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RESUMEN

Nombre de la Institucidn

Unidad Asistencial del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS- Amatitlan

Nombre del Proyecto

Plan de Comunicacién Externa para la Unidad Asistencial del Intito Guatemalteco de
Seguriad Social —-IGSS- Amatitlan

Objetivos del Proyecto:

General

Presentar un plan de comunicacion externa con estrategias para informar a los

afiliados que asisten a la Unidad Asistencial del IGSS Amatitlan

Especificos
e Fortalecer la imagen institucional
e Aumentar y reforzar la comunicacion con el afiliado

e Dar a conocer a los afiliados informacién de interés a través de elaboracion de
material audiovisual e impreso

Sinopsis del Proyecto

La Unidad Asistencial del IGSS Amatitlan, es una instituciébn que brinda atencién a
afiliados, beneficiarios, pensionados y jubilados que viven en este municipio y sus
alrededores. Este proyecto, mediante estrategias de comunicacion externa, pretende
mejorar la comunicacion y fortalecer la imagen institucional ante los afiliados y

derechohabientes que acuden a ella.



INTRODUCCION

El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —-IGSS- es una institucion autbnoma,
creada en 1946 y su objetivo es aplicar en beneficio del pueblo de Guatemala, un
Régimen Nacional, Unitario y Obligatorio de Seguridad Social.

La Unidad Asistencial del IGSS Amatitlan es parte fundamental de esta institucion,
brinda asistencia médica general y especializada, preventiva, curativa ambulatoria,
emergencia y observacion de los afiliados, beneficiarios, pensionados y jubilados que

viven en el municipio y sus alrededores.

Este trabajo requirid6 un diagndstico de comunicacién, utilizando técnicas de
investigacion, recoleccion de informacién como: observacion, entrevistas, cuestionarios
0 encuestas, elaboracion de un F.O.D.A. comunicacional, mostrando que hay una
necesidad latente de mejorar la comunicaciéon hacia los afiliados que asisten a las
instalaciones, ya que desconocen cuales son sus derechos y obligaciones, los servicios

gue la Unidad ofrece, entre otros.

Por lo que se trabajo un Plan de Comunicacién Externa para contribuir en la mejora
de los procesos de comunicacién que tiene la Unidad Asistencial en mencion con las
personas que acuden a recibir algun servicio, formando asi unos afiliados mejor

informados, criticos y participativos.

Se presenta a continuacion el proyecto del Ejercicio Profesional Supervisado de

Licenciatura con las estrategias y actividades llevadas a cabo en esta Unidad Médica.



JUSTIFICACION

Este proyecto es importante para la Unidad Asistencial del IGSS Amatitlan, ya
gue actualmente no existe ni ha existido ningun plan de comunicacién que contribuya a
generar informacion de utilidad al afiliado que asiste a este centro hospitalario, para
gue tenga una mejor percepcion de la institucién y conozca los servicios que aqui se

prestan.

Ademas es sustancial que se le informe debidamente al afiliado, sobre los
procesos que viene a realizar para asi evitar pérdidas de tiempo, confusiones,

inconformidades y malestar en general.

Este proyecto evidencio que es vital que toda empresa o institucion tenga una
buena comunicacion con sus clientes e informar en este caso, a los pacientes, de las
actividades, mejoras de la unidad y acontecimientos que sean de importancia para
conocimiento de los derechohabientes. Es necesario realizar un Plan de Comunicacién
gue potencialice la informacién para empezar a promover los servicios que aqui se

ofrecen y proyectar una imagen positiva.

Este proyecto de comunicacion muestra los objetivos, destinatarios, estrategias,
recursos y acciones de comunicacion que se desarrollaron para mejorar la percepcion
que tiene el afiliado de la misma. Se estimé que el proyecto fuera viable, ya que se
definieron estrategias de comunicacion que se adaptaron al medio idéneo, con los
recursos financieros y humanos que posee la institucion, solicitdndose colaboracién al
Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de Oficinas Centrales

para poder llevarlo a cabo.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO

“DIAGNOSTICO DE COMUNICACION PARA LA UNIDAD ASISTENCIAL DEL
INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL —IGSS- AMATITLAN”

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1. Objetivo General
Elaborar un diagnostico de comunicacion externa que presente la situacion actual
de la comunicacion hacia el afiliado y/o derechohabiente en la Unidad Asistencial del

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS- en Amatitlan.

1.1.2. Objetivos Especificos
1. Examinar los canales que se utilizan para el proceso de comunicacion
externa con el cliente en la Unidad Asistencial del IGSS en Amatitlan.
2. Establecer las necesidades de informacion del afiliado que asiste a la
Unidad Asistencial del IGSS en Amatitlan.
3. Trabajar un plan de comunicacion externa para beneficio del afiliado que

asiste a la Unidad Asistencial del IGSS en Amatitlan.

1.2. INSTITUCION

Unidad Asistencial del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS-

Amatitlan
1.2.1. Ubicacién Geografica

La Unidad Asistencial del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS-
Amatitlan, se encuentra ubicada en la 122 Avenida 5-11, Barrio Hospital, Amatitlan.
El anexo de esta Unidad funciona en la 22 Avenida y 32. Calle 2-96, Barrio la Cruz,

Amatitlan.



1.2.2. Integracién y alianzas estratégicas

El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, asi como todas sus dependencias,
se ven relacionadas directa e indirectamente con Instituciones Nacionales e
Internacionales que prestan servicios de salud, como lo son por ejemplo la OPS (OMS),
el programa USAID, la Organizacion Iberoamericana de Seguridad Social (OISS), asi
como con el Ministerio de Salud y Asistencia Social, UNICAR, etc. Todo con el fin de
estar a la vanguardia en la materia de salud, para poder proveerle al afiliado y
derechohabiente, un servicio de calidad y calidez.

1.2.3. Antecedentes histéricos de la Unidad Asistencial del IGSS Amatitlan

Por Decreto no. 295 del Congreso de la Republica, de fecha 26 de octubre de 1946,
durante el gobierno del Dr. Juan José Arévalo, se cred el Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social, nombrando como primer Gerente de la Institucion al Licenciado

Oscar Barahona Streber de nacionalidad Costarricense.

La Unidad Asistencial del IGSS en Amatitlan se encuentra funcionando desde los
afos setenta, en el lugar donde actualmente se encuentra desde el afio de 1,985
donde era el antiguo pabellon de tuberculosis del Hospital Nacional de Amatitlan, fue
creada con el objetivo de proporcionar asistencia médica general y especializada,
preventiva, curativa ambulatoria, emergencia y observacion de los afiliados,
beneficiarios, pensionados y jubilados que viven en el municipio y sus alrededores,
segun como consta en el Acuerdo 17-89 “Manual de Normas y Procedimientos para el
Manejo de Archivo del Expediente Médico en Unidades Externas y Hospitalarias,
aprobado el 02 de octubre 1989 por la Gerencia del Instituto. No se tiene conocimiento
de los registros y base legal de su creacién, a pesar que se ha tratado de localizar
informacion que haga constar su creacion, Unicamente se cuenta con que es una sala

de atencion de consulta externa y de emergencias las 24 horas.



El Ministerio de Finanzas Publicas, en Acuerdo Gubernativo Numero 326-2011, de
fecha 28 de septiembre de 2011, cede y transfiere al Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social, una fraccién de terreno de 2, 951,122 mts?, en concepto de pago por
cuota patronal y laboral que adeuda el Ministerio de Salud Publica y Asistencial Social
y son las instalaciones en las cuales se encuentra funcionando esta unidad médica

actualmente.

En el mes de mayo de 2015, con el propdsito de mejorar las condiciones de
infraestructura, se tiene en arrendamiento un local ubicado en la 2da. Avenida y 3ra.
Calle 2-96, Amatitlan, al cual se trasladaron las clinicas de especialidades de Gineco-

Obstetricia, Pediatria y Odontologia Pediatrica.

1.2.4. Departamentos o Dependencias

Direccion y Administracion:

Este centro es el que se encarga de dirigir, administrar, supervisar, controlar y
evaluar los procesos para optimizar la prestacion de los servicios médicos, técnicos,
administrativos y operativos, coordinar la prestacion y pago de servicios contratados,
administrar el presupuesto asignado para el funcionamiento eficaz y eficiente de la

unidad, asi también cumplir con la ejecucion presupuestaria.

Consulta Externa de Adultos:

En este centro de produccion se brinda la atencion médica a los pacientes afiliados,
beneficiarios, adultos mayores (jubilados y pensionados) que se presentan a diario en
la unidad, asi también se les brinda asesoria con relacién a la documentacion y otros
aspectos relacionados con la atencion de consultas, pre y post consulta, citas médicas,
indicaciones de los laboratorios y otros examenes a realizarse segun indicacion

médica.



