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RESUMEN
“Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Consultorio Puerto San José, Escuintla”

“Plan de comunicacién interna en el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social,
Consultorio Puerto San José, Escuintla”

Objetivo General:
Crear e implementar un plan de comunicacion interna que sea viable para la institucion.
Objetivos Especificos:

v Disefiar estrategias de comunicacion que sean factibles para aplicar dentro de la
Unidad.

v Informar a los trabajadores sobre la importancia de las relaciones interpersonales
e interdepartamentales para contribuir a la buena comunicacion interna.

v Desarrollar actividades que ayuden a comprender los procesos administrativos
internos.

v' Optimizar el uso de los medios de comunicacion.
Sinopsis:

El plan de comunicacion interna implementado en el IGSS Consultorio Puerto San
José, se realizd en base a las necesidades que se detectaron en el diagndstico,
utilizando métodos cuantitativos y cualitativos. Se llevaron a cabo tres estrategias, la
primera para fortalecer el medio de comunicacion mas utilizado. Posteriormente se cred
una guia de comunicacion interna que ayuda al trabajador a conocer y comprender los
procesos administrativos y técnicos y con ello mejorar las relaciones
interdepartamentales. Se realizaron actividades para fortalecer el clima laboral por
medio de un taller de relaciones interpersonales. Esto con el fin de que cada trabajador

este informado y pueda transmitir esa informacion de manera eficaz.



INTRODUCCION

El presente informe describe el trabajo realizado en el Ejercicio Profesional
Supervisado (EPS) de la Licenciatura de Ciencias de la Comunicacion en el Consultorio
del Puerto de San José, Escuintla del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
(IGSS), institucion de naturaleza autbnoma y descentralizada, cuyo objetivo es brindar
servicios de salud a la poblacién afiliada.

El plan de comunicacion interna se desarroll6 en tres fases: un diagndstico en el cual se
utilizaron métodos de enfoque mixto que permitié realizar una recoleccion de datos
cuantitativos y cualitativos para elaborar un andlisis de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas (FODA) que permiti6 detectar los problemas internos de
comunicacion en la Unidad. Esto nos brindé una radiografia del estado en el que se
encontraba la institucion. Al definir los problemas se logré plantear las posibles
soluciones. Se disefiaron estrategias de comunicacion viables que permiten bridar

resultados a corto y largo plazo.



JUSTIFICACION

Siendo ésta una institucion que se especializa en brindar servicios de salud, su
razon de ser es totalmente social y los problemas de comunicacion interna que el
consultorio posee se refleja en la comunicacion externa, es decir que la satisfaccion del

usuario se ve afectada por efecto domino.

De ahi radica la necesidad de implementar estrategias y acciones de comunicacién que
ayuden a mejorar los procesos administrativos internos. Las malas relaciones
interpersonales, el desconocimiento del trabajo que realizan cada uno de los
departamentos y el mal uso de los medios de comunicacién han limitado el desarrollo
de la Unidad.

Conscientes de las necesidades comunicacionales que afronta la institucion, las
autoridades autorizan la implementacion del plan de comunicacion interna del Ejercicio

Profesional Supervisado (EPS) de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO

Diagnostico de Comunicacion Interna en el Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social, Consultorio Puerto San José, Escuintla.

1.2. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.2.1. Objetivo General:

Realizar un analisis profundo de los procesos de comunicacion interna dentro del

Consultorio.

1.2.2. Objetivos especificos:

v' Recolectar informaciéon que permita detectar las fortalezas y debilidades en
materia de comunicacion.

v Identificar la principal causa por la cual se pierda el flujo de la informacién dentro
de la Unidad.

v' Encontrar una estrategia de fortalezca los procesos de comunicativos.



1.2. LA INSTITUCION- INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL,
CONSULTORIO PUERTO SAN JOSE ESCUINTLA.

1.2.1. Ubicacién Geografica

El IGSS, Consultorio Puerto San José se encuentra ubicado actualmente en la
Avenida del Comercio Manzana FB-8 lote 3 colonia Arévalo, en el municipio del Puerto
San José en el departamento de Escuintla. El municipio del Puerto de San José, se
encuentra situado en la parte sur del departamento de Escuintla, se comunica por la
carretera Interoceanica CA-9, y por la Autopista que va del puerto Quetzal hacia
Escuintla, se encuentra localizado a 108 kilbmetros por la carretera antigua de la
Ciudad Capital, 104 Km. por la autopista de Puerto Quetzal y 51 Km. de la cabecera
departamental de Escuintla, por Masagua a una distancia de 39 Km. El Municipio
cuenta con una extension territorial de 280 kilbmetros cuadrados que equivalen al
6.37% con respecto al departamento de Escuintla y un 0.26% con respecto al territorio
nacional, se encuentra a una altura de 1.98 metros sobre el nivel del mar, por lo que

generalmente su clima es calido. (Ver mapa en anexos).

1.2.2. Integracién y Alianzas Estratégicas

El IGSS, Consultorio Puerto San José mantiene una estrecha relacion con distintas
organizaciones e instituciones, entre las que destacan la Municipalidad del Puerto de
San José, La Empresa Portuaria Quetzal (EPQ), y el Centro de Atencién Permanente
(CAP) del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social (MSPAS). Estas alianzas
tienen como finalidad brindarse apoyo y trabajar en conjunto para brindar a la poblaciéon

del Municipio asistencia médica de calidad.



1.2.3. Antecedentes

Como una consecuencia de la segunda guerra mundial y la difusién de ideas
democréticas en el mundo, el 20 de octubre de 1944 se derrocé al gobierno del General
Federico Ponce Vaides y se eligido un gobierno democrético, bajo la presidencia del Dr.
Juan José Arévalo. El Gobierno de Guatemala de aquella época, gestiond la venida al
pais de dos técnicos en materia de Seguridad Social. Ellos fueron el Lic. OSCAR
BARAHONA STREBER (costarricense) y el Actuario WALTER DITTEL (chileno),
quienes hicieron un estudio de las condiciones econémicas, geogréficas, étnicas y
culturales de Guatemala. El resultado de este estudio lo publicaron en un libro titulado
"Bases de la Seguridad Social en Guatemala". Al promulgarse la Constitucion de la
Republica de aquel entonces, el pueblo de Guatemala, encontré entre las Garantias
Sociales en el Articulo 63, el siguiente texto: "SE ESTABLECE EL SEGURO SOCIAL
OBLIGATORIQO". La Ley regulara sus alcances, extension y la forma en que debe de
ser puesto en vigor. El 30 de Octubre de 1946, el Congreso de la Republica de
Guatemala, emite el Decreto namero 295, "LA LEY ORGANICA DEL INSTITUTO
GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL". Se crea asi "Una Institucion autonoma,
de derecho publico de personeria juridica propia y plena capacidad para adquirir
derechos y contraer obligaciones, cuya finalidad es aplicar en beneficio del pueblo de
Guatemala, un Régimen Nacional, Unitario y Obligatorio de Seguridad Social, de
conformidad con el sistema de proteccion minima" (Cap. 1°, Art. 1°). Un Régimen
Nacional, Unitario y Obligatorio, esto significa que debe cubrir todo el territorio de la
Republica, debe ser uUnico para evitar la duplicacion de esfuerzos y de cargas
tributarias; los patronos y trabajadores de acuerdo con la Ley, deben de estar inscritos
como contribuyentes, no pueden evadir esta obligacion, pues ello significaria incurrir en
la falta de prevision social. La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala,
promulgada el 31 de Mayo de 1985, sefiala en el articulo 100: "Seguridad Social. El
Estado reconoce y garantiza el derecho de la seguridad social para beneficio de los

habitantes de la Nacion”.

