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Resumen

Nombre de la Empresa: Centro de Atencion Integral del Parto Natural Ixchel, S. A.

Nombre del Proyecto: Plan de comunicacion interna en sistema de cobro dentro Del Centro de

Atencion Integral del Parto Natural Ixchel, S. A.
Objetivos del proyecto:

General: Elaboracién de diagnostico de comunicacion interno en la empresa Centro de Atencién

Integral del Parto Natural Ixchel, S. A.
Especificos:

e Determinar las principales deficiencias en el proceso de comunicacion al momento de
cobro.
e Analizar la comunicacion interna del equipo de trabajo de la empresa.

e Evaluar el ambiente laboral dentro de la empresa.

Sinopsis: Cada estrategia del plan de comunicacion interna que se implementd en el Centro de
Atencion Integral del Parto Natural Ixchel, S. A, tiene como finalidad fortalecer las lineas de
comunicacion entre los departamentos involucrados para realizar de forma correcta y adecuada los

cobros de cada examen médico que se realiza en el sanatorio.



Introduccion

El Centro de Atencion Integral del Parto Natural Ixchel, S. A. es un sanatorio médico con
un modelo pionero en Guatemala. Se especializa en el servicio de la salud sexual, ginecoldgica y

obstétrica de las mujeres.

Como toda empresa debe observar minuciosamente todos sus departamentos laborales para
que estos funcionen a cabalidad y asi cumplir con el desempefio a alcanzando los objetivos de la
institucion.

La intencion de llevar a cabo el plan de comunicacion en el centro de parto es especialmente

en el area de cobros, para el crecimiento financiero de la empresa. Manejando todo desde el punto

comunicacional interno de la institucion.

A continuacion se presenta un diagnostico con detalles de las debilidades, fortalezas,

amenazas Yy oportunidades con las que cuenta la empresa.

Xi



Justificacion

Se decidio trabajar en el Centro de Atencion Integral del Parto Natural Ixchel, S. A. ya que
es una empresa que tiene muchas oportunidades, por el servicio que brindan, es de suma

importancia para todas las mujeres sin importar la edad.

Conforme a los departamentos con los que cuenta la empresa se encontro debilidad en la

comunicacion del departamento de cobros, causando obstéaculos al servicio que brinda el sanatorio.

La inestabilidad del departamento de cobranzas se evidencia especificamente en el
desconocimiento de los cobros a realizar, conforme a los examenes citologicos realizados a las
pacientes durante las consultas médicas. Luego de la observacién se evidencio esta flaqueza

conforme a las entrevistas que se realizaron al personal de la institucion.

Conforme al hallazgo de las debilidades en ciertas areas se implementé un plan
comunicacional con el objetivo de tener un control absoluto sobre los ingresos que tiene la

empresa, gracias a una comunicacion fluida y sin ruidos entre los departamentos involucrados.

Xl



Capitulo |

1. Diagnostico
1.1. Objetivos de diagnostico
1.1.1. Objetivo General

Elaboracion de diagndstico de comunicacion interna en la empresa Centro de
Atencién Integral del Parto Natural Ixchel, S. A.

1.1.2. Objetivo Especifico

e Determinar las principales deficiencias en el proceso de comunicacién al
momento de cobro.
e Analizar la comunicacién interna del equipo de trabajo de la empresa.

e Evaluar el ambiente laboral dentro de la empresa.

1.2. La institucion

Centro de Atencion Integral del Parto Natural Ixchel, S. A.

1.2.1. Ubicacion geografica

El Centro de Atencion Integral del Parto Natural Ixchel, S. A. se encuentra
ubicado en la 24 Calle 15-22 Zona 13 de la Ciudad de Guatemala.

1.2.2. Integracion y alianzas

El Centro de Atencion Integral del Parto Natural Ixchel, S. A. es un
sanatorio médico dedicado a trabajar segun la filosofia combinada de
parteria profesional con ginecologia y obstetricia moderna, la cual garantiza
una atencion respetuosa, personalizada y carifiosa para todas las mujeres sin
discriminacion alguna.



1.2.3. Antecedentes

El Centro de Atencidn Integral del Parto Natural Ixchel, S. A. nace como un
modelo de atencion Unico en Guatemala, abriendo sus puertas el 31 de Julio
del 2016.

Brindando una atencion respetuosa, personalizada y profesional a las mujeres
durante todas las etapas de su vida, en un ambiente seguro y digno para los

cuidados de su salud.

Proyecto que nace de la asociacion de la Doctora Linda Valencia especialista
en ginecologia y obstetricia junto a la Partera Hannah Freiwald especializada
en ginecologia natural, con el fin de empoderar a las mujeres y asi ejerzan su
ciudadania plena, sus derechos sexuales y reproductivos, a traveés de una

experiencia distinta en los cuidados de su salud.

Este modelo de atencidon es pionero en Guatemala ya que hace énfasis en la
combinacion de la parteria profesional con la ginecologia y obstetricia
modernas, para brindar a las mujeres una experiencia Unica en la atencion a

sus necesidades de salud.

1.2.4. Departamentos

Direccion General: Persona que analiza y crea proyectos para tomar decisiones

con las socias.

Gerencia General: Es el encargado del area financiera de la empresa, busqueda

de negocios y toma de decisiones a nivel econémico.

Meédico de Turno: Delegado para brindar atencién a las pacientes conforme a

los objetivos del sanatorio, en el area médica.