Consulta Externa de Pediatria:

Es la encargada de atender a los beneficiarios hijos de los trabajadores hasta los 7
anos, ademas a hijos beneficiarios con derechos de los trabajadores del Instituto hasta
los 12 afios o por tener enfermedades de tipo congénito, para ello se cuenta con 4

clinicas de atenciéon medica: de terapia respiratoria, de talla y peso, y de vacunacion.

Consulta Externa de Ginecologia y Obstetricia:

Se atienden a todas las afiliadas y beneficiarias que asisten a control prenatal y post
natal, ademas se realiza capacitacion a las madres que asi lo solicitan sobre
ginecologia y todo lo referente a métodos anticonceptivos para una buena planificacion

familiar, también hay clinica de vacunacion, talla y peso.

Consulta Externa de Odontologia:

Este centro de produccion tiene a su cargo la atencion de los afiliados vy
beneficiarios que requieren servicios odontolégicos y a los beneficiarios hijos en clinica
de odontopediatria.

Emergencia:
Existen 2 clinicas de emergencia que funcionan de 8:00 a 16:00 horas, quedando
una clinica que atiende después de las 16:00 horas hasta el dia siguiente a las 8:00

horas, fines de semana, dias de asueto y feriado se atiende las 24 horas.

Bodegay Farmacia:

Es el area encargada de realizar la programacién en base a consumo de todos los
insumos que se necesitan en la unidad, a nivel de medicamentos y equipo médico
quirargico y todo lo concerniente a la oficina, llevando el control de los ingresos,
egresos, almacenamiento de los insumos, el despacho de los mismos, a los servicios
gue lo solicitan, asi como el despacho de medicamentos a los afiliados, beneficiarios,

pensionados y jubilados.



Enfermeria:

Cumple con las funciones genéricas de atender a todos los pacientes que asisten a la
unidad, concerniente a prestar auxilio al personal médico en la estabilizacion,
canalizacion de pacientes, medicion de los pardmetros como talla, peso, presion
arterial, hipodermia, entre otros, igualmente llevar un control de los medicamentos,
material médico quirdrgico menor utilizado, tanto en las primeras consultas, post-

consultas y emergencia.

Laboratorio:

En este centro se realizan todos los procedimientos de los examenes de laboratorio
clinico requeridos por los médicos de consulta externa y emergencia con relacion a
examenes de quimica, serologia, urologia, coagulacion, hematologia inmunologia, los
cultivos que no se pueden realizar en esta unidad son referidos a otros laboratorios

clinicos de la Institucion.

Registros Médicos:

En este centro de produccion se encuentra el personal encargado de los
procedimientos de admisién y calificacion de derechos de los afiliados, beneficiarios,
pensionados y jubilados que asisten a la unidad, de igual manera se encargan del
control de las consultas, re-consultas, citas, citas programadas, analisis de
documentaciéon para el pago de prestaciones en dinero, faltistas, apertura del
expediente médico y archivo de los mismos entre otro.

Registro de Beneficiarios:

Actualmente se cuenta con una persona encargada de proporcionar informacion
sobre las inscripciones relacionadas a las o los beneficiarios con derecho, de los
afiliados inscritos a los programas de Enfermedad, Maternidad y Accidentes, dicha
trabajadora depende directamente de la Divisién de Registros de Patronos (también en

Oficinas Centrales).



Trabajo Social:

Este centro presta sus servicios en esta Unidad, pero depende directamente del
Departamento de Trabajo Social y es el encargado de realizar investigaciones sociales,
emision de dictamenes relacionados a su campo de accion, atencion personalizada a
afiliados, jubilados, pensionados y otros, concerniente a las necesidades expuestas,
actas de supervivencia, actividades de promocién y divulgacién de los programas.

Psicologia:
Clinica que fue aperturada para brindar atencion a pacientes de esta especialidad y

evitar los traslados hacia los centros de referencia de la ciudad de Guatemala.

Oficina Subsidiaria de Prestaciones en Dinero:

Es la encargada de establecer el derecho a pago por suspensiones por los riesgos
de Enfermedad, Maternidad y Accidente (EMA) previo a la calificacion respectiva,
incluyéndolos en las respectivas planillas de pago, dando cumplimiento a lo establecido

en los Acuerdos de Junta Directiva.

1.2.5. Misién

“Proteger a nuestra poblacién asegurada, contra la pérdida o deterioro de la salud y
del sustento econdémico, debido a las contingencias establecidas en la ley;

administrando los recursos en forma adecuada y transparente”.

1.2.6.Vision

“Ser la institucion moderna de Seguro Social, caracterizada por su permanente
crecimiento y desarrollo, que cubre a la poblacion que por mandato legal le
corresponde, asi como por su solidez financiera, excelente calidad de sus prestaciones

con eficiencia y transparencia de su gestion”.



1.2.7.0bjetivos Institucionales

Objetivos generales

Atender a todos los afiliados beneficiarios y derecho habientes que consulten a

la unidad.

Brindar atenciéon medica de consulta externa y de emergencia a todo aquel
paciente que segun la ley tenga el derecho de recibirla y si hubiese algun
paciente que no tenga ese derecho sera atendido en el servicio de emergencia
conforme lo necesario para la estabilizaciéon de sus signos vitales y asi poderlo

referir a donde corresponda.

Realizar con transparencia todos aquellos procesos que correspondan a la
obtencién de los insumos que sean necesarios para la atencion de los pacientes

gue consultan a la unidad.

Adquirir los conocimientos y tecnologia adecuada para la prestacion de un
servicio de calidad con calidez y de forma oportuna para que todo aquel paciente
gue consulta a esta unidad pueda tener de una forma oportuna toda la

informacion requerida para un mejor servicio.

Objetivos especificos

Adquisicion de tecnologia de punta para la realizacion de los procesos que son

necesarios en la atencion de los pacientes.

Capacitacion de las diferentes areas para tener los conocimientos adecuados en

el uso de la tecnologia.



e Darle seguimiento a las gestiones ya iniciadas ante la Subgerencia de Recursos

Humanos, para ampliar la plantilla del personal.

e Mantener comunicacion con las Subgerencias de Prestaciones en Salud, de
Planificacién y Desarrollo y Administrativa, con relacion a la construccién de las
nuevas instalaciones de la Unidad, asimismo darle el seguimiento adecuado a

las gestiones ya iniciadas.

e Continuar con las gestiones sobre la adquisicion de una mejor flotilla de

vehiculos para el servicio de la unidad.

e Continuar con el proceso de mejora de la calidad en la atencidn de los pacientes.

e Mejora continua en el desarrollo integral del recurso humano.

e Fortalecer los procesos administrativos y financieros de la unidad, a través de
mejoras en los procedimientos que coadyuven en el desarrollo de la prestacion

de servicios de calidad y control interno.

1.2.8.Publico Objetivo

La prestacion de los servicios en salud y otros, se enfocan a los afiliados (as), a las
esposas 0 compaferas de los mismos, hijos menores de 7 afios que son beneficiarios
con derecho, pensionados del programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia,
pensionados programa relativo a accidentes, jubilados del estado y poblacién no

afiliada en el servicio de emergencia.



1.2.9.0rganigrama

DIRECTOR
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COMITE CONSULTIVO
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PRESTACIONES EN
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RECEPCION
ADMINISTRADOR
IEFE DEDl;N'DAD ANALISTA DE
ENCARGADO DE JEFE DE SUPERVISION | | especiauibDES E::agg::: RIS
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| | | 1
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KARDEX BI0LOGO ENFERMERIA ADULTOS ADMINISTRATIVA ADMISION
| | BODEGUERO TECNICO | [ENFERMERIADE | | | \s0cos | || SECRETARIA | | | SECRETARIAS
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|
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Fuente: Plan Operativo Anual y Anteproyecto de Presupuesto de la Unidad Asistencial
IGSS Amatitlan 2017 y Multianual 2017-2019.




1.3. Metodologia

1.3.1. Descripcion del método

El presente diagndostico comunicacional, se llevo a cabo a través de la investigacion
de caracter cientifico, utilizando un método descriptivo que contiene técnicas de
representacion tanto cualitativa como cuantitativa. Tomando en cuenta las opiniones
de la poblacion objeto de estudio, por medio de entrevistas, encuestas (cuestionario) y

observacioén de la realidad.