Decreto 295 del Congreso de la Republica ley organica del Instituto y Acuerdo 848 y

849. EIl consultorio del Puerto San José, inicié con el programa de accidentes en el
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afio 1966 como un puesto de primeros auxilios situado frente a la playa en el Barrio
Miramar, con la modalidad de atencion de 24 horas por ser un lugar turistico, y de alta
peligrosidad. En el afio 1989 el 15 de mayo se inauguro la extension de cobertura para
la costa sur y da inicio con el programa EMA y accidentes, siempre en el mismo
edificio, sin embargo por el tiempo la instalacion antigua fue declarada inhabitable por
el Departamento de Ingenieria y mantenimiento del Instituto, terminandose de destruir
con el Huracan Mitch, y fue asi como en octubre del afio 2000 se traslada a las
actuales instalaciones en edificio arrendado en espera de la construccion del nuevo
inmueble para su mejor funcionamiento. Y el 1 de octubre del afio 2005 se convierte en
consultorio de 8 horas de lunes a viernes, y luego en el afio 2008 en unidad de 24
horas con turnos atendidos por personal de Enfermeria (Auxiliares,) quienes califican el
derecho y envian a servicios contratados. Segun Oficio 5724-A, Caso 446514 de fecha
08/08/2012 el Subgerente de Prestaciones en Salud, Dr. German Cordon autoriza la

contratacion de médicos generales de 4 horas con turnos de 4 dias.

1.2.4 Departamentos

El consultorio cuenta 7 departamentos, todos a cargo de la Direccion Médica de la

Unidad, en los que se distribuyen 43 trabajadores, en turnos fijos y turnos rotativos.

v Direccion Médica: Es el departamento de mayor jerarquia en el
Consultorio, el responsable de tomas de decisiones financieras y de
produccion, del cual depende todos lo deméas departamentos.

v Médicos: El departamento se divide entre Médicos de Consulta
Externa (Médicos COEX) y Médicos del Servicio de Emergencia. Los
médicos de la COEX también conforman el Comité Terapéutico Local.

v Enfermeria: ElI departamento de Enfermeria es administrado por la
Jefe de los Servicios de Enfermeria, también es la jefatura del personal
Auxiliar de Enfermeria y Enfermera Graduada de Nivel 1, quien toma el
puesto interinamente cuando la por algin motivo no se encuentra la

titular.



v Equipo Técnico Operativo: esta conformado por una Trabajadora
Social, Enfermera Graduada y un Inspector de Seguridad e Higiene.

v Administracion: Este departamento esta dirigido por una
Administradora interina, y tiene a su cargo el departamento de
compras y fondo rotativo. Archivo también depende de Ia
administracion.

v Servicios Varios: El departamento se encuentra dividido en Agentes de
Seguridad, Camareros y Pilotos.

v Farmacia y Bodega: Este departamento es el encargado de resguardar

los insumos del Consultorio.

1.2.5. Misién
Proteger a nuestra poblacion asegurada, contra la pérdida o deterioro de la salud y
del sustento econdmico, 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 poblacibn 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 Objetivos Institucionales

Objetivos Estratégicos

*Ampliacion de cobertura.

*Solidez financiera.

*Prestaciones de calidad.

*Eficiencia, transparencia y control.

*Crecimiento y desarrollo institucional.

*Transparentar los procesos de contrataciones en general.

*Implementar la obligatoriedad de la Planilla electronica.

*Automatizar al Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

*Planificar, desarrollar y ejecutar el Proyecto de la "Ciudad de la Salud de Guatemala".
*Reducir el tiempo para el otorgamiento de las pensiones.

*Continuar con las acciones para evitar la corrupcion.

*Dignificar a los trabajadores por medio de la meritocracia y propiciar la Carrera
Administrativa.

*Capacitar en servicio al personal del IGSS para mejorar la atencién de los afiliados y
pensionados.

*Agilizar los proyectos de infraestructura que estan en proceso de ejecucion.

1.2.8 Publico Objetivo

El publico objetivo de la Institucion es la poblacion trabajadora activa o jubilada

afiliada al Seguro Social y sus beneficiarios. (Derechohabientes).



1.2.9 Organigrama
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1.3. METODOLOGIA
1.3.1. Descripcion del Método

Todo método de investigacion requiere de un proceso sistematico que nos lleve a un
resultado, aplicando diversas herramientas. El diagnostico se realizé con enfoque mixto,
es decir, que se aplico técnicas cualitativas y cuantitativas. Con el fin de realizar una
medicion precisa que logre dar una percepcion general de los procesos de

comunicacion dentro de la Institucion.
2.2 Técnicas e instrumentos de recoleccién
2.2.1 Técnicas Cualitativas:

Ficha de Observacion: Se realiza la técnica de observacion por un periodo de tiempo ya
establecido previamente, segun lo planificado en el cronograma. (Ver modelo de la ficha

de observacion en anexos).

Andlisis de Documentos: El analisis e interpretacion de documentos proporcionados por
la Unidad sirven para entender la historia de la Institucion, su estructura y

funcionamiento.

Entrevistas Individuales: La entrevistas individuales se realizaron por orden jerarquico y
estas ayudan a tener una perspectiva sobre como las autoridades de la Unidad ven el
proceso de comunicacion dentro de la Institucion. (Ver en anexos el modelo de la ficha

de entrevistas y transcripcion de las mismas).
2.2.1 Técnicas Cuantitativas:

Encuesta: Es una herramienta que nos ayuda a recoger informacion de forma mas
precisa, y que después de procesar los resultados estos nos ayudan a tener un
panorama mas especifico de la percepcion que los trabajadores de la Institucidn tienen
sobre como se llevan a cabo los procesos de comunicacién. Asi mismo nos provee de
informacion que nos sera (til para la toma de decisiones. (Ver en anexos el modelo de

la encuesta y vaciado).



1.3.3. Cronograma del diagndstico
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1.4. RECOPILACION DE DATOS
1.4.1 Graficas e interpretacion del resultado de encuestas

A continuacién se detallan los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a 10
trabajadores de un universo de 43. Los colaboradores encuestados pertenecen a

diferentes departamentos.

Pregunta 1: ¢ Como considera que es la comunicacion interna dentro de la Unidad?

® Muy buena = Buena = Regular = Mala

Gréfica 1. Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: El 60% de los encuestados considera que la comunicacién interna es
regular, y tan sélo un 10% cree que es muy buena. Esto quiere decir que la

comunicacion interna dentro del Consultorio tiene deficiencias notables.
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Pregunta 2: ¢ Qué medios de comunicacién utiliza para realizar su trabajo?

= Teléfono = Correo electrénico = Mensajeria instantanea Otros

Gréfica 2. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: En el Consultorio existe una planta telefonica que cuenta con 20
extensiones telefénicas internas, es por ello que el 90% de los encuestados la utiliza
como el principal medio de comunicacion. Sin embargo no todos los servicios de la
Unidad cuentan con una extension. El uso del correo electronico queda en segundo
lugar ya que no todos los trabajadores cuentan con una computadora y solo una

persona indica que es mejor comunicarse personalmente.
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Pregunta 3: ¢ Cada cuanto realiza o participa en reuniones de trabajo?

® Semanal ® Mensual = Trimestral = Otros

Grafica 3. Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: El 60% de las personas encuestadas indican que asisten a reuniones
mensuales y 30% indicaron en la opcion de otros que asisten a reuniones de forma muy
esporadica, sin embargo todos concluyeron que en dichas reuniones deberia de asistir

todo el personal que labora, ya que todos los departamentos deben de trabajar como un

solo equipo.
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Pregunta 4: ¢;Qué medios o herramientas de comunicacion creen que mejorarian los

procesos dentro su trabajo?

= Radio transmisores = Instalar mas teléfonnos = Internet = Carteleras = Otros

Gréfica 4. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: En esta pregunta los encuestados variaron sus repuestas ya que no
habia opciones de respuesta, cada uno respondié de acuerdo a lo que mas le serviria

dentro de su departamento especificamente.
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Pregunta 5: ¢Cual cree que es el principal obstaculo para que no se dé una

comunicacion fluida dentro del trabajo?