Partera de turno: Delegada para brindar atencién a las pacientes conforme a

los objetivos del sanatorio, en el area de parteria profesional.



Jefa de enfermeria: Responsable de brindar apoyo, con las enfermeras a cargo,

para la atencién que brindan en el area de parteria como al médico de turno.

Enfermeras: Velar y brindar por el apoyo incondicional a las pacientes que se

atienden en el centro de parto.

Recepcionista: Encargada de manejar las agendas para realizar citas con la
Partera y con la Doctora, organizando papeleria de beneficio para pacientes

atendidas en el centro.

Encargado de cobros: Persona que realiza el cobro a las pacientes atendidas en

el centro de parto.

Comunnity Manager: Encargada de las redes sociales, realiza la creacion de

contenido de las paginas y el monitoreo constante de las mismas.

Mantenimiento: Brinda el mantenimiento a las instalaciones para que el
ambiente fisico sea agradable y en buenas condiciones para prestar los servicios
del sanatorio.

Guardiania: Persona que vela por la seguridad de los pacientes que ingresan al

centro, organiza los vehiculos en el area de parqueo.

1.2.5. Misién

“Somos un grupo de profesionales que presta servicios de salud de alta calidad,
enfocados en la atencion integral de las mujeres en todas las etapas de su vida.
Brindamos servicios de parteria, ginecologia y obstetricia para que las mujeres
puedan vivir una experiencia distinta en su atencion de salud, de manera
profesional, pero ademas servicios acogedores culturalmente apropiados a las

necesidades de las mujeres, libres de violencia obstétrica”



1.2.6. Visién

“Somos una empresa de reconocido prestigio en el &mbito nacional, lider en el
campo de la salud materna, con un modelo Unico de atencién que combina la
parteria con la obstetricia moderna, para brindar a las mujeres guatemaltecas, un
modelo amigable de salud, con respeto a los derechos humanos de las mujeres.”

1.2.7. Objetivos institucionales

e Garantizar a las mujeres el libre ejercicio de sus derechos sexuales y
reproductivos, con un compromiso genuino para que reciban una atencion
calificada, profesional y libre de violencia obstétrica

e Respetar a plenitud las opiniones, necesidades y valoraciones
emocionales, de las pacientes, en sus procesos de salud sexual y

reproductiva.

1.2.8. Publico Objetivo
e Mujeres 95% y Hombres 5%

1.2.9. Organigrama

luntade socios

Administrador

Enfermera .. Therres
Recepcionista Auxiliares de

Médicos de turno Graduada . enfermeria de
Jefa tiempo completo turno

Médica de medio
tiempo

Limpiezay
mensajeria,
tiempo completo

Guardiany
mantenimiento

Centro de Parto Natural IXCHEL, S.A.



1.3. Metodologia

“Procedimiento l6gico de considerar la realidad, que permite obtener, en forma

ordenada y sistematica, verdades objetivamente validas acerca del universo”

(Pilofia, 2018, p.33)

1.3.1. Descripcion del método

“Enfatiza la aplicacién del método, propone ideas y preguntas previas sobre el
entorno, las condiciones explicitas e implicitas del medio o contexto
(geogréfico, cultural, social, econdémico, politico, ético. etc) en el que se
desarrolla el fendmeno, considerando el grado de influencia en el mismo.”

(Pilofia, 2018, p.13)

Conforme a la definicion descrita, se utilizo el método cualitativo. Ya que es la
metodologia que mejor se acopla para brindar resultados de la recoleccion de
datos, situaciones, conductas, reacciones y eventos que se presentan en el Centro

Integral del Parto Natural Ixchel.

1.3.2. Técnicas e instrumentos de Recoleccion

Cerda (1994), en su libro Como elaborar proyectos, edicion 3. Bogota, dice que

existen dos tipos de formatos para recolectar informacion.

e Fuentes primarias: Son las que revelan datos de primera mano, de donde

proviene la informacion.

e Fuentes secundarias: Aquellas que nos brindan informacién sobre la

informacidn que ya tenemos de primera mano.



“Como su nombre lo indica, estas técnicas se dirigen a la recoleccion de datos
cuya fuente es secundaria; es decir, fuentes que describen, conservan y
transmiten por algiin medio fisico, un evento, un hecho o un fenomeno” (Pilona,
2017, p.44).

En el presente diagnostico se efectudé una comunicacion ascendente, utilizando

los siguientes instrumentos:

Entrevista

“La entrevista tiene caracter persona, por cuanto que, para realizarse, deben
comunicarse verbalmente las personas que en ella participan (fisicamente una
frente a otra, o por otros medios de comunicacion simultanea: Videoconferencia
interactiva, teléfono, internet-chats, etc) Una, la persona entrevistada, posee el
conocimiento, la experiencia del fendbmeno que se analiza. La otra, el
entrevistador, la técnica para realizar esta actividad con un fin y objetivo
especifico” (Pilofia, 2017, p.69).

La entrevista no estructurada es una de las mejores técnicas de investigacion que
se puede implementar en este diagnostico ya que los trabajadores del Centro
Integral de Parto Natural Ixchel pueden responder ampliamente sin un limite

impuesto, en sus respuestas.

