistes: Aquest fulletd, que estara a la
disposicio dels turistes en diferents hotels de les ciutats de Barcelona i Palma de
Mallorca, també sera el mateix que el que s’entregara als treballadors i proveidors en
el taller perd estara escrit en anglés i a la contraportada s’hi anunciara un descompte
del 20% en tractaments de medicina i cirurgia estética.

* Sopar de celebracio del 10é aniversari d’Arcos: Amb motiu del 10¢é aniversari d’Arcos,
el mes de novembre es celebrara un sopar commemoratiu dels 10 anys d’existéncia
del centre médic. En aquest sopar, que tindra lloc en una sala privada del restaurant
I'Olivé de Barcelona, hi assistiran els treballadors i proveidors d’Arcos. Aquest sera
un sopar informal en el qual els assistents podran compartir una bona experiéncia
fora de I'entorn laboral i en un ambient distés. En aquesta celebracié la Dra. Llird
pronunciara un discurs en el que agraira als assistents la seva tasca i dedicacio,
rememorara la trajectoria d’Arcos i dels seus integrants i fara una especial al-lusio als
valors d’Arcos. Per a convidar als treballadors i proveidors a aquest esdeveniment,
se’ls enviara al seu domicili particular una carta amb linvitacid personalitzada en
mida AS.

* Preséncia de la Dra. Llir6 com a ponent expert a la “Fira de Salut i Estética Avangada
de Mallorca 2018”: Aquesta fira, que es celebrara el divendres 26 i dissabte 27
d’Octubre de 2018 a Palma de Mallorca, és un punt de trobada per a professionals i
clients de la medicina estética. La preséncia de la Dra. Llir6 com a ponent, tant en les
jornades exclusives per a professionals del dia 26 d’octubre com en les conferéncies
per a pacients del dia 27, permetra a la directora d’Arcos mostrar-se davant dels
clients i possibles clients i refor¢ar tant la seva reputaciéo com a professional referent
en medicina plastica i estética com la reputacioé corporativa de I'’Arcos Centre Médic

Integral.
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* Preséncia de la Dra. Llir6 com a ponent expert a la fira “Cosmobeauty Barcelona
2019”: Aquesta fira, que tindra lloc del 6 al 8 d’abril de 2019 a la ciutat de Barcelona,
és un sald professional de referencia en el sector de I'estética i la medicina estética
del Sur de Europa. Com en el cas de la “Fira de Salut i Estetica Avangada de
Mallorca”, la preséncia de la Dra. Llir6 com a ponent permetra a la directora d’Arcos
mostrar-se davant dels clients i possibles clients i reforcar la seva reputacié com a

professional referent en medicina plastica i estética i la reputacidé corporativa de
I'’Arcos Centre Médic Integral.
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7.7. Canals, suports i mitjans

Els canals, suports i mitjans per a fer arribar els missatges clau als diferents publics seran

els segulents:

e Public 1: Treballadors i proveidors:

© Correu electronic, blog corporatiu, xarxes socials d’Arcos (Facebook, Youtube i
LinkedIn), comunicacié en paper (cartelleria i fulletd) i “face to face” (tallers de

formacid).

e Public 2: Equip directiu:

© Correu electronic i “face to face” (formacio).

* Public 3: Clients/pacients actuals i familiars del pacients:

o Correu postal, web corporatiu, blog corporatiu, xarxes socials d’Arcos (Facebook,
Twitter, Youtube i Instagram), comunicacié en paper (cartelleria i fulletd), mitjans
socials d’influencers del sector salut i de la medicina plastica i estética i “face to

face” (fires).

e Public 4: Clients/pacients potencials:

© Web corporatiu, blog corporatiu, xarxes socials d’Arcos (Facebook, Twitter,
Youtube i Instagram), mitjans socials d’influencers del sector salut i de la medicina

plastica i estética i “face to face” (fires).