® Infraestructura = Malas relaciones interpersonales
= Falta de reuniones No hay trabajo en equipo

= Otros

Gréfica 5. Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: En esta pregunta los encuestados también variaron sus repuestas y se
reflejan asi las deficiencias que existen dentro de la Unidad, y que no permiten tener
una buena comunicacién interna, sin embargo podemos notar que en ningdn caso se
refieren a los medios de comunicacién como el problema, en todo caso el emisor y

receptor son los causantes de que no se pueda dar una comunicacion fluida.
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Resultados de |la observacioén:

La observacion se realizo durante la semana del 06 al 10 de febrero. Ningun aspecto
se calificé como “excelente” o “muy bueno”. De los 10 items cuatro se calificaron como
‘bueno” y seis estan entre la categoria de “regular”’. En conclusion, hay medios de
comunicacion como la planta telefébnica y sus extensiones, correo institucional y
mensajeria instantanea, pero estos no estan siendo aprovechados al maximo. El clima
laboral a veces se ve afectado porque el proceso de comunicacién interna no es el
adecuado y eso repercute en las relaciones interpersonales y aisla a los
departamentos. Se respetan las normas internas pero no asi las jerarquias, por lo cual

el dominio de los grupos de trabajo se complica.
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1.5. RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION

1.5.1 Fortalezas

Descripcion
Son las capacidades especiales e Recurso humano con experiencia.
con que cuenta la e Tecnologia adecuada.
Dependencia, y que le permite e Se cuenta con herramientas y medios de
tener una posicion privilegiada. comunicacion. (Teléfono/fax, correo

electrénico, mensajeria  instantanea vy
carteleras).

1.5.2 Oportunidades

Descripcion

OPORTUNIDADES:

Son aquellos factores que e Apertura por parte de las autoridades para
resultan positivos, favorables, mejorar los procesos de comunicacion.
explotables, que se deben e Disponibilidad de tiempo y espacio para
descubrir en el entorno en el realizar cambios  significativos en la
que actua la Dependencia y comunicacion interna.

gue permiten obtener beneficios

institucionales.
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1.5.3 Debilidades

Descripcion

DesiLiDADES:
Son aquellos factores que e La infraestructura de la Unidad no permite que
provocan una posicion haya una comunicacion fluida.
desfavorable, recursos de los e Presupuesto de funcionamiento limitado.
que se carece, habilidades que e Actitudes negativas de algunos colaboradores
no se poseen, actividades que internos.
no se desarrollan e No se aprovecha los medios de comunicacion
positivamente, etc. existentes.

1.5.4 Amenazas

71

AMENAZAS' Descripcion
Son aquellas situaciones que e Malas relaciones interpersonales.
provienen del entorno y que e No se realizan reuniones periddicamente.
pueden llegar a atentar incluso e Falta de trabajo en equipo.
contra el buen funcionamiento e Falta de informacién.
de la Unidad.
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CAPITULO Il

1. PLAN DE COMUNICACION INTERNA EN EL INSTITUTO GUATEMALTECO DE
SEGURIDAD SOCIAL, CONSULTORIO PUERTO SAN JOSE, ESCUINTLA.

2.1 Antecedentes Comunicacionales

Por la naturaleza de la Institucion, la comunicacién interna se maneja de forma
jerarquica en relacion a toda la institucién. Sin embargo, dentro de la Unidad la
comunicacion es horizontal, eso permite realizar un acercamiento a las jefaturas, pero
al mismo tiempo supone un problema que afecta la relacién jefe-subalterno.

Dentro del consultorio no existe un Departamento de Comunicaciéon, tampoco se han
implementado planes estratégicos para mejorar la comunicacion interna o externa.
Existe una comité de Relaciones Publicas con un delegado, pero esté comité no
funciona ya que esta inactivo.

En cuento a comunicacion externa, todo proceso es regulado por el Departamento de
Comunicacion y Relaciones Publicas que se encuentra ubicado en las oficinas centrales
del IGSS y que maneja toda informacion y actividades relacionadas a los medios de
comunicacion.

El Instituto cuenta con redes sociales como es Facebook, Instragram, Twitter y
YouTube, asi como el sitio web, administradas por el Departamento de Comunicacion y
Relaciones Publicas. Los hospitales, consultorios y direcciones departamentales no
tienen autorizacién para crear o administrar algun tipo de medio de comunicacion, o

algun tipo de comunicacion externa.
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1.2 Objetivos de Comunicacion

2.2.1 Objetivo General:

Disefar un plan estratégico de comunicacion interna viable que permita desarrollar un

proceso de comunicacién efectivo en la Unidad.

2.2.2 Objetivos Especificos:

v' Optimizar el uso de los medios de comunicacion existentes para que la
informacion sea difundida de forma correcta y llegue de manera eficaz.

v Elaborar una guia de comunicacion interna que ayuden a generar un proceso de

comunicacion efectiva, para lograr un desempefio de labores positivo.

v' Implementar actividades que fortalezcan las relaciones interpersonales y mejorar

la comunicacion entre cada uno de los departamentos del Consultorio.

2.3. Publico Objetivo

El plan esta dirigido a trabajar y desarrollar la comunicacién interna de la Unidad, por lo
cual el publico objetivo son todos los trabajadores que laboran dentro de la misma.

Actualmente laboran 43 personas distribuidas en 7 departamentos.

Mujeres 28 65.12%

Hombres 15 34.88%
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2.4 Mensaje

“La comunicacién efectiva genera buenas relaciones laborales”
2.5 Estrategias

Implementacion de las estrategias de comunicacion interna:

v' Optimizar el uso de los medios de comunicaciéon internos. En este caso el
teléfono ya que es el medio més utilizado.

v' Creacion de una guia de comunicacién interna, con las funciones de cada
departamento para que todo el personal conozca el trabajo que cada uno realiza
y asi entender los procesos administrativos.

v/ Capacitar al personal sobre como se debe realizar el proceso de comunicacion

interna y como mejorar las relaciones interpersonales.

2.6 Acciones de Comunicacion:

Estrategia Fortalecimiento del uso de los medios de
comunicacion. Crear una guia telefonica

interna.

Problema Se cuenta con medios de comunicacion
pero no se aprovechan al maximo. Las
extensiones telefénicas estan

desactualizadas.

Producto Boletin de extensiones telefénicas

Objetivo comunicacional Optimizar el uso de la planta telefénica y
extensiones como principal medio de

comunicacion interna.

Tipo de mensaje Aprovechar los recursos con los que se
cuentan.

Publico objetivo Departamentos administrativo/operativo.

Medio de difusién Boletin (25)
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Estrategia Creacion de una guia de comunicacion
interna.
Problema No existe un departamento de

comunicacion dentro de la Unidad que

regule la informacion.

Producto Guia de Comunicacion Interna

Objetivo comunicacional Elaborar una guia informativa de
comunicacion interna que ayuden a

generar una comunicacién efectiva.

Tipo de mensaje Comunicacion efectiva
Publico objetivo Todo el personal.
Medio de difusion Material impreso 24 y 18 en formato PDF

enviado via correo electrénico.
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Estrategia Mejorar la comunicacion entre cada departamento de la
Unidad.
Problema Las malas relaciones interpersonales no permiten que

genere una comunicacion fluida entre los
departamentos, porque desconocen el trabajo que cada

uno realiza.

Producto Taller de induccion del uso de la guia de comunicacién

interna y relaciones interpersonales.

Objetivo comunicacional Implementar actividades que fortalezcan las relaciones
interpersonales, la  comunicacién entre los

departamentos y por consecuencia la comunicacién

interna

Tipo de mensaje Mejorar la comunicacion entre los diferentes
departamentos.

Publico objetivo El personal de planta

Medio de difusién Taller

Planificacion del taller

Actividad Objetivo

Dinamica rompe hielo Integrar al grupo.

Desarrollo del taller Presentacion de:

Introduccion a la comunicacion interna.
Induccion del uso de la guia de

comunicacion interna.