1.3.1.1. Descriptivo

“‘Mediante este tipo de investigacidon, que utiliza el método de  analisis, se logra
caracterizar un objeto de estudio o una situacidén concreta, sefialar sus caracteristicas y
propiedades. Combinada con ciertos criterios de clasificacion sirve para ordenar,
agrupar o sistematizar los objetos involucrados en el trabajo indagatorio”.
http://aracellymerida.files.wordpress.com/2008/08/tipos-de-investigacion.doc  (Agosto
2008)

El autor Tamayo y Tamayo afrma que “la investigacion descriptiva
comprende la descripcidn, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la

composicién o procesos de los fendmenos.” (2008).

1.3.1.2. Estadistico

“‘El Método Estadistico EI método estadistico consiste en una secuencia de
procedimientos para el manejo de los datos cualitativos y cuantitativos de la
investigacion. Dicho manejo de datos tiene por propdsito la comprobacién, en una parte
de la realidad, de una o varias consecuencias verificables deducidas de la hipétesis

general de la investigacion. Las caracteristicas que adoptan los procedimientos propios
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del método estadistico dependen del disefio de investigacion seleccionado para la

comprobacién de la consecuencia verificable en cuestion”.
paginas.facmed.unam.mx/deptos/sp/wp-content/uploads/2015/.../03REYNAGAL.pdf

Los objetivos planteados se lograron haciendo entrevistas a las personas que
dirigen la Institucion y realizando encuestas a afiliados que asisten a la Unidad
Asistencial del IGSS en Amatitlan, aprovechando que todos los dias de lunes a viernes
acuden a citas médicas o a realizar tramites administrativos. Para alcanzar dichos
objetivos, también se tuvo un acercamiento con la empresa para saber qué se ha
hecho en materia de comunicaciones y qué necesidades puntuales tienen ellos. Por
otra parte, se tomod en cuenta a los afiliados para saber qué necesidades tienen, ya que
lo que se persigue con este diagndstico, es hacer cambios en la comunicaciéon para

gue esta organizacién esté mas cerca de su publico objetivo.

1.3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccidn

“‘Gracias al desarrollo de los métodos mixtos y la ahora posibilidad de hacer
compatibles los programas de analisis cuantitativo y cualitativo (...), muchos de los
datos recolectados por los instrumentos mas comunes pueden ser codificados como
nameros y también analizados como texto o ser transformados de cuantitativos a
cualitativos y viceversa (Fakis, Hilliam, Stoneley y Townend, 2013 y Axinn y Pearce,
2006).”

Herndndez Sampieri, Roberto. 2014. Metodologia de la Investigacion. Pagina 569.

Observacion directa: “En la investigacion cualitativa necesitamos estar entrenados
para observar y es diferente de simplemente ver (lo cual hacemos cotidianamente). Es
una cuestion de grado. Y la “observacién investigativa” no se limita al sentido de la

vista, implica todos los sentidos”.

https://esup.edu.pe/descargas/dep investigacion/Metodologia%20de%20la%20inv
estigacion%205ta%20Edicion.pdf
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Se llevo a cabo una observacion directa en la empresa, para determinar cual es el

proceso de informacion que se sigue con el afiliado.

Asi mismo se realiz6 una revision bibliografica documental para verificar si existen
planteamientos relacionados con la comunicacién de la empresa hacia su publico

objetivo.

Se realizé una entrevista a profundidad con la autoridad superior de la Unidad
Asistencial Amatitlan, para recabar informacion acerca de la situacion
comunicacional que existe entre la empresa y el cliente, asi como conocer el
grado de interés en mejorar los procesos de comunicacion. La entrevista fue
aplicada por la investigadora en el sal6n de la Direccion Médica de la Institucion,
se esperaba que fuera una entrevista verbal en forma de charla, mas sin embargo,
por falta de tiempo y multiples ocupaciones de la Directora, sélo fue contestada en
forma escrita y breve, los indicadores evaluados fueron los siguientes: Si el
afiliado que visita la Unidad Asistencial de Amatitlan recibe informacion, quée
informacion, como la recibe y que si como autoridad superior considera necesaria

la creacion de una oficina de Comunicacién Social y Relaciones Publicas.

También se realizaron encuestas (Cuestionario con 9 preguntas) como
instrumento de recoleccion de datos a afiliados que asisten al centro hospitalario
para determinar las necesidades de informacion que ellos tienen. Se aplico el
cuestionario en varias sesiones programadas, en los diferentes servicios de la
Unidad, con un tiempo de duracion de 5 minutos por entrevistado,
aproximadamente, los indicadores evaluados fueron los niveles de conocimiento
gue poseen los asistentes con respecto a sus derechos, obligaciones y/o
responsabilidades como afiliados al Seguro Social, asi como la atencion que han
recibido en general, cuando asisten al centro hospitalario y si les interesaria recibir
algun tipo de informacién para orientarlos en los distintos tramites que se

presentan a realizar dentro de la Unidad.
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- Técnica de muestreo

“Como recordamos, “muestrear” es el acto de seleccionar un subconjunto de
un conjunto mayor, universo o poblacion de interés para recolectar datos a fin de
responder a un planteamiento de un problema de investigacion. Asimismo, cuando
se determina la muestra en una investigacion se toman dos decisiones
fundamentales: la manera coémo van a seleccionarse los casos (participantes,
eventos, episodios, organizaciones, productos, etc.) y el nimero de casos a incluir
(tamafio de muestra); y obviamente, el muestreo se torna mas complejo en un
estudio mixto porque deben elegirse al menos una muestra para cada
aproximacion (cuantitativa y cualitativa) y tales decisiones afectan la calidad de las
metainferencias y el grado en que los resultados pueden generalizarse o transferir
al universo o a otros contextos y casos. El muestreo mixto implica un intercambio
entre las posibilidades de generalizacion externa y transferencia (Plowright, 2011 y
Collins, 2010)”

Hernandez Sampieri, Roberto. 2014. Metodologia de la Investigacion. Pagina 567.

La poblaciébn que asiste a la Unidad Asistencial del IGSS de Amatitlan se
constituye por personas de diferentes edades, de ambos sexos, se utilizé la técnica de
muestreo no aleatorio, entre los afiliados y/o beneficiarios que asisten regularmente a la
Institucion, el criterio de seleccion realizado fue personas entre 18 a 75 aflos de ambos
sexos que acuden a citas médicas programadas y/o a realizar trdmites relacionados
con suspensiones de trabajo, pago de prestaciones, recoger 0rdenes para examenes

especiales de Servicios Contratados, etc. La muestra se integré por 25 personas.
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1.3.3. Cronograma del diagnéstico comunicacional

https://exceltotal.com/diagrama-de-gantt-en-excel/
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1.4. Recopilacion de datos

1.4.1. Resultado de la entrevista a profundidad

La entrevista realizada a la Directora a cargo de la Unidad Asistencial del IGSS en
Amatitlan, pone de manifiesto, que hay una necesidad latente de mejorar la
comunicacién hacia los afiliados y/o beneficiarios que acuden a dicho centro
hospitalario, ya que reconoce que se brinda poca informacion, pero al mismo tiempo,
considera que la creacion de una Oficina de Comunicacién Social y Relaciones
Publicas seria un paliativo para remediar esta deficiencia. El equipo y/o instrumentos
para elaboracion de materiales de comunicacion son escasos y poco eficaces. Asi
mismo, muestra un poco de duda en relacion a que si este diagnostico de

comunicacion le sera de alguna utilidad.

1.4.2. Gréficas e interpretacion de los resultados del cuestionario

Establecida la metodologia a utilizar en el presente trabajo de investigacion se
procedié a la busqueda de informacién acerca de la problematica en cuanto al proceso
de comunicacion externa y las necesidades de informacion de los afiliados que asisten
a la Unidad Asistencial del IGSS en Amatitlan, ubicada en el municipio de Amatitlan,
departamento de Guatemala.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos y el analisis respectivo en
la investigacion de campo conforme a las boletas de investigacion (cuestionario) que se
elaboraron y utilizaron para realizar las encuestas y conocer los puntos de vista de los

afiliados que acuden a dicho centro hospitalario.

Los resultados de dichas boletas fueron tabulados y representados por medio de
cuadros y gréficos, de tal manera que se logra comprobar la latente necesidad de

mejorar el proceso de comunicacion externa.
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Gréafical

¢, Conoce cuale son sus derechos como afiliao al Seguro Social?

s Sl
= NO

Anélisis: Con estos porcentajes claramente se puede ver, que los afiliados y/o beneficiarios que acuden
a este centro asistencial, desconocen rotundamente acerca de cuales son los derechos que tienen, ya
qgue el 80 % de la poblacién total entrevistada, manifesté que no sabe cuéles son sus derechos como

afiliados al Seguro Social y sélo el 20% declaré que estd enterado de los mismos. Fuente: Neyda
Morales Grafica 2

;Conoce cudles son sus obligaciones y / o responsabilidades como afiliado al Seguro Social?