Observacion

“Observar, en investigacion, significa fijar los sentidos sobre un determinado
aspecto, total o parcial, de la realidad del fenémeno que se estudia, y registrar
mental, grafica y descriptivamente éste, para su andlisis posterior” (Pilofa,
2017, p.67)

Por medio de la observacion presencial se develaron varias debilidades y
fortalezas que se tienen en cuanto al area de comunicacion entre los
departamentos, de cobros y enfermeria, para llevar a cabalidad los

procedimientos correspondientes en cada area del Centro de parto natural Ixchel.



1.3.3. Cronograma del diagnostico

TIEMPO DE DURACION

Enero

Febrero

Actividad

Semana 1l | Semana 2

Reunién para conocer
los antecedentes de
La empresa.

Semana 3 | Semana 1

Semana 2

Semana 3

Entrevistas

Observacion

Recopilacion de datos

Elaboracién de
Diagnostico




1.4. Recopilacion de datos

1.4.1. Ficha de entrevista

Usae LICENCIATURA

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de La Comunicaciéon

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura EPSL

Entrevista
Entrevista Muestra: Gerente General Centro de Atencidn Integral del Parto Natural Ixchel, S.
A.
Tipo de Entrevista: No estructurada
. ¢Cbémo catalogaria la comunicacién que se maneja en la empresa?
. ¢ Tiene comunicacién con el departamento de cobros?
. ¢ Cuales son los medios que utiliza para comunicarse al departamento de cobros?

. ¢ Cree que son eficaces los medios de comunicacion que se utilizan?

1
2
3
4
5. ¢Como cree que afecta la comunicacion al departamento de cobranzas?
6. ¢ COmo cree que se puede mejorar la comunicacion entre departamentos?

7. ¢Cree que se ve afectada la empresa por la comunicacién interna que mantienen?
8. ¢ Como cree que se afecta al manejo de cobros a la empresa?

9. ¢Cree que hay otros inconvenientes que afectan el proceso de cobranza?

10. ;Cdémo afecta la comunicacion al desarrollo de tareas laborales?



1.4.2. Resultados de Entrevista

Entrevista 1

Marvin Montes De Oca Gerente administrativo del Centro de Atencion
Integral del Parto Natural Ixchel, S. A. Coment6 durante la entrevista que es
importante mantener un flujo de comunicacion constante y actualizado para
que todos en la empresa estén al corriente de los cambios o actualizaciones

que se hayan realizado para beneficio de la empresa.

Actualmente se le dificulta estar presente en la empresa en el horario laboral
de la mayoria del personal, sin embargo esta consiente de las dificultades que
se presentan en el area de cobros debido a que se carece de una comunicacion
fluida y eficaz al momento de realizar los cobros con los examenes que

realizan los médicos o las parteras que estan de turno.

Comento6 que se encuentra en toda la disposicion de implementar algin tipo
de comunicacién entre los departamentos involucrados para que se pueda

atacar ese punto que hasta el momento tienen en contra.

Entrevista 2

Karen Teret, Jefa de enfermeras del Centro de Atencién Integral del Parto
Natural Ixchel, S. A. Hace énfasis que la comunicacion es vital para que una
empresa esté en marcha y si hay deficiencias en esta area se ven reflejadas en
el servicio al cliente, o en el caso del sanatorio, se evidencia en el
departamento de cobros y enfermeria al realizar al realizar el cobro de los

examenes realizados.

Desde que Karen empez6 a laborar en la institucién se han tratado de
implementar vagamente algunos sistemas para poder contrarrestar esta falta
de comunicacidn, entre los departamentos ya mencionados. Lamentablemente
no han dado resultados y nunca se busca perfeccionarlos o darles algun

seguimiento para que se logren ver resultados.



La comunicacion es buena a nivel empresarial porque se tiene claro cuales
son las atribuciones de cada éarea sin embargo estas se deben respetar a
cabalidad para que todo se mantenga lo més estable posible.

Entrevista 2

Daphne Araneda Doctora de turno matutino del Centro de Atencion Integral
del Parto Natural Ixchel, S. A. A pesar de tener poco tiempo en la empresa se
ha percatado que hay deficiencia en la comunicacion del departamento de
cobros y enfermeria pues al momento de realizar los cobros correspondientes
siempre resaltan algun error y es resultado de la comunicacion que manejan

€S0S departamentos.

Como doctora de las pacientes se ve afectada de una forma indirecta ya que
el pago de los examenes impide que los resultados de las citologias estén
fisicamente en sus manos para darles seguimientos a los clientes del sanatorio

médico, interrumpiendo asi desarrollar sus tareas y las de enfermeria.
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1.4.3. Tablas Comparativas

No. Presuntas Punto de encuentro Puntos de
disenso

1 | ;Cémo catalogaria la comunicacion | Puade majorar en algunos
gue ze manejz en la empresa? departamentos an especial

2 | ;Tiene comunicacién con el Todos los departamentos estan ligados de
departamento de cobros? algunz maners, todos tienen relacion con

cobros d= maners diracta.