Lugar: Sala de conferencia del Consultorio.

Expositor: Epesista

Tema: Relaciones Comunicacion Interna.
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CAPITULO Il
2. INFORME DE EJECUCION
3.1 Proyecto desarrollado:

“Plan de Comunicacion Interna en el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social,

Consultorio Puerto San José, Escuintla”

3.1.1. Financiamiento:

Financiamiento Monto
Epesista Q 7,570.00
Institucion Q 360.00
Patrocinio/donacion Q 92.50
Total: Q 8,022.50
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3.1.2. Presupuesto:

Cantidad Detalle Costo Unitario Costo total

25 Impresidn de afiches a color. | Q2.50 Q62.50

24 Manual de normas de Q15.00 Q360.00
comunicacion interna

(impresion y encuadernacion)

01 Caja chica para gastos Q 100.00 Q100.00
imprevistos
01 Gastos para realizar el taller | Q100.00 Q100.00
08 Viaticos para realizar tramites | Q50.00 Q400.00
01 Asesoria profesional por un Q 7,000.00 Q 7,000.00
periodo de 2 meses (junio y
julio).
Total del Q 8,022.50
proyecto
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3.1.3. Beneficiarios

Beneficiario

Beneficio

Beneficiarios primarios:

El personal que labora en el IGSS
Consultorio Puerto San José, Escuintla.

El beneficio principal esta dirigido a

este grupo, ya que la guia de
comunicacion interna les ayudara a
comprender mejor el trabajo que cada
uno realiza dentro de la institucién y
saber a qué departamento
comunicarse o donde puede obtener la
informacion que se necesita. Ayudara a
entender los procesos administrativos

internos.

Beneficiarios secundarios:

La Direccion y la Administracion.

El beneficio secundario lo recibe la
Direccion Médica y la administracion,
ya que al comprender el personal el
papel que cada uno desarrolla dentro
de la institucion, la comunicacion
interna se facilita y los procesos se

pueden realizar con eficiencia.
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3.1.4. Recursos Humanos

Personal

Dra. Maria de Lourdes

Morales

Directora Médica

Actividad

Proporcioné todas las
facilidades para el
desarrollo del Ejercicio
Profesional Supervisado,
desde el diagndéstico

hasta la practica.

Licda. Elida Girdn

Jefe de los Servicios de

Brindd apoyo en el taller

Enfermeria de induccion del uso de la
guia de comunicacion
interna convocando al
personal.

Aura Cristina Montepeque Secretaria Brindd apoyo en el taller

de induccion del uso de la
guia de comunicacion
interna tomando las

fotografias de la actividad.

3.1.5. Area geografica de Accion

Direccion: Avenida del comercio manzana FB-8 Lote 3 Colonia Arévalo, IGSS

Consultorio Puerto San José, Escuintla.
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3.2. Estrategias y Acciones
No. 1

v' Estrategia: Fortalecimiento del uso de los medios de comunicacién. Crear una
guia telefénica interna.

v' Objetivo Comunicacional: Optimizar el uso de la planta telefonica y
extensiones como principal medio de comunicacion interna.

v Descripcion: Se elabor6 una guia telefonica con los nimeros de las extensiones
internas que estan conectadas a la planta telefonica.

v' Acciones desarrolladas: Elaboracion de la guia telefénica en un boletin.
Impresion del boletin. Se coloc6 una guia en cada departamento donde hay una

extension telefénica, en total 25 boletines.

i §\~\
\\\\ iy i

Epesista Meylin Arana colocando la guia telefonica en la oficina del departamento de Fondo Rotativo Interno.
Junio 2017.
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Boletin de la guia telefonica que se colocé en el servicio de Emergencia. Junio 2017
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No. 2

v Estrategia: Creacién de una guia de comunicacion interna.

v" Objetivo Comunicacional: Elaborar una guia informativa de comunicacion
interna que ayuden a generar comunicacion efectiva.

v' Descripcion: Se elabor6 una guia en donde se explica cémo se debe desarrollar
el proceso de comunicacion interna. Se agrego la descripcidon de las funciones
de cada departamento y servicio, con el fin de que todo el personal conozca qué
actividad realiza cada uno dentro de la Unidad y con ello mejorar la
comunicacion entre cada departamento.

v' Acciones desarrolladas: Elaboracién de la guia de comunicacion interna. Se

realizé un taller para dar la induccion del uso de la misma y se entregaron a los

asistentes en formato impreso.

Epesista Meylin Arana en la entrega de la Guia de Comunicacion Interna impresa al personal de planta del

Consultorio, en el taller de induccién del uso de la misma. Julio 2017
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Guia de comunicacién interna en version impresa que se entreg6 en el taller de induccién que se realizé con el

No. 3

personal de planta del Consultorio Puerto San José, Escuintla.

Estrategia: Mejorar la comunicacion entre cada departamento de la Unidad.
Objetivo Comunicacional: Implementar actividades que fortalezcan Ilas
relaciones interpersonales, la comunicacion entre los departamentos y por
consecuencia la comunicacion interna.

Descripcion: Se realiz6 un taller en donde se explic6 el proceso de
comunicacion interna, como mejorar las relaciones interpersonales y se brindo
una explicacion de como estan organizados los departamentos y sus funciones
dentro de la Unidad con el objetivo de que cada trabajador conozca los procesos
administrativos y operativos, y de esta manera saber con qué colaborador
dirigirse para cualquier tramite interno.

Acciones desarrolladas: Se realiz6 un taller en el cual se les brindo la
induccion del uso de la guia de comunicacion interna y uso de la guia telefénica

de extensiones.
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En la presentacién del taller de comunicacion interna y relaciones interpersonales que se realizé en el salén de

conferencias del IGSS Consultorio Puerto San José, Escuintla. Con el personal administrativo y operativo. Julio 2017

Doctor Carlos Alvarado Médico General, durante la dindmica rompe hielo en el taller de relaciones interpersonales

gue se realizo en el salon de conferencias del IGSS Consultorio Puerto San José, Escuintla. Julio 2017
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3.3. Cronograma de Actividades

Mes

Actividad

Disefio,
reproduccion y
colocacion del
material impreso.

Elaboracion e
impresion de la
guia de
comunicacion

interna.

Planificacion y

Entrega de la guia

de comunicacion.

ejecucion del taller.

julio

Semana
1

Semana
2

Semana
3

Semana
4

Evaluacién y
control del plan de

comunicacion.
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3.4. Control y Seguimiento

Estrategia

Indicadores Cuantitativos

Indicadores Cualitativos

Fortalecimiento
del

medios

los
de

uso de

comunicacion.
Crear una guia

telefénica interna.

1. Se colocaron 25 boletines de
de

telefénicas internas.

la guia extensiones
2. Se logra cubrir a todas las
oficinas de los 7 departamentos.
3. Se alcanz6 beneficiar a 31
trabajadores de un total de 43.

1. Hubo muy  buena
aceptacion de la guia
telefonica por parte del
personal.

2. “Me sera de mucha ayuda,

tanto en la farmacia como en

la bodega”. Expresdé Luisa
Tista Bodeguera del
Consultorio.

Creacion de una
guia de

comunicacion

1. Se logro alcanzar al total de
los trabajadores,

24

ya que se

entregaron Guias de

1. Se realizaron comentarios
positivos de la guia de

comunicacion ya que les

interna. Comunicacion Interna impresas y | permite conocer los procesos
18 en formato digital PDF. internos.

2. La guia servira para dar|2. “Es muy bueno que se

induccion a los trabajadores de | implementen este tipo de

nuevo ingreso, un aproximado de | actividades para mejorar el

10 al afio. trabajo”. Indic6é el Dr. Carlos

Alvarado, medico de consulta
externa.