¢ Public 5: Turistes de les ciutats de Barcelona i Palma de Mallorca:

© Web corporatiu, blog corporatiu, xarxes socials d’Arcos (Facebook, Twitter,

Youtube i Instagram), comunicaci6 en paper (fulleté+descomptes), mitjans socials
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d’influencers del sector salut i de la medicina plastica i estética i “face to

face” (fires).

e Public 6: Mitians de comunicacio, mitjans socials i liders d'opinié en salut i en

medicina estética i plastica:

© Correu electronic, web corporatiu, blog corporatiu, xarxes socials d’Arcos
(Facebook, Twitter, Youtube, LinkedIn i Instagram), mitjans socials d’influencers del

sector salut i de la medicina plastica i estética i “face to face” (fires).
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8.1. Cronograma

Accions

1 ‘2‘3‘4‘1 ‘2‘3‘4‘1 ‘2‘3‘4‘1 ‘2‘3‘4‘1 ‘2‘3‘4‘1 ‘2‘3‘4‘1 ‘2‘3‘4‘1 ‘2‘3‘4‘1 ‘2‘3‘4‘1 ‘2‘3‘4‘1 ‘2‘3‘4‘1 ‘2‘3‘4
Taller CC 1
Taller CC 2 I
Taller CC 3
Cartelleria de valors
Fullet6 de valors
Taller de valors i

capacitacio en
comunicacio.

Tramesa invitacions
sopar 10¢ aniversari

Sopar 10¢é aniversari I

Establir la pagina de
Facebook com un
canal informatiu.

Aprofitar el potencial
de Twitter per establir
dialeg a temps real

Usar hashtags per
obrir canals
especifics de
comunicacio.

Redefinir els
objectius dels
diferents perfiles a
xarxes socials.

Respondre als
comentaris dels
usuaris evitant un
monoleg a xarxes
socials.

Establir el protocol
d’actuacio davant de
comentaris negatius.

Establir la periodicitat
d’actualitzacié de
cada plataforma.

Definir els continguts
que es publicaran a
cada plataforma
durant els propers 4
mesos.

Denominar els
responsables
d’actualitzar els
continguts de cada
plataforma.

Actualitzar el blog
com minim un cop
per setmana.
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Accions

Oferir continguts de
qualitat que aportin
valor als pacients i
que informin sobre
salut i els serveis.

Comunicar el
descomptes del mes.
Fulleto de valors en
anglés+descomptes.

Tramesa del fulleté.

Selecci6 histories de
superacio.

Video “Histories de
superacio”.

Sorteig “La meva
historia de superacio”

Sorteig “Que és la
superacio?”.
Expedicié a Gambia. I

Video “Gambia: una
gran experiencia.

Fira de Salut i
Estética Avancada de
Mallorca 2018.

Nota de premsa a
mitjans sobre
ponéncia a Fira Salut
i Estéetica Avangada

Fira Cosmobeauty
Barcelona 2019.

Notes de premsa als
mitjans sobre
ponencia a Fira
Cosmobeauty.

Proposar entrevista a
Dra. Llir6 als mitjans.

Seleccionar 10
influencers de salut i
medicina plastica i
estética i participar
activament en les
plataformes en les
que publiquen.

Informar influencers
sobre ponéncia a fira
Salut i Estetica
Avangada i a Fira
Cosmobeauty

Proposar entrevista a
Dra. Llir6 als
influencers.
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8.2. Pressupost

Partides Unitats Preu IVA Total

1. DISSENY DEL PLA ESTRATEGIC 1 1300 € 273 € 1.573 €
2. FORMACIO 2178 €
Ponent taller CC1 1 450 € 94,5 € 5445 €
Ponent taller CC2 1 450 € 94,5 € 5445 €
Ponent taller CC3 1 450 € 94,5 € 5445 €
Ponent_ del_t'aller de valors i capacitacio en 1 450 € 94,5 € 5445 €
comunicacio