= 5|
=NO

Analisis: Con un 84 % de afiliados que expresan no conocer acerca de las obligaciones y/o
responsabilidades que tienen como afiliados al Seguro Social y sélo el 16% que manifiesta si conocerlos,
se evidencia una vez mas que hace falta informacién para el publico objetivo que asiste a esta Unidad
Asistencial. Fuente: Neyda Morales
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Gréafica 3

¢ Conoce todos o buena parte de los servicios que ofrece esta Unidad Asistencial?

Todos; 1

u Todos
= Muchos
u Pocos

Analisis: Solo un 4% de la muestra total, expresa que sabe o conoce acerca de “todos” los servicios que
se brindan en esta Unidad Asistencial; contra un 32% que manifiestan que conocen “muchos” y el 64%
que declaran conocer “pocos”. Por lo que se muestra claramente que hace falta divulgar y dar a

conocer todos los servicios que se prestan al afiliado en esta Unidad Asistencial. Fuente: Neyda Morales

Grafica 4

¢ Se le informa correctamente sobre los procesos que tiene que seguir para los diferentes tramites que

realiza dentro de este Hospital?

u S|
uNO

Analisis: Sdlo el 8% de la muestra total entrevistada expuso que se le informa correctamente qué es lo
gue tiene que realizar y presentar para resolver algin proceso, mientras el 92 % manifiesta que no recibe
la correcta informacion para culminar y llevar a cabo los diferentes trdmites que realizan dentro de la
Unidad. Fuente: Neyda Morales
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Grafica

¢ Es siempre bien atendido por el personal esta Unidad Asistencial?

u 5|
= NO

Analisis: El 36 % de los entrevistados expuso que siempre que acude al centro hospitalario, recibe una
buena atencion. Pero el 64 % manifestd estar descontento con la atencién recibida por parte de los

trabajadores de la Institucion. Por lo que es un punto especial a considerar para mejorar la imagen
institucional hacia el puablico objetivo. Fuente: Neyda Morales

Grafica 6

¢ Se le ha proporcionado algun material informativo para conocer mas sobre esta Unidad Asistencial?

sl;0

msl
= NO

Andlisis: En este apartado se muestra claramente la necesidad que existe de la elaboracién y
distribucidon de materiales informativos para el afiliado y/o beneficiario que asiste a la Unidad Asistencial
Amatitldn. Ya que el 100 % de la muestra indicé que no se les ha proporcionado material informativo
para conocer sobre el funcionamiento y los servicios de dicho hospital. Fuente: Neyda Morales
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Grafica 7

¢ Le gustaria recibir mas informacion o algin material donde se le informe correcta y ampliamente sobre

los servicios que ofrece esta Unidad Asistencial?

u S|
= NO

Andlisis: El 96 % esta de acuerdo en recibir informacion a través de algin material que se le haga llegar
para conocer més sobre esta Unidad Asistencial. Mientras el 4% manifesté que no le interesa. Fuente:

Neyda Morales

Grafica 8

¢Alguna vez ha tenido alguna queja o inconformidad al recibir el servicio en esta Unidad Asistencial?

=5l
u NO

Andlisis: El 44 % de los entrevistados manifest6 que si han tenido alguna queja o han estado
inconformes con la atencién brindada al asistir a la Unidad Asistencial. El otro 56 % indica que no tienen

ninguna queja al recibir el servicio en esta Unidad Asistencial. Fuente: Neyda Morales

19




Grafica 9

Si su respuesta anterior es afirmativa, ¢la ha hecho llegar a las autoridades y le han solucionado su problema?

m S|
u NO

Analisis: El 24 % afirma que han hecho llegar su queja a las autoridades correspondientes y que éstas
le han solucionado su problema. Mas el 76 % restante, admite que no se ha solucionado el problema

gue han presentado. Fuente: Neyda Morales
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1.5. Radiografia de la institucion

1.5.1. Fortalezas
e Cuenta con presupuesto para contratacion de personal capacitado y
calificado que se encargue de las Relaciones Publicas de las
diferentes Unidades
e Se cuenta con un Plan Operativo Anual que busca la mejoria en la
atencioén a su publico interno
1.5.2. Oportunidades
e Capacitacion y actualizacion al personal que brinda atencién al afiliado
e Alta necesidad del servicio identificada por parte de los usuarios o
afiliados
e Participacion activa del afiliado en los procesos y tramites que realiza
e Hay un Departamento de Comunicacién Social y RRPP en Oficinas
Centrales, que puede apoyar constantemente para la mejora de la
imagen de la Unidad
1.5.3. Debilidades
e Inexistencia de material informativo impreso y audiovisual para los
afiliados
e Limitacion de equipo y / o personal para elaboracion de materiales
comunicativos
e Falta de estrategias de difusion de informacion del quehacer del
centro hospitalario
e Poca importancia que se le da al papel de la Comunicacién Social y
Relaciones Publicas dentro de las Unidades Médicas
1.5.4. Amenazas

e Deficiente comunicacion y falta de informacion al usuario

e Desconocimiento y desinformacion de parte de los afiliados de sus
derechos y obligaciones

e Poca importancia de parte de las autoridades en el tema de la

Comunicacion para mejorar la atencion del afiliado
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CAPITULO II

2. PLAN DE COMUNICACION
2.1. Antecedentes comunicacionales

Desde sus inicios, la Unidad Asistencial del IGSS Amatitlan no ha contado con
personal para atender la comunicacion y relaciones publicas. Existe a nivel general
dentro de la Institucién, un Departamento de Comunicacion Social y Relaciones
Publicas, sin embargo su eje de trabajo no cubre a todas las dependencias a nivel
nacional, por lo que a la Unidad Asistencial de Amatitlan se refiere, no existe personal
gue se encargue de dicho campo de accidén, ni tampoco se hace llegar material

informativo constantemente, sino muy eventual y ocasionalmente.

Por consiguiente, no ha habido ningun estudio previo relacionado a la comunicacion,
ni tampoco se ha realizado ningun plan comunicacional antes de realizar el presente;
siendo éste el primer Plan de Comunicacion que se trabaje para esta Unidad
Asistencial y esperando pueda ser de beneficio para los afiliados y derechohabientes

gue asisten a ella.
2.2. Objetivos de comunicacion
2.2.1. Objetivo general

Presentar un plan de comunicacion externa con estrategias para informar a los

afiliados que asisten a la Unidad Asistencial del IGSS Amatitlan

2.2.2. Objetivos especificos

e Fortalecer la imagen institucional
e Aumentar y reforzar la comunicacion con el afiliado

e Dar a conocer a los afiliados informacién de interés a través de elaboracion de
material audiovisual e impreso
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2.3. Publico objetivo

Demografico

Hombres y mujeres en
edades de 18 a 75 afios
de edad.

Religion: en su mayoria
catélicos y en su minoria

cristianos evangélicos.

De nacionalidad
guatemaltecos, en su
mayoria ladinos, con
familias integradas de 5 a

8 personas.

Publico Objetivo

Socioecondmico

Poblacién con nivel
educativo de diversificado en

Su mayoria.

Personas entre hombres y
mujeres mayores de edad,
poblacion adulta en edad de
trabajar y personas de la
tercera edad, jubilados o
pensionados. Ladinos en un
97% y el 3% indigena,

compuesto por varias etnias.

Con nivel socioeconémico C
y D.

Geogréfico

Parte sur del
Departamento de
Guatemala, region

metropolitana.

Altitud: 1,189.85 metros

sobre el nivel del mar.
Latitud norte 14° 28" 42”

Longitud oeste 90° 37’
08”

Extension territorial: 204

kilbmetros cuadrados

Publico externo

Psicogréfico

Personas de clase social
media, trabajadores
activos en su mayoriay en
menor cantidad, personas
ya jubiladas y /o
pensionadas, que gustan
de las tradiciones de su
municipio, asi como de

compartir en familia.
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2.4. Mensaje

o Derechos/obligaciones de los afiliados al Seguro Social y

Servicios que presta la Unidad Asistencial del IGSS Amatitlan

2.5. Estrategias

» Fortalecimiento de la imagen institucional
> Reforzar la identidad del afiliado con la Unidad Médica

> Fortalecer y mejorar la comunicacion con el afiliado
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2.6 Acciones de Comunicacion

A qué estrategia responde la

accion

Problema

Producto

Objetivo comunicacional

Tipo de mensaje

Publico objetivo

Medio de difusion

Fortalecimiento de la imagen institucional

Desconocimiento de la Unidad Asistencial del IGSS Amatitlan

Creacioén de un video que exponga una breve historia de la Unidad, asi como los servicios
gue presta, mostrar instalaciones y colaboradores trabajando, resaltando el trabajo en

conjunto de la Direccion y Administracion actuales y asi mejorar la imagen de la Unidad.