Mejorar la| 1. Con el taller de comunicacion | 1. Se incentivd a la epesista

comunicacion
entre cada
departamento de

la Unidad.

e induccién de uso de la guia se
logré alcanzar a 16 trabajadores
de los 24 trabajadores de planta.
2. Se alcanz6 un estimado de

dos personas por departamento.

a sequir realizando este tipo
de talleres con el personal
para continuar desarrollando
temas para el fortalecimiento
de la comunicacion interna.

2. “Felicito a sefio Meylin por

dar este taller y espero que
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los continle impartiendo”.
Licda. Elida Giron, Jefe de

los Servicios de Enfermeria.

Check List de Acciones

Actividad

Realizada @ No

realizada

Descripcion

Elaboracion de Boletin

Se disefio el boletin de la guia
de telefonica extensiones. Se
imprimieron 25 a color en papel
lino calibre 120 gramos. Se
coloco uno en cada oficina.

Elaboracion de la Guia de

Comunicacion Interna.

Se redacto, disefio e imprimi6
la guia de comunicacion
interna. Se imprimieron 24
guias a color y empastadas. Se
entregaron 18 guias en formato

digital.

Ejecucion del Taller

Se imparti6 un taller de
comunicaciéon interna y
relaciones interpersonales. Se
realizo la induccion del uso de
la guia de comunicacion
interna a 16 trabajadores del

personal de planta.
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CONCLUSIONES

La adecuada comunicacién interna de una organizacion es el eje esencial en el
desarrollo de las buenas relaciones de trabajo y de la correcta ejecucion de las tareas
laborales, asimismo, beneficia la mejora de los procesos y la motivacion de las
personas que la integran. La comunicacion debe ser un proceso de intercambio
dinamico y permanente de informacion entre los miembros de la organizacion. Se trata
de involucrar y de contar con el personal como recurso principal para el logro de los

objetivos estratégicos de la organizacion.

La implementacion de estrategias y su correcta aplicaciéon ayudan a mejorar el
proceso de comunicacion interna y al desarrollo de confianza que se generara de las
relaciones interpersonales. Asimismo, promovera la motivacion e integracion de los
trabajadores a nivel departamental, para obtener como resultado la consolidacion de la
identidad institucional.

Para realizar el presente plan de comunicacion interna, ha sido necesario conocer
a fondo la institucion, comprender sus caracteristicas ha permitido tener una vision
amplia de su estructura interna y ha brindado una ruta especifica para el

establecimiento de las estrategias y actividades viables para su ejecucion.
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RECOMENDACIONES

La union de los conceptos tedricos y la experiencia profesional en el campo de las
comunicaciones, impulsaron el desarrollo del presente plan de comunicacién interna,
que permite abarcar aspectos que fueron definidos como areas a mejorar en el

diagnéstico.

El plan estd construido con estrategias puntuales que permitiran el logro de los
objetivos planteados, estas buscan cerrar las brechas encontradas e impulsar, no solo
una adecuada comunicacién, sino también permitirAn construir una comunicacion
efectiva. Dentro de la estructuracion del plan de comunicacién interna, se ha buscado
involucrar a los colaboradores de todos los niveles jerarquicos, ya que se considera que
todos estos publicos estan involucrados en el quehacer diario de la institucion, que
conviven dentro del mismo ambiente y son generadores y receptores de informacion

permanentemente.

Se pretende que con la ejecucion del plan de comunicacion interna, se logre
fortalecer la imagen de la institucion hacia sus publicos externos, la maximizacion de los
medios de comunicacion y la creacion de la guia que ayude a mejorar la forma de

trasladar informacion; siendo esto la base de las principales acciones del plan.

Quedando a discrecion de las autoridades de la institucion la continuidad del plan
realizar y de los cambios necesarios para mejorar la comunicacion interna segun lo
considere, adaptando los tiempos de ejecucion, el presupuesto o cronograma segun

sea conveniente.
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GLOSARIO DE TERMINOS

8.
9.

Accién: Hecho, acto u operacion que implica actividad, movimiento o cambio y
normalmente un agente que actla voluntariamente, en oposicion a quietud o
accion no fisica

Amenaza: Cosa 0 persona que constituye una posible causa de riesgo o perjuicio
para alguien o algo.

Automatizar: 1. tr. Convertir ciertos movimientos en movimientos automaticos o
indeliberados. 2. tr. Aplicar la automatica a un proceso o a un dispositivo.
Concatenar. (Del lat. concatenare). 1. tr. Unir o enlazar unas cosas con otras. U.
t. c. prnl.

Consultorio: Establecimiento, generalmente de caracter privado, donde uno o
mas meédicos atienden a los pacientes que asisten a €l para realizar una
consulta.

Colaborador: Persona que trabaja con otras en la realizacion de una tarea
comun.

Cronograma: Representacion grafica de un conjunto de hechos en funcion del
tiempo.

Debilidad: Cualidad de débil. Falta de fuerza o energia moral.

Departamento: Seccion en que esta dividida una institucion u organizacion.

10.Diagnéstico: alude, en general, al analisis que se realiza para determinar

cualquier situacion y cudles son las tendencias.

11.Encuesta: Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos

0 para detectar la opinion publica sobre un asunto determinado.

12.Ejecucion: Realizaciéon de una accion, especialmente en cumplimiento de un

proyecto, un encargo o una orden.

13.Estrategia: Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin

determinado.

14.Fortaleza: Capacidad de una cosa para sostener, soportar o resistir algo.

15.Guia: Tratado donde se ofrecen, de forma ordenada, preceptos, consejos o

informacion practica y basica sobre ciertas cosas.
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16.Herramienta: Conjunto de instrumentos que se utilizan para desempefiar un
oficio o un trabajo determinado.

17.Institucion: Creacion o fundacion de una cosa, especialmente un organismo de
caracter benéfico, social o cultural.

18.Institucional. 1. adj. Perteneciente o relativo a una institucién o a instituciones
politicas, religiosas, sociales, etc.

19.Interno: Que sucede, se desarrolla o se produce en el interior de algo.

20.Interdepartamental. 1. adj. Que afecta a varios departamentos o se desarrolla
entre ellos.

21.Jerarquia: Organizacion de personas 0 cosas en una escala ordenada y
subordinante segun un criterio de mayor o menor importancia o relevancia dentro
de la misma

22.Método: Modo ordenado y sistematico de proceder para llegar a un resultado o
fin determinado.

23.Metodologia: Conjunto de métodos que se siguen en una investigacion cientifica,
un estudio o0 una exposicion doctrinal.

24.Obligatoriedad: Femenino. Cualidad de obligatorio.

25.0bservacion: Accion de observar o mirar algo o a alguien con mucha atenciéon y
detenimiento para adquirir algin conocimiento sobre su comportamiento o sus
caracteristicas.

26.Operativo: Que obra y produce el efecto esperado.

27.0portunidad: Circunstancia, momento o medio oportunos para realizar o
conseguir algo.

28.Presupuesto: Conjunto de los gastos e ingresos previstos para un determinado
periodo de tiempo.

29.Plan: Programa en el que se detalla el modo y conjunto de medios necesarios
para llevar a cabo esa idea.

30.Taller: Curso, generalmente breve, en el que se ensefia una determinada

actividad practica o artistica.
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ANEXOS

TRANSCRIPCION COMPLETA DE LA ENTREVISTA

El método de entrevista abierta permite profundizar en el tema, en este caso se realizd

al personal de mayor grado jerarquico dentro de la Unidad.
Entrevista uno:
Nombre: Dr. Gustavo Antonio Menéndez Cargo: Médico General y Director a.i.

Pregunta 1 ¢Cudles cree que son las deficiencias de la Unidad en comunicacion

interna?

El recurso humano, porque en el proceso de comunicacion no hay empatia entre los
colaboradores y eso sumado a las fallas constantes de algunos medios de
comunicacion como por ejemplo el sistema de voceo o internet hacen que el proceso
se entorpezca y se pierda tiempo. Y este problema se ve reflejado en la comunicacion

externa.

Pregunta 2 ¢/Qué medios o herramientas creen que mejorarian el proceso de

comunicacion entre los trabajadores?