3. MITJANS SOCIALS 12.039,5 €
Actualitzacié i manteniment del bloc 28 25 € 5,25 € 847 €
Gestio xarxes socials 37 250€/10 h setmana 52,5 € 11.192,5 €
4. MATERIAL AUDIOVISUAL 568,7 €
Edicié video digital 2 235€ 49,35 € 568,7 €
5. PREMI SORTEIG 637,31 €
Expedicié a Gambia (vol anar i tornar) 1 472,98 € 99,33 € 572,31 €
Massatge facial japonés Kobido 1 53,72 € 11,28 € 65 €
6. MATERIAL GRAFIC 1.087,47 €
Disseny cartell A3 5 65 € 13,65 € 393,25 €
Disseny triptic 2 125 € 26,25 € 302,5€
Impressié cartells (350gr) 1 21,99 € /25 unitats 4,62 € 26,61 €
Impressié triptic (350gr) 1 71,99 €/1000 unitats 15,12 € 87,11 €
Tramesa triptic (per publicorreo) 200 1,15 € 0,24 € 278 €
7. SOPAR 10é ANIVERSARI 1.522,76 €
Menu de grup al Restaurant I'Olivé 25 45 € 9,45 € 1.361,25 €
Disseny invitacié sopar (dues cares) + sobre 1 70 € 14,7 € 84,7 €
Impressié targeta invitacié sopar (350gr) + 1 16,99 €/25 unitats 3,567 € 20,56 €
sobres

Tramesa invitacié sopar 25 2,25 € 0 56,25 €
8. PONENCIA A FIRES 92,17 €
Vol anar i tornar a Palma de Mallorca 1 76,17 € 15,99 € 92,17 €
9. ACCIONS PRENSA | INFLUENCERS 121 €
Elaboracié i enviament de notes de premsa 2 50 € 10,5 € 121 €
TOTAL PRESSUPOST 19.819,91 €
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9.1. Avaluacioé

En funcio dels objectius marcats, definirem els seguents indicadors de mesura:

* Obijectiu 1: Generar una actitud positiva en la direccioé sobre la necessitat d’'una bona

gestid de la comunicacio.
+ Indicadors de mesura:
© Numero d’assistents als tallers de comunicaci6 corporativa.

° Enquestes i sondejos d’opinid sobre la valoraci6 de les eines i canals de
comunicacié corporativa i la seva utilitat (contrastant els resultats amb els
obtinguts de les enquestes i sondejos d’opinid realitzats abans de la realitzacié

dels tallers).

* Objectiu 2: Generar i mantenir un dialeg i interaccié constants amb els diferents
publics.

+ Indicadors de mesura:
© Numero de seguidors a Twitter.
° Numero de fans a Facebook.
© Comentaris al blog corporatiu.
© Comentaris, numero de “likes” i de continguts compartits a Facebook.
© Mencions, retuits i respostes a Twitter.

© Usen els usuaris el perfil a Twitter d’Arcos per a fer les seves consultes,

comentaris i suggeriments? Amb quina frequéncia?

¢ Objectiu 3: Augmentar el coneixement per part dels pacients dels serveis que ofereix

I’Arcos Centre Médic Integral.
+ Indicadors de mesura:

© Augment del trafic al web corporatiu.
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© Numero de visites al blog corporatiu.

© Numero de seguidors a Twitter.

© Numero de fans a Facebook.

© Comentaris al blog corporatiu.

© Numero de sol-licitud d’'informacié addicional sobre els serveis d’Arcos.

© Analisi del numero de mencions relatives als serveis d’Arcos i valoracié dels
aspectes que se’n destaquen (per tal de determinar el grau de coneixement i
satisfaccio al respecte).

© Enquestes i sondejos d’opinid (contrastant els resultats amb els obtinguts de les

enquestes i sondejos d’opinio realitzats abans d’executar el pla de comunicacio).
© Numero de participants al concurs i al sorteig.
© Numero de visualitzacions del video “Histories de superaci6”.

© Numero de turistes que han fet Us del val de descompte proporcionat amb el fulletd

de valors en angleés.