Posicionar a la institucion ante sus afiliados y publico en general. Informar y dar a conocer

el qué hacer de la Institucion.

Informativo, educativo y audiovisual.

Externo: afiliados, beneficiarios, pensionados, jubilados y publico en general.

Television y redes sociales
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A qué estrategia responde la

accion

Problema

Producto

Objetivo comunicacional

Tipo de mensaje

Publico objetivo

Medio de difusién

Reforzar la identidad del afiliado con la Unidad Médica

El afiliado desconoce la mayoria de los servicios que se prestan en la Unidad Asistencial IGSS

Amatitlan

Trifoliares informativos

Informar y dar a conocer al afiliado cuales son sus derechos y obligaciones, la mision y vision de la
institucion y el significado del emblema o logotipo que la identifica.

Informativo

Externo: afiliados, beneficiarios, pensionados y jubilados que acuden al IGSS Amatitlan

Formato impreso, 3000 ejemplares, distribucién a afiliados, beneficiarios, pensionados y jubilados que
acuden al IGSS Amatitlan
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A gué estrategia responde la Fortalecer y mejorar la comunicacion con el afiliado
accion
b Escasa informacion sobre procesos de tramites, lo que ocasiona pérdidas de tiempo, confusiones,

Problema
inconformidades y malestar en general.

Producto Trifoliares informativos

Objetivo comunicacional Dar a conocer al afiliado todos los servicios que presta la Unidad e informar correcta y ampliamente
sobre los procesos a seguir para los diferentes trdmites que realiza dentro de la Unidad Médica.

Tipo de mensaje Informativo

Publico objetivo Externo: afiliados, beneficiarios, pensionados y jubilados que acuden al IGSS Amatitlan

Medio de difusion Formato impreso, 3000 ejemplares, distribucion a afiliados, beneficiarios, pensionados y jubilados que
acuden al IGSS Amatitlan
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CAPITULO Il
3. INFORME DE EJECUCION

3.1 PROYECTO DESARROLLADO

“Plan de Comunicacién Externa para la Unidad Asistencial del Instituto Guatemalteco
de Seguridad Social -IGSS- Amatitlan”

3.1.1 FINANCIAMIENTO

Los gastos ocasionados para llevar a cabo este proyecto fueron sufragados por el

Departamento de Comunicacion Social

y Relaciones

Publicas del

Instituto

Guatemalteco de Seguridad Social -DCSRRPP/IGSS-, en Oficinas Centrales.

3.1.2 PRESUPUESTO

Cantidad

3,000

3,000

Detalle

Impresion de trifoliares, tamafio 8.5"
x 11", abierto, papel couche 80, full
color, tiro y retiro, versién:
"Derechos y Obligaciones de los
afiliados al IGSS"

Impresién de trifoliares, tamafio 8.5"
x 11", abierto, papel couche 80, full
color, tiro y retiro, version: "Servicios
gue ofrece el IGSS Amatitlan y
requisitos para tramites"

Elaboracion y disefios de artes
finales para material impreso

Sesion fotogréfica

Creacion de guion para video
institucional (propuesta)

Edicién y produccién de video
institucional a cargo del Depto. De
Comunicacion Social y RRPP del
IGSS, Oficinas Centrales

Asesoria Comunicacional

Costo Unitario

Q. 0.7183

Q.0.7183

Q. 1,500.00

Q. 500.00

Q. 2,000.00

Q. 5,000.00

Q. 15,000.00

Total del
proyecto

Costo Total

Q. 2,155.00

Q. 2,155.00

Q. 3,000.00

Q. 1,000.00

Q. 2,000.00

Q. 5,000.00
Q. 15,000.00

Q. 30,310.00

Financiamiento

DCSRRPP/IGSS

DCSRRPP/IGSS
DCSRRPP/IGSS
Epesista 'y

DCSRRPP/IGSS

Epesista

DCSRRPP/IGSS

Epesista

Q. 30,310.00
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3.1.3 BENEFICIARIOS

BENEFICIARIOS

Beneficiarios primarios:
Afiliados, beneficiarios (esposas e
hijos), pensionados y jubilados del

Seguro Social del municipio de

Amatitlan

Beneficiarios secundarios:

Personal Administrativo de la
Unidad Asistencial IGSS Amatitlan

BENEFICIO

El beneficio principal de este proyecto fue
dirigido a este publico objetivo, ya que tanto el
material audiovisual como el informativo les
sirvié para informarse de cuéles son sus
derechos y obligaciones como afiliados, asi
como conocer los servicios que presta la Unidad
y se le proporcion6 informacién sobre los
procesos 0 pasos a seguir en diferentes tramites

gue realizan dentro de la Institucion.

El beneficio secundario se dirigio a:

Encargada de Registros Médicos, Secretarias y
Oficinas de Prestaciones en Dinero y Trabajo
Social, ya que se proporciond material
informativo para orientar mejor a los afiliados y
derechohabientes que acuden a realizar

tramites a sus respectivas areas de trabajo.
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3.1.4 RECURSOS HUMANOS

PERSONAL
Dra. Alba Ramirez

Carranza

Licda. Aura Olivares

Sra. Magda Colindres

Lic. Yony Ledn

Seforas Emilia Pasan,
Wendy Moreno y Flor

Portillo

Sefiora Mariela Rodas

Licda. Lucia Dubon 'y
personal del
Departamento de
Comunicacion Social y

Relaciones Publicas

CARGO
Directora Médica Unidad
Asistencial IGSS Amatitlan

Trabajadora Social Unidad
Asistencial IGSS Amatitlan
Encargada de Registros
Médicos Unidad Asistencial
IGSS Amatitlan

Psicologo Unidad Asistencial
IGSS Amatitlan

Oficina Subsidiaria de
Prestaciones en Dinero
Unidad Asistencial IGSS
Amatitlan

Encargada de Oficina de
Actualizacion de Datos
Unidad Asistencial IGSS
Amatitlan

Jefe de Departamento de
Comunicacion Social y
Relaciones Publicas;
disefiadores graficos y
diagramadores;
presentadores; camarografo
y fotégrafo

ACTIVIDAD

Apoyo en entrevista para
grabacién de video
institucional, revision de
material informativo y apoyo
en ejecucion total del
proyecto.

Proporciond informacién
para contenido de trifoliares
Proporcion6 informacién

para contenido de trifoliares

Proporciond informacién
para contenido de trifoliares
Proporcionaron informacion

para contenido de trifoliares

Proporcion6 informacién

para contenido de trifoliares

Asesoria y apoyo en disefio
de trifoliares y creacion de

video institucional.
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3.1.5 AREA GEOGRAFICA DE ACCION:
Unidad Asistencial del IGSS Amatitlan, 12 avenida 5-11, Barrio Hospital, Amatitlan.

Y Anexo Unidad Asistencial del IGSS Amatitlan, 22. Avenida y 32. Calle 2-96, Barrio La

Cruz, Amatitlan.

3.2 ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS:

Estrategia numero 1

Nombre de la estrategia Fortalecimiento de la imagen institucional

Objetivo comunicacional Posicionar a la Institucion ante sus afiliados y publico en
general. Informar y dar a conocer el qué hacer de la
Unidad.