Considero que los con los medios que ya se cuentan esta bien, hay que sacarle el
mayor provecho a los que ya tenemos. Tal vez realizar reuniones de forma mas

periddica para que todo el personal este en sintonia, conocer los procesos y facilitarlos.
Entrevista dos:
Nombre: Edith Ramirez ~ Cargo: Administradora

Pregunta 1 ¢Cuales cree que son las deficiencias de la Unidad en comunicacion

interna?

Que cada departamento trabaja por su cuenta, es decir no hay trabajo en equipo y eso

afecta el trabajo porque lo retrasa, no hay una comunicacidon y eso hace que la
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informacion no llegue o se distorsione porque algunos trabajadores se dejan llevar por

rumores.

Pregunta 2 ¢Qué medios o herramientas creen que mejorarian el proceso de

comunicacion entre los trabajadores?

Crear un departamento de Informacion que se encargue de los procesos de
comunicacion interna y externa, que maneje todo tipo de informacién y en el cual todo
colaborador, paciente o afiliado pueda consultar sobre cualquier tramite y a qué

departamento debe avocarse para realizarlo.
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MODELO DE LA FICHA DE ENTREVISTA

",-E PS Universidad de San Carlos de Guatemala
e e Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Licenciaters ca Ciencas de la Comemicacion
Ficha para entrevista individual
Nombre{
Cargo:
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MODELO DE LA FICHA DE OBSERVACION

\fﬁj’E P S Universidad de San Carlos de Guatemala
eat™ LICENCIATURA . 2 ' s s =

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion

Lugar: Fecha:

Objetivo: Recolectar informacion que brinde una perspectiva de las relaciones
Interpersonales y comunicacion interna de la institucion.
Instrucciones: Calificar cada aspecto o item segin las valoraciones establecidas.

[No. | Aspectos a observar Excelente | Muy Bueno | Kegular
bueno
1. Las relaciones laborales son
2. Uso de los medios de comunicacion
3. Proceso de comunicacion intemo
4. Proceso de comunicacion externo
5 Accesos a los medios de comunicacion
6. Interaccion y colaboracion entre 1guales
7. Interaccion entre los departamentos
8. | Dominio del grupo de trabajo
EX Clima Iaboral
10, | Respeto a la Jerarquia mstitucional

Observaciones:
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MODELO DE LA ENCUESTA

HEPS Universidad de San Carlos de Guatemala
e Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Licenciaters ca Cicncias de bx Comemicacion

Chyetivo: Conocer ¢ identificar el proceso de comamicacion mterna dantro dal IGSS
Cansultorio Poscto San Jose, Escuintla,

Instrocciones: Loa cada uno de Jos Memas y marque o escriba la repussta que comsidars.

1. ;Como comsidars que o Ja comunicacion intar=a dantro do la Uzidad?
Muyboses Bueny Regular__ Mala__

2. ;Qué medios do comunicacios utiliza para realizar su trabaio?
Telefomo__ Comeoelectomico_ Memszjerts imctameamas

Owos

3. (Cada cuimte realiza o participa ¢n reunionss de trabeje?

Scmaaa) Mezaual Trmenrsl Owes

4. (Qut medics o Rorramisntzs do comunicacida croc que mejerarias los proccacs dentre 1%
trabajo?

5. (Cuil eree que o el principal obstizule para que 0o 32 de uns comunizacida Duids dentre
gzl trabajo?
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VACIADO DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Respuestas
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MODELO DEL BOLETIN (Guia telefénica)

;Con quién te quieres comunicar hoy?’

o A

Extensién Nembre
100 Planta Telefénica |[Edgar Zarcefio-Asistente de Direccidn)
101 Direccion |Dra. Lourdes Directora |
102 |Administracidn [Sra. Edith Ramirez-Admini / Sra. Brenda Galindo-Analista)
103 lefatura de Enfermeria (Licda. Elida Girdn)
104 |Trabajo Social [Licda. Mayra Vargas)
105 Agentes de Seguridad
106 Farmacia [Sra. Luisa Tista/f Sra. Eugenia Calito)
107 Emergencia [Médico y Enfermero de turno)
108 ignos Vitales |Auxiliar de Enfermerial
109 lAdmision COEX (Sra. Ana Melgar-Encargada de Registros Médicos)
110 COEX Anexo [Sra. Telma Diaz fSra. Patricia Villagran)
111 JArchivo (Abner Lépez-Encargado de Archivo)
112 Clinica 1 [Dr. Gustavo Menéndez) Ginecologia y idad
113 Clinica 2 [Dra. Nely Aguirre) Pediatria
114 Clinica 3 [Dr. Carlos Alvaradao) Enfermedad Comin y Accidentes
115 Clinica 4 |Dr. Carlos Barreda) Enf dad Comiin y Accil
116 ETTO |Licda. Leonarda Lutin [ EPS de Medicina)
117 Fondo Rotative | Sra. Aura Cruz)
118 Servicios Contratados [Licda. Vanessa Lopez-Encargada de 5C)
119 Enic. De Estadistica | Sr. Carlos Roman) Encargado de Seguridad e Higiene [Sr. Mauricio Santizo)
120 Cuarto de Médicos turnistas
121 Cuarto de Pilotos de i
123 Bodega 1 (Sra. Luisa Tista)
124 |Bodega 2 [Sra. Eugenia Calito)
133 Compras Medicamento y Material Médico [Srita. Meylin Arana) FAX
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UBICACION GEOGRAFICA

Mapa de la ruta para llegar de la cuidad a municipio del

departamento de Escuintla.

OPCIONES

sobre como llegar

3] Enviaralteléfono instruccion
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Edificio en donde se encuentra ubicado el IGSS Consultorio Puerto San José, Escuintla. Junio 2017
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Introduccidn

La comunicacion es el eje principal de toda institucion, de ella dependen las
relaciones interpersonales y la ejecucidn de las tareas laborales, por ello debe ser un
proceso de intercambio dindmico y permanente de informacion entre los miembros.

Una buena comunicacion interna es la mejor estrategia para cumplir los objetivos
de la institucion, se trata de fomentar que el personal sea el recurso principal para
lograrlo. De ahi radica la importancia de saber comunicarse entre jefes y
subalternos, que trabajen en conjunto desempefiando cada uno su funcion.

El presente manual pretende dar una guia interna para saber el qué, como y con
quién comunicarse, para que la comunicacion interna dentro de la Unidad no se vea
diluida, que cada departamento conozca que trabajo realizan los demas y saber a
quién acudir. Con esto se aspira que el proceso de comunicacion sea mas efectivo a
través de los medios ya existentes.

L]

COMUNICACION
INTERNA

-— AL
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COMUNICACION

Segun la definicion de Davis, K. y Newstrom, J. (2002) la comunicacién es la
transferencia de informacion y su comprension entre una persona y otra. ES una
forma de ponerse en contacto con otros mediante la transmision de ideas, hechos,
pensamientos, sentimientos y valores. Su objetivo es que el receptor entienda el
mensaje tal como lo pretende el emisor.

Para Robbins, P. y Coulter, M. (2005), la comunicacion es la transferencia y la
comprension de significados, esto quiere decir que éstos se deben impartir y
entender. La comunicacion se establece cuando el receptor percibe un pensamiento
0 idea transmitido exactamente como lo previd el transmisor.

0
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sMWnGacior Wieme

En las organizaciones es de vital importancia comunicarse. Por lo que Davis, K.
y Newstrom, J. (2002) indican que sin ella las empresas no pueden existir, ya que la
coordinacion seria imposible y colapsaria en ausencia de ella. La comunicacion
ayuda a lograr todas las funciones administrativas basicas: planeacion,
organizacion, direccion y control para que se logren los objetivos y se enfrenten
dificultades que se puedan presentar.