* Obijectiu 4: Millorar el posicionament del web corporatiu a Internet.
+ Indicadors de mesura:
o Augment del trafic al web corporatiu.
© Numero de visites al blog corporatiu.
© Han augmentat les mencions a I'Arcos a mitjans socials?
© Ha millorat I'’Arcos en el seu posicionament en cercadors (Google, etc.)?

° En quina posicié apareix I'Arcos en les cerques clau com: “medicina estética

Barcelona”, “cirugia estética Barcelona” i “cirugia plastica Barcelona”?

* Obijectiu 5: Generar notorietat i confianca en I'Arcos Centre Médic Integral entre els

seus diferents publics.

+ Indicadors de mesura:
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© Augment de trafic al web corporatiu.
© Numero de visites al blog.

© Numero d’assistents a les ponéncies de la Dra. Llir6 a les fires de Barcelona i

Palma de Mallorca.
© Numero d’entrevistes concertades a periodistes i influencers.
© Mencions a mitjans socials i a mitjans de comunicacio.

© Numero de visualitzacions del video “Histories de superacid” i del video “Gambia:

una gran experiéncia”.

© To i contingut de les mencions i comentaris rebuts als mitjans socials i mitjans de

comunicacio.

© Analisi del numero de mencions relatives als valors d’Arcos a mitjans socials i
valoracio dels aspectes que se’'n destaquen (per tal de determinar el grau de
notorietat dels valors d’Arcos entre els diferents publics).

© Enquestes i sondejos d’opinid.

* Obijectiu 6: Reforgar la imatge i reputacié corporatives.
+ Indicadors de mesura:

© Numero de visites al blog corporatiu.
© Numero de subscriptors al blog.
© Numero de seguidors a Twitter.
© Numero de fans a Facebook.
© Numero de seguidors a Youtube, Instagram i LinkedIn.
© Mencions a mitjans socials i a mitjans de comunicacio.

© To i contingut de les mencions i comentaris rebuts als mitjans socials i mitjans de

comunicacio.

© Numero de participants al concurs i al sorteig.
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° Numero de visualitzacions del video “Histories de superacid” i del video “Gambia:

una gran experiéncia”.

© Numero de turistes que han fet us del val de descompte proporcionat amb el fulletd
de valors en anglés (per valorar el numero de turistes en els que ha impactat el

fulleto).
° Numero d’assistents al taller de valors i capacitacié en comunicacio.
© Numero d’assistents al sopar de celebraci6 del 10é aniversari d’Arcos.

© Analisi del numero de mencions relatives als valors d’Arcos a mitjans socials i
valoracio dels aspectes que se’'n destaquen (per tal de determinar el grau de

notorietat dels valors d’Arcos entre els diferents publics).

° Enquestes i sondejos d’opinid (contrastant els resultats amb els obtinguts de les

enquestes i sondejos d’opinio realitzats abans d’executar el pla de comunicacio).
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10. Conclusions

Després de la ideacié del pla de comunicacié de I'Arcos Centre Médic Integral per a
contribuir a que el centre médic es diferencii de la competéncia, guanyi visibilitat i
obtingui un reforg del recolzament dels seus publics, es pot concloure el seguent:

1. Per a realitzar i implementar un pla de comunicacié cal seguir un procés sistematic
que passa per a determinar qué es vol aconseguir (meta i objectius), decidir a qui
cal dirigir la comunicacié i formular els missatges i les accions que es duran a terme

tenint en compte el pressupost del que es disposa.

2. El pas més important per idear un pla de comunicacié per a una organitzacio és la
fase d’investigacio. En aquesta fase cal arribar a conéixer en profunditat
I'organitzacié en questié (cultura corporativa, cultura comunicativa, publics, entorn,
etc.) per a poder identificar problemes i/o oportunitats de comunicacié i, en
consequeéncia, dissenyar un pla de comunicacié que es tradueixi en un avantatge

competitiu i faciliti 'assoliment de les metes i objectius corporatius marcats.