3 | ;Cuoales sen los medios gue utiliza | Whats App, redes zociales, lamadas v
Parz coMUnIcarse’ varbal

4 | ;:Cree qus son eficaces los medios | Han funcionado dando poces
de comunlcacion que ze utilizan? resultados, pero pueden mejorar

& | ;Como cres que afecta la Descontrol an los regisiros da examenes
comunicacien al departameanto de pagados, en los ingresos v egrescs
cobranzas’”

6 | ;Come cres que sa pusde mejorar Eztablaciendo nusvos paramatros,
la comunicacion mtama” uzando otros canales

7 | :Cres que ze ve afactada [z 3m dudarls, no ss zabe gque
smiprasa por la comunicacion mstrucciones seEulr o como mans)ar los
mtarna que mantiensn’ procazos

B | ;Como cres que se afecta al mansjo | En cuanto a ver sus ingresos v egresos,
de cobros a la empresa” altera mcluze 1a atencion al clients.

2 | :Cres que hav otros Se debe actualizar loz datos para cobrar,
mconvenlentas que afectan el TeOTESNLZAC10M.
proceszo de cobranza?

10 | ;Come afectz la comunicacion al Estropea los zervicios que se brindan en

dezarrcllo de tareas laborales?

el zanatorio, la relacion de los

departamentos ez vital para el sanatorio
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1.5. Radiografias de la Institucion

1.5.1. Fortalezas

Creacion del proyecto pionero en Guatemala para el servicio de salud
sexual y obstetricia para las mujeres.
Involucramiento de las socias de la empresa en el servicio de la misma.

Empresa comprometida con brindar servicios de calidad.

1.5.2. Oportunidades

El 4rea de trabajo de la empresa es constantemente esencial.
La empresa abarca tanto la salud sexual y obstetricia con Parteras y
Médicos.

Se cuenta con personal capacitado y eficiente para desempefiar las tareas.

1.5.3. Debilidades

Delegacion detallada de las atribuciones correspondientes a cada

departamento.

Carencia de comunicacion interna.
Formatos detallados de cobranza sobre procedimientos y servicios que se

brindan.

1.5.4. Amenazas

Descontrol de cobros y exadmenes de laboratorio realizados dentro la
empresa.

Afecta directamente a la atencion de clientes.
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2.

Capitulo 11

Plan de Comunicacién

2.1. Antecedentes Comunicacionales

En el Centro de Atencion Integral del Parto Natural Ixchel, S. A. hasta la fecha no

evidencia ningun plan de comunicacion Interna.

2.2. Objetivos de Comunicacion

2.2.1. Objetivo General

Presentar un plan de comunicacion interna en el Centro de Atencién Integral del
Parto Natural Ixchel, S. A. para mejorar la comunicacién entre el equipo de trabajo.

2.2.2. Obijetivos especificos
v Creacion de catalogo de precios de los exdmenes médicos.
v Elaboracion de fichas distintivas para examenes realizados.

v Creacion de procesos para cobros, por medio de un taller.

2.3. Publico Objetivo

Publico Interno: Colaboradores de todas las areas del Centro de Atencion Integral del
Parto Natural Ixchel, S. A.

Variables Publico Obijetivo
Género 90% femenino — 10% masculino
Edades Personas mayores a 35 afios
Habitat rural o urbano Rural
Nivel de estudios 50% Universitarios — 50% Diversificado
Clase social Media — Alta
Personalidad Emprendedores, Proactivos, Optimistas

Elaborado por Epesista: Olga Lopez
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2.4. Mensaje

“C. D. P. Ixchel somos Todos” Tener una buena comunicacion interna ayuda a la
empresa directamente para que los departamentos se encuentren enterados de los
procesos gque cada area implementa para beneficio del Centro de Atencion Integral del
Parto Natural Ixchel, S. A.

2.5. Estrategias

Actividades de convivencia con el equipo de trabajo

Se programaron varias actividades de convivencia con el equipo de trabajo del Centro de
Atencion Integral de Parto Natural Ixchel, S. A. con la finalidad de compartir para
conocer un poco a cada colaborador fuera del ambiente laboral. Con la finalidad de crear
lazos de confianza y trabajo en equipo.

Elaboracidn de Guias de precios.

Se realizé una guia de precios detallados sobre los exdmenes médicos que se realizan en
el Centro de Atencion Integral de Parto Natural Ixchel, S. A. Para mejorar el flujo de
informacién y definir de una mejor manera el rubro a cobrar por paciente. Cada
departamento cuenta con una tabla de precios para poder brindarles a los pacientes

informacion concreta y certera.

Para poder reforzar las tablas de precios se implementaron fichas de colores para cada
examen médico, de tal manera que sea practico identificarlos a primera vista, tomando

en cuenta el catalogo de los precios.
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2.6. Acciones de Comunicacion

Actividades de taller y convivencia

La Actividad de Convivencia se llevo a cabo en la primera reunion donde se reforzo el

trabajo en equipo para crear una linea de comunicacion fluida entre los trabajadores de

todos los departamentos.

Accién 1

A qué estrategia responde la accion

Actividades de convivencia

Problema

Falta de comunicacion entre los departamentos

Producto

Reunidn de fortalezas

Objetivo Comunicacional

Fortalecer las &reas comunicativas entre areas

Tipo de mensaje

Inductivo

Publico objetivo

Trabajadores CDP Ixchel, S. A.

Medio de difusién

Convivencias

Elaborado por Epesista: Olga Lopez

Se llevaron a cabo tres reuniones, una vez por semana. Con el equipo de trabajo del

Centro de Atencion Integral de Parto Natural Ixchel, S. A. Conocieron y se

familiarizaron con los precios y guias de examenes que se manejan dentro del

sanatorio.