Descripcion Se realiz6 un video institucional, donde se mostro los

diferentes servicios que la Unidad brinda a la poblacion

Acciones:

a) Grabacion de video institucional

b) Transmision de video institucional por TV

C) Transmisién de video institucional por redes sociales
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Camaroégrafo Carlos Vélez de CSRRPP/IGSS en grabacién de video institucional en las areas de
Laboratorio Clinico y Clinica de Pediatria, con personal y pacientes de la Unidad Asistencial IGSS
Amatitlan. — Junio 2017

Camarografo Sr. Carlos Vélez de CSRRPP Presentador Diego Barrios, Directora de la Unidad
/IGSS con personal y paciente, en grabacion Médica del IGSS Amatitlan Dra. Alba Ramirez,

de video institucional en el area de Emergencia Epesista Neyda Morales, Camarégrafo Carlos Vélez,
de la Unidad Asistencial IGSS Amatitlan. Presentadora Carla Mijangos y Fotégrafo Juan Carlos
—Junio 2017 Estrada, de CSRRPP/IGSS en grabacién de video

institucional. - Junio 2017
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SINTONIZANOS: REPETICION:
LUNES MARTES 21:00 HORAS

; SABADO Y DOMINGO
21:00 HORAS 1530 HORAS

CANAL DE TV DEL GOBIERNO DE GUATEMALA

BASICO AVANZADO .~ CANAL S
tico Instituto Guatemalt
O &5 siVis EEREGIs W S

|GSS@

Prevencion en Salud y Seg

Transmision de video institucional de la Unidad Asistencial IGSS Amatitlan por televisién, Canal del
Gobierno y TV USAC. —Julio 2017

PSR @ o 1 <

(& Q ‘@ https://www.youtube.com/watch?v=SevwbozSPw8

= Yuu Buscar Q

Dra. Alba Ramirez

F_ <

https://www.youtube.com/watch?v=SevwbozSPw8

Transmisién de video institucional de la Unidad Asistencial IGSS Amatitlan por redes sociales. —Julio
2017
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Estrategia numero 2

Nombre de la estrategia

Objetivo comunicacional

Descripcion
Acciones:
a)

b)

c)

d)

Reforzar la identidad del afiliado con la Unidad Médica
Informar y dar a conocer al afiliado cuéles son sus derechos
y obligaciones, mision y vision de la Institucion y significado
del emblema que la identifica.

Se realiz6 la impresion de trifoliares informativos (version 1)

Se recab0 informacion

Se realizaron sesiones fotograficas

Se redacté documento y se envié al Departamento de
Comunicacion y Relaciones Publicas donde realizaron el
disefio, diagramacion y reproduccion del material.

Entrega de trifoliares a Personal Administrativo y a afiliados

Estrategia numero 3

Nombre de la estrategia

Objetivo comunicacional

Descripcion
Acciones

a)

b)

c)

d)

Fortalecer y mejorar la comunicacion con el afiliado
Informar y dar a conocer al afiliado todos los servicios que
brinda la Unidad y orientarlo sobre los procesos a seguir en
los diferentes tramites que realiza dentro de la misma.

Se realiz6 la impresioén de trifoliares informativos (Version 2)

Se recab6 informacion

Se realizaron sesiones fotograficas

Se redacté documento y se envio al Departamento de
Comunicacion y Relaciones Publicas donde realizaron el
disefio, diagramacién y reproduccion del material.

Entrega de trifoliares a Personal Administrativo y a afiliados
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Encargada de Registros Médicos de la Unidad Asistencial IGSS Amatitlan, Sra. Magda Colindres de
Ruedas, Encargada y personal de Oficina Subsidiaria de Prestaciones en Dinero de Unidad Asistencial
IGSS Amatitlan, sefioras Emilia Pasan, Wendy Moreno y Flor Portillo, en reunidn con epesista Neyda
Morales, recabando informacién para elaboracién de trifoliares. —Junio 2017

Psicélogo de la Unidad Asistencial IGSS Amatitlan, Lic. Yony Ledn, en reunidn con epesista Neyda
Morales, recabando informacién para elaboracién de trifoliares. —Junio 2017
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Auxiliar de Enfermeria Iris Castellanos y paciente Dra. Eunice Betancourt y paciente de la Unidad

de la Unidad Asistencial IGSS Amatitlan, en sesion Asistencial IGSS Amatitldn, en sesién
fotografica para elaboracion de trifoliares. fotografica para elaboracion de trifoliares.
—Junio 2017 —Junio 2017

Encargada de Registros Médicos de la Unidad Asistencial IGSS Amatitlan, Sra. Magda Colindres de
Ruedas; Encargada de Oficina Subsidiaria de Prestaciones en Dinero de la Unidad Asistencial IGSS
Amatitlan, Sra. Emilia Pasan, con epesista Neyda Morales, en entrega de trifoliares. —Julio 2017
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Epesista Neyda Morales, en entrega de trifoliares a pacientes de la Unidad Asistencial IGSS Amatitlan.
—Julio 2017
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3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

https://exceltotal.com/diagrama-de-gantt-en-excel/
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3.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO

ESTRATEGIA

Fortalecimiento de la imagen
institucional

Video Institucional

Obijetivo:

Posicionar a la Institucion ante sus
afiliados y publico en general.
Informar y dar a conocer el qué
hacer de la Unidad.

Refozar la identidad del afiliado
con la Unidad

Trifoliares informativos (versién 1)
Obijetivo:

Informar y dar a conocer al afiliado
cuales son sus derechos y
obligaciones, mision y visiéon de la
Institucion y significado del emblema
gue la identifica.

Fortalecer y mejorar la
comunicacion con el afiliado
Trifoliares informativos (versién 2)
Obijetivo:

Informar y dar a conocer al afiliado
todos los servicios que brinda la
Unidad y orientarlo sobre los
procesos a seguir en los diferentes
tramites que realiza dentro de la

misma

INDICADORES
CUANTITATIVOS

(Participacion)

3,000 personas
obtuvieron el trifoliar

informativo

3,000 personas
obtuvieron el trifoliar

informativo

INDICADORES CUALITATIVOS

(Comentarios u opiniones)

“Es un video muy bonito que
muestra la funcién de la Unidad
Asistencial del IGSS en Amatitlan
que muchas personas ni
conocemos ni sabiamos que existia

en ese municipio”

“Es una informaciéon muy importante
que yo como afiliada y trabajadora
de la Institucion misma no conocia,
pero es bueno saber lo que aqui

nos informan”

“Esta informaciéon me ayuda a
conocer todos los servicios que
presta esta Unidad y a saber paso a
paso qué tengo que hacer para
inscribir a mi esposa y a mis hijos al

Seguro Social”
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CONCLUSIONES

Al practicar la comunicacion en cualquier tipo de organizaciébn, no se trata
Unicamente de disefiar campafas publicitarias en medios masivos o hacer marketing, la
comunicacion persigue como un objetivo fundamental el posicionamiento corporativo,
hacer llegar informacion de interés y de valor a cada una de sus diferentes audiencias y
es construir una identidad y una reputacion sélida. La comunicacién tiene como tarea
definir los objetivos que las acciones de las organizaciones persiguen a través de su

mision y visidn y como ésta se debe integrar en una estrategia global.

La realizacion de este proyecto consisti6 en un plan de comunicacion externa
utilizando estrategias en medios audiovisuales e impresos para la Unidad Asistencial
del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS- Amatitlan, representd un reto y
se podria decir que fue una gran oportunidad de dar a conocer a la institucion,
generando informacion de importancia que fortalece la imagen y reputacién de una
forma méas inmediata. Para disefiar este plan fue necesario sumergirse dentro de la
institucion y conocer a fondo la forma en que funciona, para asi identificar sus alcances
y sus limitaciones, esto con el fin de poder desarrollar estrategias y tacticas lo mas
certeras y realizables posibles. Ademas, también se tuvo que conocer la percepcion y
forma de pensar de los afiliados y derechohabientes para identificar con mayor
precision cuales son sus necesidades de informaciéon para poder atenderlas; logrando
de esta forma, alcanzar los objetivos planteados y cumplir con mejorar el proceso de

comunicacion externa hacia el afiliado y derechohabiente.
Se concluye que la comunicacion efectiva es fundamental para toda institucion y

debe darsele la atencién que merece, propiciando con ella una mejor relacion con sus

clientes y contribuyendo a la mejora de la imagen institucional.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la creacién de una oficina de Comunicacion Social en la Unidad
Asistencial del IGSS Amatitlan, que se encargue de las relaciones publicas y de todos
los procesos de informacién, para beneficio de los afiliados y derechohabientes que

acuden a ella.

Se le debe dar la atenciébn que merece al campo de la comunicacion para asi
posicionar a la institucién ante sus afiliados y publico en general y contribuir a mejorar la
imagen corporativa. Ademas, es necesario tener una buena comunicacion con
directivos y colaboradores de la organizacién, para que las estrategias de
comunicacién que se utilicen tengan mejores probabilidades de éxito, siendo necesaria

la aceptacion y la buena participacion de todos los miembros involucrados.

Por ultimo, se recomienda a las autoridades locales finalizar el proyecto del circuito
cerrado, para la transmision de videos institucionales con informacién de importancia
para el afiliado, como por ejemplo: mision, vision, programas del IGSS, cépsulas de

salud, etc., para dar a conocer el qué hacer de la Institucion.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Afiliado: Un afiliado es el nombre formal que recibe aquel individuo u organizacion
social que es miembro de una corporacion, como ser una obra social, una agrupacion
politica, un sindicato o cualquier otro tipo de organizacion civil o comercial que requiera
como condicién que el individuo se afilie primero para poder ejercer los derechos y

obtener los beneficios que resultan de pertenecer a la misma.