3. La reputacio corporativa fa referéncia a com una organitzacié és percebuda pels
seus publics i és el resultat tant dels missatges que ella fa arribar als seus publics
com dels missatges que aquests publics transmeten sobre ella. Avui en dia, amb la
democratitzacié d’Internet, la reputacié d’una organitzacié afecta tant al mon offline
com a l'online. Es més, la reputacié online t¢ molta repercussié en la reputacio
offline, ja que amb l'arribada d’Internet i del web 2.0 els missatges tenen un major
impacte i son accessibles molt temps després de la seva emissio. Per aquests
motius, la gestid de la reputacio digital és vital per a totes les organitzacions, ja que
'acceptacié per part dels seus publics dependra de la seva reputacié (offline i
online), i es fa necessari que les organitzacions monitoritzin els missatges que
circulen per la xarxa, per a poder decidir si cal realitzar alguna accié de cara a

aconseguir i mantenir una bona reputacio digital.

4. La implicacié de I'equip directiu en la comunicacié corporativa de I'organitzacio
resulta clau per a la seva bona gestio. Aquests han de tenir clar que comunicar no

€s una tasca trivial que pot deixar-se a la improvisacio. Per contra, per a assolir els
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objectius buscats, és important que els directius de I'organitzacid s’involucrin en la
comunicacidé i tinguin clar que ha d’executar-se amb criteri i seguint una estratégia

marcada.

Una empresa petita amb poc pressupost per a destinar a la comunicacié ha
d’apostar pels mitjans propis (web, blog, xarxes socials, etc.). Aquests tenen com a
avantatge el control total per part de I'organitzacio i, a més, sén una gran eina per a
crear comunitat al voltant de la marca. En definitiva, doncs, és important que una
pime del sector salut aprofiti les eines que Internet li ofereix per a ser emissora dels

missatges que vol fer arribar als seus publics.

La implicacio dels liders d’opinié és una gran estratégia per a les organitzacions que
poden destinar poc pressupost a la comunicacié. Aixo és aixi perqué a través dels
liders d’opinid els missatges de l'organitzacié poden impactar a gran part del seu
public objectiu.

Crear i mantenir unes relacions estretes amb els periodistes resulta clau per a les
organitzacions que poden destinar poc pressupost a la comunicacid, atés que
aquestes bones relacions amb els professionals de la informacié es poden traduir en
una major efectivitat de les accions de publicity i, per tant, en una major probabilitat
de que l'organitzacioé aparegui als mitjans de comunicacioé sense que calgui recorrer

al pagament d’'un espai publicitari.

Una pime del sector salut ha de centrar bona part dels seus esforgos en crear i
mantenir unes relacions mutuament beneficioses amb els clients/pacients i que
aquests esdevinguin ambaixadors de la marca. Aixd és aixi perqué si aquests
publics se senten orgullosos de participar del projecte i de la vida de I'organitzacio,
compartiran les seves opinions i percepcions positives i el recolzament dels

diferents publics es veura reforgat.

En el sector salut I'Us de testimonis de casos reals es tradueix en un augment de la

credibilitat del missatge i en un major record d’aquest per part dels receptors.

Promocionar la responsabilitat social corporativa d’'una pime del sector salut és una
bona estratégia comunicativa per tal de crear, en els diferents publics, una actitud

favorable cap a I'organitzacié.
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En definitiva, per elaborar aquest projecte, com en qualsevol pla de comunicacio, cal
seguir un sistema metodic en el que la primera fase, la investigacio, t¢ una gran
importancia i per a que aquest tingui garanties d’éxit es necessita la maxima implicacio
de l'equip directiu, el qual ha de tenir clar que, per a crear i mantenir una bona reputacié
corporativa, ha de posar els mitjans personals i econdmics necessaris per a gestionar la

reputacio digital de I'organitzacio.