Accibn 2

A qué estrategia responde la accion

Actividades de convivencia y taller

Problema

Desconocimiento de guias y precios de examenes

Producto

Reuniones informativas

Objetivo Comunicacional

Mejorar el control de los cobros

Tipo de mensaje

Inductivo

Publico objetivo

Trabajadores CDP Ixchel, S. A.

Medio de difusion

Talleres en Convivencias

Elaborado por Epesista: Olga Lopez
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Actividad de Convivenciay Taller

Actividad

Objetivos

Conclusiones

Reunidn de convivencia

Que los trabajadores logren
tener una comunicacion
fluida sin importar el
departamento al que
pertenezcan.

Convivencias

Familiarizar y relacionar al
equipo de trabajo con los
cambios del departamento de
cobros, debido a las
debilidades que se estan

Presentacion y discusién

Taller teniendo en esa area. del catalogo
Horario 12:00 a 13:00 Hrs.
Lugar Comedor de CDP Ixchel

Expositora Olga Lopez Epesista

Elaboraciéon de Guias

Elaborado por Epesista: Olga Lopez

Se implementd en el Centro de Atencion Integral de Parto Natural Ixchel, S. A. un

catalogo de precios. Especificando el costo de cada examen médico que se realiza en

el sanatorio. A cada examen se le asigné un color distintivo para poder identificarlo

rapidamente y asociarlo al valor econémico que tiene que ser cobrado.

Después de haber familiarizado a los integrantes de la empresa con el nuevo catalogo

de precios y reforzar la comunicacion interna de los departamentos se llevo a cabo

una reunion en el patio de la empresa para crear una convivencia recreativa

conjuntamente con la aplicacion de los colores correspondientes a cada examen

médico.
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Accién 3

A qué estrategia responde la accion

Actividades de convivencia y catalogo de precios

Problema

Falta de comunicacion entre los departamentos

Producto

Reuniones informativas y catadlogo de precios

Objetivo Comunicacional

Tener control sobre el cobro de examenes médicos

Tipo de mensaje

Recreativo

Publico objetivo

Trabajadores CDP Ixchel, S. A.

Medio de difusion

Convivencias

Elaborado por Epesista: Olga Lopez

Dentro de las Clinicas Médicas se colocaron columnas de la clasificacion de colores

diferentes, que corresponden a cada examen que realiza el médico, de tal forma que

vayan adjuntos al expediente de las pacientes y se tenga un mejor control de cada

evaluacion que se le realizo al cliente.

Accibn 4

A qué estrategia responde la accion

Taller del Catalogo de precios

Problema

Confusién al momento de cobrar por examen realizado

Producto

Catalogo de precios fisicos

Objetivo Comunicacional

Fortalecer comunicacién entre cobranzas y enfermeria

Tipo de mensaje

Inductivo

Publico objetivo

Trabajadores CDP Ixchel, S. A.

Medio de difusién

Columnas de Colores

Elaborado por Epesista: Olga L6pez
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Capitulo 111

3. Informe de Ejecucion
3.1. Proyecto desarrollado
“Plan de comunicacion interno en sistema de cobro dentro Del Centro de Atencidn
Integral del Parto Natural Ixchel, S. A.”
3.1.1. Financiamiento
La empresa estuvo de acuerdo a la propuesta que se le presentd donde se llevé a cabo
el plan de comunicacidn, se logro tener apoyo econdmico, los recursos materiales y
humanos para poder llevarlo a cabo. Por lo que se tuvo un 35% de apoyo econémico
por parte del Centro de Atencién Integral de Parto Natural Ixchel, S. A.
3.1.2. Presupuesto
Presupuesto
Cantidad Detalle Costo unitario | Costo Total | Financiamiento
1 Asesoria Comunicacional Q. 8,000.00 Q.8,000 Epesista
1 Taller y reunién de convivencia Q 150.00 Q600.00 Empresa
5 Disefo de Guias Q10.00 Q50.00 Empresa
1 Resmas de Hojas Q35.00 Q70.00 Empresa
3 Fichas de colores Q45.00 Q135.00 Empresa
Total Proyecto Comunicacional Q8, 855.00
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3.1.3. Beneficiarios

Beneficiarios Especificos

Beneficiarios principales

Gerencia del Centro de Atencién Integral del

Parto Natural Ixchel, S. A.

Conocimiento absoluto de los exdmenes que
realizan las doctoras, mejor control de los
ingresos econdémicos, organizacion en el
departamento de cobros.

Beneficiarios Secundarios

Beneficios Especificos

Colaboradores de todas las areas del Centro de
Atencidn Integral del Parto Natural Ixchel, S.
A.

Mejor organizacion en los departamentos de
enfermeria, cobranzay clinica. Ambiente
laboral més agradable.

3.1.4. Recursos Humanos

PERSONAL

CARGO

FORMA DE APOYO

Lic. Marvin Anibal
Montes

Gerente general

Supervision y apoyo en el
desarrollo del EPS

Dra. Daphne Araneda

Doctora

Colaboracién para la
elaboracion de guias a
utilizar.

Xiomara Canté

Caja Central

Implementacion de las guias
de cobro.
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3.1.5. Areas Geogréaficas de accion

Toda actividad correspondiente a este proceso se llevd a cabo en el Centro de
Atencién Integral del Parto Natural Ixchel, S. A. ubicado en la 24 calle 6-84 zona 13
de la Ciudad Capital.