Auténoma: Entidad o Institucién que, dentro del ordenamiento constitucional del
Estado, esta dotada de poder legislativo y competencias ejecutivas, asi como de

la facultad de gobernarse mediante sus propios representantes.

Beneficiario: Dicho de una persona: Que recibe una prestacion. (Un
beneficiario de la seguridad social.)

Comunicacién externa: La comunicacion externa se define como el conjunto de
operaciones de comunicacion destinadas a los publicos externos de una empresa o
institucion.

Derecho: Facultad de hacer o exigir todo aquello que la ley o la autoridad establece

en nuestro favor, o que el duefio de una cosa nos permite en ella.
Derechohabiente: Dicho de una persona: Que tiene un derecho derivado de otra.

Diagnéstico de Comunicacion: “El diagndstico de la comunicacion es una
construccion social que nos acerca al conocimiento de una realidad en particular,
implicando a los sujetos que intervienen en el proceso de construccion de dicho
conocimiento, sus experiencias, su historia, el contexto que los hace ser lo que son:

sujetos pertenecientes a una institucion, a una organizacion, a una familia.”

Encuesta: Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de
grupos sociales, para averiguar estados de opiniéon o conocer otras cuestiones

gue les afectan.

Entrevista a profundidad: La entrevista a profundidad supone una conversacién con

fines orientados a los objetivos de una investigacion social.
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Estrategia: Es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una serie
de acciones planificadas que ayudan atomar decisionesy a conseguir los mejores
resultados posibles. La estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una
pauta de actuacion. Una estrategia comprende una serie de tacticas que son medidas
MAs concretas para conseguir uno o varios objetivos.

IGSS: Instituto Guatemalteco de Seguridad Social

Imagen institucional: La imagen es la representacion, la figura de algo o alguien, en
tanto, por corporativa se llamara a todo aquello inherente o propio de una organizacion
publica o privada, que disponen de diversos fines, siendo en el caso privado la

comercializacidon de productos y servicios la mas corriente.

Jubilado (del Estado):
Persona que, cumplido el ciclo laboral establecido para ello, deja de

trabajar por su edad y percibe una pension.

Metodologia:
Conjunto de métodos que se siguen en una investigacion cientifica o en una

exposicién doctrinal.

Mision: El concepto de mision refiere a un motivo o una razén de ser por parte de una
organizacion, una empresa o una institucion. Este motivo se enfoca en el presente, es
decir, es la actividad que justifica lo que el grupo o el individuo esta haciendo en un

momento dado.

Obligacién: Vinculo que sujeta a hacer o abstenerse de hacer algo, establecido por

precepto de ley, por voluntario otorgamiento o por derivacion recta de ciertos actos.

Observacion Cientifica: La observacion cientifica consiste en la medicion y el registro
de los hechos observables. Esta actividad se debe realizar de forma objetiva, sin que

las opiniones, los sentimientos y las emociones influyan en la labor técnica.
OISS: Organizacion Iberoamericana de Seguridad Social
OMS: Organizacion Mundial de la Salud

OPS: Organizacion Panamericana de la Salud
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Pensionado: Que tiene o cobra una pension.

Plan de comunicacién: Es la herramienta que sirve para planificar (en términos de
recursos, tiempo, objetivos, etc.) las acciones y estrategias de comunicacion de una

organizacion.
POA: Plan Operativo Anual

Publico demogréfico: agrupa a los individuos en funcion de variables como el sexo, la

edad, su habitat, etc.

Puablico geografico: agrupa a los miembros de una comunidad en funcién de su

ubicacién geogréfica.

Pablico psicogréafico: aportan razones mas recientemente consideradas que
completan el conocimiento de la conducta de los individuos. Entre ellas se tiene en

cuenta la personalidad, el estilo de vida y el sistema de valores.

Publico socioecon6mico: relacionan a los individuos debido a aspectos como su nivel
de ingresos, su horizonte de consumo o la clase social a la que pertenecen, el nivel de

estudios y su posicién en el hogar.

Seguridad Social:

Sistema publico de prestaciones de caracter econémico o asistencial, que
atiende necesidades determinadas de la poblacién, como las derivadas de la

enfermedad, la ancianidad, etc.
USAID: Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional.

Visidn: La visibn de una empresa es el objetivo al que la propia empresa espera llegar
en un futuro. Se trata de la expectativa ideal de lo que quiere lograr, indicando a donde

se dirige y como desea ser en el largo plazo.
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ANEXOS

Transcripcion completa de la entrevista a profundidad de la autoridad superior de la Unidad
Asistencial del IGSS Amatitlan.
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LICENCIATURA
ENTREVISTA DE PROFUNDIDAD

NOMBRE DE LA INSTITUCION: Unidad Asistencial del IGSS Amatitlan

NOMBRE DE LA PERSONA ENTREVISTADA: Dra. Alba de Jesis Ramirez Carranza de Dardoén.

CARGO: Directora Médica

Buenos dias, soy estudiante de la carrera de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala — USAC-, vengo a pedirle su apoyo para contestar una
entrevista de profundidad, que sera de utilidad para la realizacion de un Diagnéstico de Comunicacion
que realizaré en la Institucion donde usted labora.

1.
2.
3.

10.

11.

¢ Cuanto tiempo lleva en el cargo? 10 meses

¢ Cudles son sus funciones? Dirigir la Unidad

¢,Cuenta con personal directo bajo su mando? ¢Cuantas personas? ¢Y qué hacen? Si. 94

trabajadores. Diferentes funciones.

¢ Recibe el apoyo suficiente de las autoridades correspondientes? No.
¢,Como cree que es la informacién que se hace llegar a los afiliados que asisten a este centro
hospitalario? Poca informacién.

¢ Considera que su cliente interno conoce los derechos y obligaciones que tiene como afiliado al
Seguro Social? Algunos.

¢ Cree que el afiliado que les visita, conoce todos los servicios que se ofrecen en ese hospital?
Algunos.

¢ Conoce las necesidades comunicativas y de informacion de su publico o cliente interno?
Si.
¢,Cree que hace falta la creacion de una Oficina de Comunicacién Social y Relaciones Publicas

para que cree un sistema de comunicacion eficaz, que transmita la cultura y los objetivos de la
institucion? Si.

¢, Qué equipo o instrumentos y personal tiene a su alcance para la elaboracion de materiales de
comunicacion? Soélo TV y pizarras.

¢ Piensa que este diagnostico de comunicacién ayudara a identificar algan problema o necesidad
comunicacional que tenga su cliente interno? Tal vez.
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Modelo de entrevista a profundidad, para autoridad superior de la Unidad
Asistencial del IGSS Amatitlan.

i

o ]

Fogrmt P

i\ A";E S

" s ICEMCIATURE
ENTREVISTA DE PROFUNDIDAD
NOMBRE DE LA INSTITUCION: Unidad Asistencial del 1G35 Amatitlan

MOMBRE DE LA PEREONA ENTREVISTADA: Dra. Alba de Jesiz Ramirez
Carranza e Dardon

CARGO: Dreciora Medica

Busnos dias, soy ssiudiante de |l canere de Licencialura en Cienclas da la
Cormmuricacién dao la Universidad de San Carles. de Guatemala - USAC-, vengo a
cadirle su apoyo para contestar ung entrevista de profundidad. que sard de uillidad

z@'a |la realizacion de un Diagndstico de Comunicacion que rsalzaré en la
Inatituzién donds usted labera

1. pCuanto termpo leva en el cargo?

2 aluales son sus funcionss?y?

3. pCusnta cor personal directe baje sl manda? fCUSNES pRreonas? oy gue
hacen?

4. ;Redbe el apoyo suficiente de (as autoridades corresponcdisntes?

411

LComo cree gue ez |la informacion gue s2 hace llegar a los afilizdos gue
asisten a este centro hoszitalario?
f. ;Considera que su clisnte interns conoce los derschos v obligacionas que

tigne comao afiliade al Sequro Social?

-1

&0rne que o afiliade gue 128 visita, concce todos log servicios que se ofrecen

an gse hospital?

4. (Conoce las necesidades comunicativas v de infonmazion de su plblics o
cliente intsrmon?

G, s Cree que hace Talta la creasion de una Oficina de Comunicacion Sosial v
Helacicnes PUklicas para gue cres un sistema de comunicacion efeaz, que
tranamita [a culiura v los objelivos dz la inslilugién?

10. g equipo o instrumentos y peiscnal tiens a su alcance para la elaboracian
e matariales ds comunicacicn?

14, pPiensa gue este diagnostice de comunicacién ayudard a identificar algan

problema o necesidad comun cacicnal gue tengs su clignlz inlema?