Cuando la comunicacion es efectiva, se logra mejorar el rendimiento y la
satisfaccion en el trabajo. Los colaboradores entienden mejor su trabajo y se sienten
mas comprometidos.

r%: ! J (’n‘('m(-\ 7 l ‘
§ TODOS "-fﬂi
- -2 e,

La Comunicaciéon
eS el camino %
que compartimos. |

E — =
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La comunicacién organizacional puede fluir en distintas direcciones, como se
describen a continuacion:

5 —

W

Comunicacion descendente: esta comunicacion se da de los gerentes hacia los
empleados, en donde se dirige, coordina, evalla, se informan politicas u objetivos,
se dan instrucciones, entre otros.
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« Comunicacion ascendente: es cuando la comunicacién fluye de empleados a
gerentes, en donde los primeros dan a conocer cOmo se sienten, presentan informes
de rendimiento, cuadros de sugerencias, quejas, solicitan sesiones con sus
superiores.

Comunicacion horizontal: ésta se lleva a cabo entre los empleados que se
encuentran en el mismo nivel jerarquico.
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¢ Como mejorar la comunicacion
interna dentro de la Unidad?

Para saber el como, hay que saber antes
el quién, es por ello que para que una
institucion funcione bien es
indispensable que los colaboradores
estén enterados de como funciona cada
departamento. Conocer la labor que realiza cada departamento simplificara las vias
de comunicacion. Esto permite saber a quién acudir para solicitar informacion y
entender los procesos internos. A continuacion se describe el trabajo que realiza
cada departamento o servicio dentro del Consultorio.

Funciones de los Departamentos:

1. Direccion Médica

1.1 Director: Es el Medico Jefe superior dentro de la Unidad, es la figura
méaxima de autoridad y encargada de supervisar que cada departamento
realice su trabajo de forma adecuada. Supervisa el control del
presupuesto, la produccion del Consultorio y el recurso humano. En caso
de ausencia un Médico General queda como encargado del despacho.

1.2 Asistente/Secretaria de Direccion: Es el analista/secretaria encargada
de la planta telefdnica, recibir y enviar la correspondencia de la Unidad.
Encargado de suspensiones por medico particular. Encargado de
distribuir informacion inherente a su cargo a cada trabajador (Por
cualquier medio de comunicacion). Encargado de la informacion vy
tramites de Recursos Humanos.
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2. Enfermeria

Jefatura de Enfermeria: Es la encargada de planificar, supervisar,
monitorear y evaluar los servicios de enfermeria dentro de la Unidad.
Planifica rol de turnos de enfermeria. Encargada de solicitar a Bodega 1
insumos para abastecer los servicios de enfermeria. Encargada de solicitar y
distribuir vacunas.

2.1 Enfermera Graduada Nivel 1: Brinda apoyo en las funciones

administrativas a la Jefatura de enfermeria y en ausencia de la Jefe, la
enfermera graduada toma su lugar con todas las atribuciones.
Es encargada principalmente de brindar capacitaciones a las empresas de
alto, medio y bajo riegos. Planifica jornadas de vacunacion dentro de las
empresas. Realiza eventos de prevencion y promocion de la Salud. La
enfermera graduada también forma parte del Equipo Técnico Operativo.

2.2 Auxiliares de Enfermeria: Trabajan en diferentes turnos fijos y
rotativos atendiendo las indicaciones que le medico disponga para
realizar procedimientos médicos a los pacientes tanto en la consulta
externa como en la emergencia. Atienden diversos servicios: Clinica de
toma de signos vitales (previo a que el paciente pase con el médico).
Clinica de vacunas: se encargan del resguardo y aplicacion de los
esquemas de vacunas. Clinica de hipodermia: en esta clinica se encarga
de hacer curaciones prescritas por los médicos, asi como esterilizar
material médico quirdrgico.

3. Médicos
3.1 Médicos Consulta Externa: Son médicos generales de 8 horas que

trabajan turnos fijos, cada uno atiende una clinica distinta. Las clinicas
gue existe actualmente son Ginecologia, Pediatria, Enfermedad Comun y
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Accidentes. Los médicos pueden girar 6rdenes a los auxiliares de
enfermeria y secretarias de clinicas y admision.

3.2 Médicos de Emergencia: Son médicos turnistas de 6 horas, que trabajan
por turnos rotativos. EI medico de turno es el responsable del servicio de
emergencia.

4. Equipo Técnico Operativo:

4.1 Trabajo Social: En el area de trabajo social se realizan los tramites de
los programas de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia. Se investigan casos
emanados de la Direccion Médica, Admision y Consulta externa, y asi
poder brindar un dictamen para calificar ciertos derechos con el Instituto.
Realiza capacitaciones empresariales de promocién y prevencion de la
Salud.

4.2 Enfermera Nivel 1: Brinda apoyo en las funciones administrativas a la

Jefatura de enfermeria y en ausencia de la Jefe, la enfermera graduada
toma su lugar con todas las atribuciones.
Es encargada principalmente de brindar capacitaciones a las empresas de
alto, medio y bajo riegos. Planifica jornadas de vacunacion dentro de las
empresas. Realiza eventos de prevencion y promocion de la Salud. La
enfermera graduada también forma parte de la Jefatura de Enfermeria.

4.3 Seguridad e Higiene: EIl inspector de Seguridad e Higiene es el
encargado de supervisar que las empresas cumplan con las normas y
procesos de seguridad industrial. Brindar capacitaciones de seguridad
ocupacional a empresas de alto, mediano y bajo riesgo. Realizar eventos
de promocion y prevencion de la salud. Investigar casos de
accidentalidad laboral.
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5. Administracion

5.1 Administracién: En el area de administracion se llevan a cabo todos los

procesos relacionados al presupuesto. Se autorizan compras y pagos de
bienes y servicios de la Unidad. Se encarga de realizar los tramites de
pago de las horas extras del personal turnista.
La administradora es el jefe inmediato superior de los analistas y técnicos
de compras. Es la encargada de solicitar a la Subgerencia de Recursos
Humanos documentacion del personal de la Unidad. Llevar el control y
resguardo de los expedientes del personal.

5.2 Analista de Administracion: Es la persona encargada de brindar apoyo
a la direccion y administracion. En caso de ausencia de la administradora
la analista cubre sus funciones. Se encarga de revisar expedientes de
compra y pago de servicio para ser aprobados. Analiza planillas para
pago de viaticos del personal que sale a comisiones. Apoya a los técnicos
de compras en los procesos de estos.

5.3 Estadistica: Esta area es la encargada de recolectar la informacion de la
produccion del Consultorio para presentar un informe mensual. Elabora
la sala situacional de cada mes, en la cual se presentan los logros
alcanzados y metas ejecutadas, asi como los ingresos y egresos.

5.4 Fondo Rotativo Interno: Es la encargada de realizar los expedientes de
pagos de los servicios (luz, internet, agua, alimentacion, teléfono, etc.)
que utiliza el consultorio. Pago de viaticos a los trabajadores. Encargada
de solicitar y entregar formularios de viaticos y requisiciones. Supervisa
la caja chica.

61



5.5 Técnicos de Compras: Los técnicos de compras son secretarias con
funciones de encargadas de compras. Se dividen en 3 sub areas: Compras
de Medicamentos y Material Médico Quirdrgico, de acuerdo a lo
solicitado por la Bodega 1. Compras de insumos (Utiles de oficina y
limpieza, mobiliario y equipo) solicitados por la Bodega 2 y pagos de
otros servicios como mantenimientos, ademas de llevar la caja chica y
presentar a la encargada de fondo rotativo. Y la técnico encargada de
Servicios Contratados, quien se encarga de realizar los pagos de los
laboratorios clinicos y exdmenes especiales que se realizan los pacientes,
asi mismo trasladar al archivo los resultados de los mismos para que se
coloquen en los expedientes médicos.