3.2. Estrategias y Acciones desarrolladas

Primera Estrategia: Actividades de taller y convivencia

Objetivo comunicacional: Mejorar el ambiente laboral y Fortalecer la comunicacion

interna entre los departamentos.

Descripcion: Se llevo a cabo una primera reunion para ayudar a mejorar la convivencia
entre los trabajadores. Cambiando el entorno laboral por medio de experiencias de vida

a nivel familiar o personal y laboral.

En la segunda actividad se les hizo de su conocimiento la situacion de descontrol que se
mantenia especificamente en el departamento de cobros y enfermeria. Esto debido al
desconocimiento de los examenes que realizan los médicos y el precio de cada uno de

ellos.

En las otras tres reuniones que se tuvieron se les brindaron las herramientas necesarias
para tener un control de los cobros de examenes realizados y el conocimiento de cada
uno. Por medio de la presentacién de una guia de precios, dependiendo del examen a

realizar y la situacion en la que se vaya a realizar el pago de la cita médica.

Para mejorar la comprension de cada uno de los integrantes del Centro de Atencion
Integral del Parto Natural Ixchel se le brindo un folder con el detalle de cada examen 'y
sus precios correspondientes. Incluyendo los paquetes de citas médicas en donde se

ubican los exdmenes mas frecuentes a realizar en el sanatorio.
Actividades:

e Reuniones
e Talleres

e Guias
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AN

Equipo de enfermeras Taller de Guia de precios y clasificacion de colores

Taller con los encargados de los departamentos de Cobros y Enfermeria
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Segunda Estrategia: Elaboracion de guias.

Objetivo: Tener control sobre el cobro de examenes médicos, para saber el monto a

cobrar correctamente en caja central.

Descripcion: Se colocé en el departamento de Cobros y enfermeria un catalogo de
examenes identificados con colores distintos para asignar el costo correctamente en
caja central. Cada color corresponde a un examen que se realiza en clinica por parte
de los médicos, quienes asignan a cada paciente un cubo del color correspondiente a

SuU examen.

En cada clinica se coloc6 una canastilla con divisiones para colocar cubos de madera
pintados de distintos colores, en la parte superior se les coloco un catalogo de colores

que indica que color corresponde a cada examen

Se realizaron diferentes mecanicas recreativas para que los trabajadores del Centro de
Parto Ixchel aprendieran de memoria el color correspondiente a cada evaluacion

médica.

Se colocaron en el suelo cuadros de colores, al indicar el nombre del examen, los

colaboradores debian ubicar el color correcto a lo acertado.

Se realizaron simulaciones de atencién para que las doctoras también se
familiarizaran con los colores que deben brindar a cada paciente que atienden segun

corresponda.

Al finalizar cada jornada laboral debe cuadrar el ingreso econémico conforme a los
cubos que se reunieron en caja central para saber que examenes se realizaron en las
clinicas y al precio que se cobraron. Estos precios asignados segun las guias colocadas

en los departamentos.
Actividades:
e Reuniones recreativas
e Talleres

e Guias de precios y clasificaciones de colores
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Clasificacién de colores
Cita prenatal
Cita ginecologica
Ultrasonido

Tratamiento
Crioterapia
Papanicolaou
Precio especial

Clasificacion de colores.

Clasificaciéon de colores

Cita prengul

Cita ginecologica

_Ultrasonido

Tratamiento _

- —?ﬂoterapia

Papanicolaou
orecio especial

Canastilla colocada en cada clinica con su catalogo de colores.
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Guia de precios del departamento de caja.

Juego de identificacién de colores

Se realiz6 con el area de cobros, enfermeria y médicos |
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Simulaciones de exdmenes médicos, para practicar los colores correspondientes a cada
evaluacion.

Practica de colores.
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3.3. Cronograma de Actividades

Mes Mayo Junio Julio Agosto

P semana semana Semana Ssemana Ssemana semana Ssemana semana semana semana semana Semana Semana
AEIEED 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1

Preparacion

Reunion de
convivencia

Taller de
debilidades

Taller de
fortalezas

Taller de
discusion

Taller de
colores

Presentacion de
guias

Colocacion de
Material

Implementacio
n de Guias

Redaccion
Informe EPS

Elaborado por Epesista: Olga Lépez
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3.4. Control y Seguimiento

Control y Seguimiento

Estrategia

Indicadores
Cuantitativos Indicadores Cualitativos

Reuniones de
convivencia y talleres

“Después de la reunion nos hemos
podido conocer mejor ayudandonos
a mejorar nuestra
comunicacion” Karen Teret-
Enfermera
Se realizaron reuniones
de convivencia y talleres | “Al saber que todos somos parte de
para el personal del area | la empresa y la hacemos amena me
administrativa y medica | senti incluido y valorado al igual
del centro. que mis compaifieros” lIrineo Yon -
Guardiania

Creacion de Guia de
precios

Se realizé una guia de
precios de los 5

principales examenes “Definitivamente tener el catalogo
médicos que realizan las | de precios favorece a no tener
Doctoras. Las Guias descontrol en cuanto a lo que

fueron entregadas a4 | hacemos y lo que se cobra”

departamentos de la Daphne Araneda — Doctora

empresa.

Elaborado por Epesista: Olga Lépez
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Conclusiones

Cada empresa debe velar por brindarles a sus trabajadores las herramientas necesarias

para poder prometer los resultados que se esperan o se desean alcanzar.