48



Modelo del cuestionario para afiliados y/o beneficiarios que acuden a la Unidad
Asistencial del IGSS Amatitlan.

gk LICENCIATURE

CUESTIONARIO REALIZADD 4 PACIENTES (AFILIADOS ¥iO
BENEFICIARIOS) QUE ACUDEN A LA Unidad Aslstencial del 1G53 en
Amatifian

NOMBRE DE LA INSTITUCION: Unidad Asistencial del IGSS en Amatitldn
CALIDAD DE LA PERSONA ENTREVISTADA: afliado(al_ Beneficiario(a)

Buercs dlas, soy estudanic ce g carnera de Licenciatura en Ciencizs de la
Cemunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala — USAC- vengo a
pedirls su spoyo parg contaetar este cuestionario, que sera de ullided para la
rzalizacidnr de un Diagnostico de Comunicacion que realizart en esta Instilucian a
donde usted acudz,

1. JConooe sudles son sus derschos como afiliado al Ssguro Social?
8l - NO )

2. cConoge cudles son sus obligacicnes y ! o respopsabilidades
come afiiado al Seguro Social?
=l ) MG

3. pConoce todos o buena pare de los senvicics que ofrece este
Hospital'?
TODOS MUCHDS  POGOS

4. ;5e e informa coTectaments sobre [of procesos gue tisne que
segLir para los diferenies rdmites que realiza dentro del Hosgital?

Al M
£ ;Essismpe bien aterdido por el personal de este Hoepital?
S MO

5. p8e g ha preporcionade algin material informativo para conooer
mas sobre aste Hospital?
1] - RO

7. :Le gustaria recibir mas infarmacian o algdn material donde 28 12
infarme correcka y amplizinents sokre los servicios que ofecse asle
Fospital?
Al ) M )

2, AAlouna ves ha tenido zliguna quejs o inconfonmidad sl recibr el
gervicio en esta Unidad Asistencial?
- MO___ S

8, Bi su respuesta anlador cs afirmative, ,la ha hecho legar o las
auiotidaces v le han solucionado su proclama?
=]l W
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DOCUMENTACION FOTOGRAFICA COMPLEMENTARIA DE LAS ACTIVIDADES
RALIZADAS DURANTE LA PRACTICA PROFESIONAL:

Sr. Carlos Vélez del DCSRRPP/IGSS Paciente del IGSS Amatitlan siendo
filmando a secretaria del IGSS Amatitlan. filmada para produccién de video.
-Junio 2017 -Junio 2017

Sr. Carlos Vélez del DCSRRPP/IGSS Sr. Carlos Vélez del DCSRRPP/IGSS
filmando a personal del Laboratorio Clinico filmando a personal del Laboratorio Clinico
del IGSS Amatitlan para produccion de del IGSS Amatitlan para produccion de
video institucional. —Junio 2017 video institucional. —Junio 2017
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Sr. Carlos Vélez del DCSRRPP/IGSS

filmando a pacientes y personal del Laboratorio
Clinico del IGSS Amatitlan para produccion de
video institucional. —Junio 2017

Sr. Carlos Vélez del DCSRRPP/IGSS

filmando a paciente y Doctor de Traumatologia
del IGSS Amatitlan para produccién de

video institucional. —Junio 2017

AR i

Sr. Juan Carlos del DCSRRPP/IGSS

filmando a paciente y personal de Clinica de
Ultrasonido del IGSS Amatitlan para produccion de
video institucional. —Junio 2017
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Sr. Juan Carlos del DCSRRPP/IGSS

filmando a paciente y Doctor de la Clinica de
Odontopediatria del IGSS Amatitlan para prod.
de video institucional. —Junio 201



Toma de fotografias a Dentista y paciente del Toma de fotografias a Doctor y paciente de la
del IGSS Amatitlan para impresién de trifoliares Emergencia del IGSS Amatitlan para impresion
de informativos. —Junio 2017 trifoliares informativos. —Junio 2017

Area donde se colocara un monitor para el circuito cerrado y transmision de
material audiovisual (Pendiente de concluirse)
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% Instituto Guatemalteco de Seguridad Social

' »

LIGS

) Unidad Asistencial Amatitlan

X

:

" Oficio S/N

51 c{cjulio de 2017

5cﬁora

[ milia \Victoria Pasén Solis

Jete de (Inidad,

Oficina Subsidiara de Frestaciones en Dinero
(Inidad Asistencial [(GSS Amatitlin

F resente

Sedora Pasan 50“5:

For este medio hago entrega de material informativo imPrcso, consistente en trifoliares
informativos de dos versiones: “Derechos y OHisaciones del afiliado” y “Servicios que presta la Unidad
Asistencial Amatitlan y rcquisitos para tramites diversos”, los cuales serviran para contribuir a informar

correctamente a los aFi|iad053 derechohabientes que acudenala Unidad Méedica,

Dicho material se trabnié como parte del proyecto de E_jcrmcio Profesional Supcrvisado de
| icenciatura, de la [ scuela de Cicnc»as de la Comunicacio’n de la (,lnivcrsidaoI de San Carlos de
Guatemala que la suscrita llevé a cabo en esta (|nidad Asistencial de Amatitlan.

Agrac‘ccicndo su valiosa ayuc{a al haber Proporcionado informacién para la redaccion del

matcria] Yy el apoyo para la entrega de los mismos, me suscribo muy atentamente,

N

INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL

DEPARTAMENTO DE PREST,
Nc‘yd'a E lcira orales Orc//ana Im | 14: 'OAES EN DINERO

Asistente A dministrativo “4”
Un/daa’ Asis tencial Amatitlsn

ST

c. c.archivo Pcrsona! ga msm& ©
v

/nemo 2

12 Avenida 5-11, Barrio Hospital. Amatitlan PBX. 6633-0369

* wWw.igssgt.'org >
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i% Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
{ g . 5

21GSS'S

Unidad Asistencial Amatitlan

§

o OFicio S/N

31 r:lcjuho de 201 74

5cﬁora

Moagda Colindres de Ruedas

[E ncargada de Registros Médicos
Un/daa/ Asistencial /655 Amatitlin

Frcscntc
Scﬁora E_ncargada de chistros Médicos:

For este medio Haso entrega de material informativo imprcso, consistente en trifoliares
informativos de dos versiones: “Derechos y Obligaciones del afiliado” y “Servicios que presta la (Inidad
Asistcncial Amatitlan y requisitos para tramites diversos”, los cuales serviran para contribuir a informar

correctamente a los aFiliadosy derechohabientes que acudenala L]nidad Mc’dica,

Dicho material se trabaié como parte del proyecto de chrcicio Frofesional Supcrvisado de
|Licenciatura, de la F scuela de Ciencias de la Comunicacion de la (niversidad de San Carlos de

Guatcma|a que la suscrita llevé a cabo en esta Unidad Asistcncia| de Amatit|énA

Agradccicndo su valiosa ayuda al haber proPorcionado informacion para la redaccion del

material y el apoyo para la entrega de los mismos, me suscribo muy atentamente,

orales Orellana

Nc_gda Elcira
Asistente Administrativo “4”
(,Inidaa' Asistencial A matitlin

| e
¢ c.archivo rvcrsunai N ‘). ‘
/nemo
PEX. 66330369 WWW.IgssgL.org ,

enda 5-11 Barrio Hospital. Amatitlan
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7 e

No. Carnéy DPI:
Jefe o Encargado (a):
Institucion o Empresa:
Supervisora de EPSL:

EPS

LICENCIATURA

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2017

Neyda Eicira Morales Orellana
9310246. DPI 2559 97930 2101
Dra. Alba de Jesus Ramirez Carranza de Dardon, Directora Médica

Unidad Asistencial IGSS Amatitlan

Licda. Sandra Hernandez

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a):

i Fechas MES HORAS PRACTICADAS Taeal hores e
No. la Semana
Lun. |Mar. |Mier. [Jue. |Vie. |Sab.

1 |Del:01 / Al:02 Junio - - 8 8 16 horas

2 |Del:05 / Al:09 Junio 8 8 8 8 8 40 horas

3 |Del:12 / Al: 16 Junio 8 8 8 8 8 40 horas

4 |Del:19 / Al:23 Junio 8 8 8 8 8 40 horas

S |Del: 26 / Al:29 Junio 8 8 8 8 - 32 horas

6 |Del:03 / Al:07 Julio 8 8 8 8 8 40 horas

7 |Del:10 / Al: 14 Julio 8 8 8 8 8 40 horas

8 |Del:17 / Al:21 Julio 8 8 8 8 8 40 horas

9 |Del:24 / Al:26 Julio 4 4 4 12 horas

|
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS
. W 300 horas
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