En aquesta linia, una pime del sector salut amb poc pressupost per a destinar a la
comunicacié ha d’apostar pels mitjans propis i aprofitar les eines que Internet li ofereix
per a ser emissora dels missatges que vol fer arribar als seus publics. De la mateixa
manera, el fet de crear i mantenir unes bones relacions amb els clients/pacients,
periodistes i liders d’opinié augmenta la probabilitat de que aquests publics es facin
resso dels missatges clau i, per tant, els missatges de I'organitzacié poden tenir major

impacte entre el seu public objectiu i gaudeixen d’'una major credibilitat.

En aquest sentit i per acabar, convé ressaltar que el fet de ser percebuda com a una
pime de salut empatica i socialment responsable facilitara una actitud favorable cap a

I'organitzacié i, fins i tot, que els clients/pacients esdevinguin ambaixadors de la marca.
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12. Apendix

Les peces grafiques del pla de comunicacié de I'Arcos Centre Médic Integral sén les

seguents:

CARTELLERIA DE VALORS#:

\.J O

Ens permet avancar El millor equip

(& (&

4 Icones dissenyades per Freepik de Flaticon. Disponible a: <https://www.flaticon.com/authors/freepik>

57


https://www.flaticon.com/authors/freepik

PLA DE COMUNICACIO DE L’ARCOS CENTRE MEDIC INTEGRAL

Per la nostra feina Amb els pacients

Per les persones

A
Cos
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FULLETO DE VALORSS:

VALORS ARCOS VALORS ARCOS

VISIO
v/ ARCOS

L’Arcos Centre Medic Integral sera un referent
en el sector de la medicina plastica i estetica i

N sera reconegut per la capacitat humana i

c professional del seu equip i per la seva

U contribucid al benestar fisic i emocional dels
PORSOTT seus pacients.

VISIO
ARCOS

L’Arcos Centre Medic Integral sera un referent
en el sector de la medicina plasticai estetica i
sera reconegut per la capacitat humana i

professional del seu equip i per la seva
contribucid al benestar fisic i emocional dels
seus pacients.

MISSIO
ARCOS

5 Icones dissenyades per Freepik de Flaticon. Disponible a: <https://www.flaticon.com/authors/freepik>
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VALORS ARCOS VALORS ARCOS

Equip,

Aquest 2018 el projecte de 'Arcos Centre Medic
Integral compleix 10 anys de trajectoria, 10 anys en els
que ens ha donat temps de fer moltes coses, dafrontar
nous reptes, de superar-nos dia a dia. Al llarg d'aquests
anys ens hem convertit en un equip medic solid que

treballem units per oferir uns resultats excel-lents per
als nostres pacients.

SUPERACIO l l

COMPROMIS

s tot un orgull formar part de Fequip d’Arcos, un equip

de professionals motivats, lluitadors i amb una

Y indiscutible vocacié medica. Definitivament, un equip
o de grans persones. No podria tenir millors companys

{ ‘ de cami.

T —— Gracies pel vostre dur treball i dedicacid. L'Arcos és,
sobretot, superaci6, professionalitat, passi6, compromis
i respecte i ho és gracies a tots vosaltres, al seu equip,
sense l'esforc del qual aquest projecte no seria possible.

Gracies familia Arcos!
m‘ | RESPECTE Esther Llir6

PASSIO

Contraportada fulletd pel taller de valors

ESPANA| ERANQUEO
aip PAGADO
w PUBLICORREO

Montserrat, junts ho farem possible

Montserrat Armengol Garcia

Teodora Lamadrid, 6 , 3er 2a
08022 Barcelona

Contraportada fulleté pels clients
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UOC

on medical treatments
and cosmetic surgery

Come and see us with this card.
You will find us at: ¢/Teodora Lamadrid 6,

Barcelona I

Contraportada fulleté en anglés

INVITACIO AL SOPAR DE CELEBRACIO DEL 10& ANIVERSARI:

e
L GOmQZ?d?& 6,5

Teodo‘a\’a
08022
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COS
Laura Gomez

Tenim el plaer de convidar-te al sopar per celebrar el nostre

10e aniversari

Tesperem el divendres 16 de novembre a les 21:00 h
al restaurant LOlive de Barcelona

Es prega comfirmacio

10

ANIVERSAR
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