Tener delimitaciones claras en cada departamento hara que el desarrollo de las

actividades sea claro y contundente al momento de evaluar los resultados.

Toda empresa tiene conocimiento de los insumos que maneja internamente, sin
embargo se debe dar seguimiento a estos, dandolo por finalizado hasta que este sea
remunerado econémicamente para la empresa. Tomando en cuenta que es el trabajador quien
debe realizar la tarea de cobros de una forma ordenada y anteriormente organizada, por parte
de la empresa para lograr una comunicacién estructurada y adecuada. Con la finalidad de
afectar positivamente a la empresa y a todos los departamentos involucrados en dichas

acciones.
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Recomendaciones

En toda empresa es indispensable tener un ambiente laboral adecuado para los
empleados de esta forma haréa que su desempefio sea de mejor rendimiento para la institucion.
Para lograrlo se debe contratar a personal que tengan ciertas caracteristicas en comun,
principalmente el trabajo en equipo. De esta forma se sabra que el personal esta capacitado
para buscar sacar a la empresa a flote en cualquier dificultad laboral que se presente.

Es necesario que cada departamento tenga procedimientos claramente detallados para
que se logren desempefiar las tareas asignadas de una forma positiva para la empresa. Sin
estas guias, probablemente los trabajadores realicen las acciones con disturbios de
comunicacion entre departamentos, impidiendo que se logren alcanzar los objetivos
necesarios.

Toda institucion precisa llevar a cabo reuniones periédicamente para analizar el
desempefio de los trabajadores.

Tener comunicacion directa con los departamentos para que se tenga conocimiento
de las decisiones o cambios a realizar por parte de gerencia.

29



Glosario de Términos

Estrategia: Conjunto de las reglas que aseguran unadecision éptima en cada momento.
Pionero: Persona que da los primeros pasos en alguna actividad humana
Comunicacional: Perteneciente o relativo a comunicar.

Diagnostico: Analizar datos para evaluar problemas de diversa naturaleza

Examen: Indagacién y estudio que se hace acerca de casualidades y circunstancias de una

cosa 0 de un hecho.
Citologia: Parte de la biologia que estudia la célula.

Comunicacion interna: Es aquella comunicacion que va dirigida al publico de dentro de la

empresa
Parteria: Persona que tiene por oficio asistir a la mujer en el parto.

Ginecologia: Arte de la medicina que trata del aparato reproductor femenino y de sus

enfermedades.
Obstetricia: Parte de la medicina que trata de la gestacion, el parto y elpuerperio.

Discriminar: Dar trato desigual a una persona o colectividad por motivos raciales, religiosos,

politicos, de sexo, de edad, de condicidn fisica 0 mental, etc.

Ginecologia natural: Tratar el aparato reproductivo a través del autoconocimiento corporal

en acompafiamiento.
Empoderar: Dar a alguien autoridad, influencia o conocimiento para hacer algo.

Derechos sexuales: Se refieren a la libertad de las personas para ejercer su sexualidad de

manera saludable, sin ningun tipo de abuso, coercion, violencia o discriminacion.

Derechos reproductivos: se refieren a la libertad de las personas para decidir si tener 0 no

hijos.
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Médico: Persona legalmente autorizada para ejercer la medicina.

Jefa de enfermeria: Profesion y titulacion de la persona que se dedica al cuidado y atencion

de enfermos y heridos, asi como a otras tareas sanitarias, siguiendo pautas clinicas.
Comunnity Manager: Encargado de llevar las redes sociales de una empresa o marca.
Anélisis Cualitativo: que tiene por objeto identificar los componentes de unasustancia.
Prenatal: Que existe o se produce antes del nacimiento.

Ultrasonido: Sonido cuya frecuencia de vibraciones es superior al limite perceptible por el

humano. Tiene muchas aplicaciones industriales y se emplea en la medicina.
Tratamiento: Conjunto de medios que se emplean para curar o aliviar unaenfermedad.
Crioterapia: Terapia basada en el empleo de bajas temperaturas.

Papanicolaou: Es un examen para detectar cancer de cuello uterino.

Glosario: Catalogo de palabras de una misma disciplina, de un mismo campo de estudio, de

una obra.

31



Bibliografia

Pilofia Alfredo, (2018). Guia practica sobre Métodos y Técnicas de Investigacion
Documental y de Campo. Onceava edicion. Guatemala.

Ledn Fernando, (2006). Comunicacion Estratégica para las organizaciones,
Ecuador.

Hernandez Sampieri, R. (2010). Metodologia De La Investigacion, Quinta Edicién.
México.

Chiavenato Idalberto, (2001). Procesos administrativos, Tercera edicién. California.

Dr. Vives Alvaro, (2010). Disefio de estrategias para mejorar la comunicacion
organizacional, Dinamarca.

Egrafia

e Diccionario de la Real Academia Espafiola (2017). Glosario. Recuperado de: <
http://dle.rae.es > consultado el 6 de Agosto 2019.

e Morales Francisca, (1997). Comunicacion Interna, Argentina. Recuperado de:
<https://utncomunicacionprofesional.files.wordpress.com> consultado el 19
febrero 2019.

e Mba & educacion y ejecutiva. Estrategias de crecimiento que toda empresa debe
volver a saber. 2014. Recuperado de: < https://mba.americaeconomia.com>
consultado el 26 de Abril 2019.