5.6 Secretarias Admision / Consulta Externa: La secretaria de admision es
la encargada de Registros Medicos, quien se encarga de recibir la
papeleria para inscripcion medica de la poblacion afiliada y calificar los
derechos de los pacientes, apertura expedientes médicos, realizar carne
de citas médicas. Tambien es la encargada de realizar la papeleria para
tramite de pago de los pacientes que son suspendidos por incapacidad
laboral temporal. Las secretarias de la consulta externa (COEX), de
llevar las agendas de citas de las clinicas, de agendar citas en los carne
médicos de los pacientes, realizar formularios solicitados por el médico y
ordenar los expedientes médicos. También se encargan de solicitar citas a
las especialidades en otras unidades medicas.
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6. Servicios Varios

6.1 Camareros: Los camareros son los encargados de realizar la limpieza en
todo el Consultorio. Asi mismo de colocar los insumos de higiene en los
lugares correspondientes. Solicitar por medio de requisiciones insumos a
la Bodega 2. En caso de ser necesario también cumplen las funciones de
mensajeros.

6.2 Agentes de Seguridad: Son los encargados de resguardar los bienes de
la Institucion. Entregar vales de combustible a los pilotos. Llevar el
control de la entrada y salida de los vehiculos institucionales. Ordenar el
ingreso de los pacientes al Consultorio. Llevar reportes de sucesos
relevantes dentro de la Unidad.

6.3 Pilotos de Vehiculos: Es el personal que se encarga de manejar las
ambulancias de la Unidad. Llevar reportes de consumo de combustible.
Reportar desperfectos de los vehiculos. Llevar y traer correspondencia
del Consultorio. Solicitar vales a los agentes de seguridad para abastecer
las ambulancias.

7. Archivo: El encargado de archivo es una secretaria 0 un camarero, quien
lleva el control de los expedientes médicos que ingresan y egresan. Se
encarga de mantener los expedientes médicos ordenados. De entregar
expedientes agendados a las secretarias de las clinicas de los pacientes
citados.

8. Farmaciay Bodega

8.1 Farmacia: Es encargada de despachar el medicamento que recetan los
médicos a los pacientes. Este departamento tiene normas internas
especificas, como el resguardo de los insumos. Solicita a la Bodega 2 por
medio de requisiciones medicamentos para despachar al derechohabiente.
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8.2 Bodega 1: Esta bodega es la encargada recibir y resguardar
medicamento y material médico quirdrgico menor. Realiza maximos y
minimos de consumo promedio mensual de cada insumo. Realizas los
solicitudes de compra que se entregan a la técnico de compra para que
inicie el proceso. Elabora informes para auditoria interna. Se encarga de
solicitar vacunas a la bodega central para la jefatura de enfermeria.
Elabora informes de desabastecimiento, de ingresos, egresos e inventario.
Abastece a la farmacia para el despacho de medicamento. Entregar
informes y exenciones de IVA a los proveedores.

8.3 Bodega 2: Esta bodega es la encargada recibir y resguardar los insumos
de libreria, limpieza, equipo, mobiliario, etc. Realiza los solicitudes de
compra que se entregan a la técnico de compra para que inicie el proceso.
Abastece de todo tipo de insumos al personal por medio de requisiciones.
Entrega recibos de almacén y elabora reportes mensuales. Entregar
informes y exenciones de IVA a los proveedores.

Uso de los medios de comunicacion institucionales:
(Planta telefonica con sus extensiones)

El teléfono es el medio de comunicacion méas utilizado dentro del consultorio y al
que tiene mas acceso los trabajadores, sin embargo, no se aprovecha al maximo. No
todos los colaboradores saben cuantas extensiones existen y en que departamentos
se encuentran. Para simplificar el uso de este medio se ha considerado realizar una
guia telefonica interna, con el nimero de extension, servicio y persona asignada
para cada linea. Esto con el fin de evitar perder tiempo llamando a otras personas e
ir directamente con quien se necesita, enlazada con a la guia de funciones de los
distintos servicios que hay. El saber con quién acudir para cada proceso permitira
que la comunicacion se dé con fluidez. Se adjunta modelo de la guia impresa.
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Dra. Maria de Lourdes Morales Sagastume
Directora Médica de la Unidad

1GSS Consultorio Puerto San José, Escuintla (Instituto Guatemalteco de Seguridad Social)

Presente.
Estimada Doctora:

Por medic de la presente sclicitamos se sirva recibir como praciicante de licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion, al(a) estudiante: Meylin Carolina Arana Alvarado carné 200916718
auien manifestd su deseo de hacer Practica Profesional Supervisada en su institucion, para el
efecto solicitamos lo siguiente:

a. Extenderle una carta de aceptacion.

b. Facilitarle los materiales para hacer su practica.

©

Aceptar que dentro del Plan y Estrategia de Comunicacion 2017 de su
institucién, el{(a) estudiante tenga la oportunidad de hacer un diagnostico,
eiaborar un plan y ejecutar una estrategia, que ayude al Proceso de
Comunicacién Interno o Externo de su Institucion.

d. Autorizar que se supervise el Ejercicio Profesional —EPS-.

Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

P X of 2
¢ Lic. Luis Pedroza

',\\

Coordinador d€ EPS Licenciatura

Cel. 42178224 ] 55028866

Copia: archivo

Edificio M2,
Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920

TRICENTENARIA Telefax: (502) 2418-8910

Universidad de San Carlos de Guatemala Www.comunicacionusac.org
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. Instituto Guatemalteco de Seguridad Social

Consultorio Puerto San José, Escuintla.

Puerto San José, Escuintla 29 de marzo de 2017
Oficio C 21/2017

Lic. Luis Pedroza
Coordinador de EPS Licenciatura
Escucla de Ciencias de la Comunicacién

Universidad de San Carlos de Guatemala
Respetable Lic. Pedroza:

Cordialmente me dirijo a usted desedndole éxitos y la vez con el motivo informarle que la
sciiorita Meylin Carolina Arana Alvarado con carné No. 200916718 es aceptada como Epesista de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién en este Consultorio para realizar su Practica
Profesional Supervisada.

Asi mismo sc informa que la Dra. Maria de Lourdes Morales Sagastume, Directora Médica de esta
Unidad se encuentra suspendida de labores por enfermedad, por lo cual firmo y sello la presente

¢n su ]ll&‘(ll'.
o

Sin otro particular, me despido de usted,

Atentamente;

cc archivo.

- e e in e s  romae sy L RS — i e ———
Avenida Comercio Lote 3 Manzana FB-8 Colonia

Teléfonos: Fax: 78812404 / 788.
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"" LICENCIATURA  Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2017

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Meylin Carolina Arana Alvarado

No. Carné y DPI: 200916718 DPI 2316-51589-0501
Jefe o Encargado (a): Dra. Maria de Lourdes Morales, Directora Médica
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Consultorio Puerto San
Instituciéon o Empresa: José, Escuintla.
Supervisor de EPSL: Lic. Fernando Flores.
SR, Fechas MES HORAS PRACTICADAS Tiata] trotHs e
No. la Semana
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |Sab.

1 |Del:01 / Al:02 Junio X X X 8 8 X 16 hrs.

2 |Del:05 / Al: 09 Junio 8 8 8 8 8 X 40 hrs.

3 |Del:12 / Al: 16 Junio 8 8 8 8 8 X 40 hrs.

4 |Del:19 / Al: 23 Junio 8 8 8 X 8 X 32 hrs.

5 |Del:26 / Al:30 Junio 8 8 8 X X X 24 hrs.

6 |Del:03 / Al:07 Julio 8 6 8 8 X X 30 hrs.

7 |Del:10 / Al:14 Julio X 8 8 8 8 X 32 hrs.

8 |Del:17 / Al:21 Julio 8 6 8 8 8 X 38 hrs.

9 |Del:24 / Al:28 Julio 8 8 8 8 8 % 40 hrs.

10 |Del:31 / Al Julio 8 X X [ X X X 08 hrs.

TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS
300 hrs.

—,

i

! mﬁ%, St e
Dra. i ourdes Morales-—-"_ ./ T lic Femgddo Flores. — Stiperyjsor EP
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