32


https://utncomunicacionprofesional.files.wordpress.com/
https://mba.americaeconomia.com/

Anexos
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Muestra de Entrevistas
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de La Comunicacion
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura EPSL

Entrevista

Entrevista Muestra: Gerente General Centro de Atencion Integral del Parto Natural
Ixchel, S. A.

Tipo de Entrevista: No estructurada

1

(=]

. ¢Como catalogaria la comunicacion que se maneja en la empresa?

. ¢ Tiene comunicacién con el departamento de cobros?

. ¢Cudles son los medios que utiliza para comunicarse al departamento de cobros?
. ¢ Cree que son eficaces los medios de comunicacion que se utilizan?

. ¢Como cree que afecta la comunicacion al departamento de cobranzas?

. ¢ Como cree que se puede mejorar la comunicacién entre departamentos?

. ¢Cree que se ve afectada la empresa por la comunicacion interna que mantienen?
. ¢, Como cree que se afecta al manejo de cobros a la empresa?

. ¢Cree que hay otros inconvenientes que afectan el proceso de cobranza?

10. ¢ Cdomo afecta la comunicacion al desarrollo de tareas laborales?
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Transcripcion completa de las Entrevistas

Entrevista Dra. Linda Valencia, Medico Director, Centro de Atencion Integral del
Parto Natural Ixchel, S. A.

1. ¢Cbmo catalogaria la comunicacion que se maneja en la empresa?

Claramente es una comunicacion con debilidades pues de no ser asi no se estarian
teniendo debilidades en la organizacion del departamento de cobros para que las

pacientes paguen lo que vale cada examen médico.
2. ¢Tiene comunicacion con el departamento de cobros?
Comunicacion directa no.
3. ¢Cuéles son los medios que utiliza para comunicarse al departamento de cobros?
Siempre nos comunicamos con cobros por medio del departamento de enfermeria.
4. ¢Cree que son eficaces los medios de comunicacion que se utilizan?
Definitivamente no. Necesitamos mejorarlos lo méas pronto posible.
5. ¢Cdémo cree que afecta la comunicacion al departamento de cobranzas?

Afecta de una manera significativa ya que todos los departamentos somos
importantes para la empresa, sin embargo el area de cobros es el que nos da

subsistencia a todos. Por lo tanto es un pilar para la empresa.
6. ¢Como cree que se puede mejorar la comunicacién entre departamentos?

Creando canales directos o delegando representantes para que la comunicacion sea

directa entre cada departamento y luego difundir la informacién a los delegados.
7. ¢Cree que se ve afectada la empresa por la comunicacion interna que mantienen?

Sin duda alguna si. Porque al final la empresa depende de su pilar el area de cobros

y administracion.
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8. ¢Como cree que se afecta al manejo de cobros a la empresa?

Si no se realizan los exdmenes que realizamos en el area médica estamos haciendo
uso de materiales que le estan representando un gasto a la empresa, sin recuperarse.

Por lo tanto estarian provocando una perdida a la empresa.
9. ¢Cree que hay otros inconvenientes que afectan el proceso de cobranza?
Pensaria que no, es Unicamente cuestion de organizacion y la comunicacion.
10. ;Como afecta la comunicacion al desarrollo de tareas laborales?

Provocan informacion errdnea entonces a veces no nos ponemos de acuerdo en
cosas tan sencillas. Afectan principalmente a la atencion de calidad que queremos

brindar a las pacientes.

Entrevista Hannah Freiwald, Coordinadora de Parteria, Centro de Atencion Integral
del Parto Natural Ixchel, S. A.

1. ¢Cbmo catalogaria la comunicacion que se maneja en la empresa?
Muy mala, por no decir pésima.
2. ¢Tiene comunicacion con el departamento de cobros?
No, pero deberiamos.
3. ¢Cudles son los medios que utiliza para comunicarse al departamento de cobros?
Yo hablo con las enfermeras o0 a recepcion para poder tener comunicacion a cobros.
4. ¢Cree que son eficaces los medios de comunicacién que se utilizan?

Si, pero no en toda la empresa. Porque hay departamentos en los que tenemos

reuniones por lo menos una vez al mes.
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10.

¢Como cree que afecta la comunicacion al departamento de cobranzas?

En el departamento de cobros necesitan bastante ayuda porque sin duda la mala

comunicacion que tenemos con esa area debe de verse reflejada en los ingresos.
¢Como cree que se puede mejorar la comunicacion entre departamentos?

Hablando claro en diferentes reuniones para que todos estemos enterados de los

acontecimientos y decisiones que afectan a la empresa.

¢Cree que se ve afectada la empresa por la comunicacion interna que mantienen?
Asi es.

¢Como cree que se afecta al manejo de cobros a la empresa?

En pérdidas.

¢Cree que hay otros inconvenientes que afectan el proceso de cobranza?

Siento que basicamente es la falta de conocimiento de los exdmenes que realizamos.
¢ Como afecta la comunicacion al desarrollo de tareas laborales?

Es incobmodo para las pacientes que se les esté preguntando que examenes se les

realiz6 para cobrarles.
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FOTOGRAFIAS
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Reunion con la directiva para analizar las estrategias de comunicacion.
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Coordinadora de Parteria y Dra. Directora Del Centro de Parto Ixchel
Difundiendo las nuevas modalidades para el departamento de cobranzas.
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