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Guatemala, octubre 15 de 2021

Estudiante de EPS de Licenciatura
Nirsa Janeth Pelén Xocop

Camé: 200715469

Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Después de cvaluar su trabajo académico impreso y de manera virtual, titulado:
“Diagnéstico y Estrategia de Comunicacién Interna para la Clinica Médica Familiar
Bio-Medic ubicada en zona 127 y luego de haber sustentado el examen privado y defensa
de su proyecto de EPS, de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, se aprueba por

Por tanto, se¢ autoriza ¢l trabajo final en el acta de cierre respectiva ¢ impresién de su
trabajo final de EPSL en un némero de cinco (5) cjemplares impresos; asi como tres (3)
CD'’s con ¢l documento incluido en formato PDF, los cuales deberd entregar un cjemplar a
la institucidén o empresa, el resto a Coordinacién del EPSL, que luego serén entregados a la
Biblioteca Flavio Herrera, y a Secretaria de la E.C.C.

Sin mds que hacer constar:

“ID Y ENSENAD A TODOS™
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Guatemala 4 de marzo de 2021
EPSL-C137

Doctor:

Gustavo Monzén
Gerente General
Bio-Medic
Presente.

Distinguido Dr. Monzén:

Por medio de la presente se solicita aceptar como practicante del programa de graduacién del EPS de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, a la estudiante Nirsa Janeth Pelén Xocop, carné no.
200715469 quién manifesté su deseo de hacer Préctica Supervisada en su institucién, para el efecto se
requiere lo siguiente:

° Extenderle, por favor una carta de aceptacién y trabajar por medios electrénicos, plataformas
virtuales, presencial, semipresencial, hibrida, o como su institucién lo determine.

° Facilitarle los materiales para hacer su practica.

° Aceptar dentro del Plan y Estrategia de Comunicacién del 2021 de su institucién, que la
estudiante tenga la oportunidad de hacer un diagnéstico con medios electrénicos o plataformas
virtuales, elaborar un plan y ejecutar una estrategia, que contribuya al mejoramiento del proceso de
comunicacion interna o externa de su institucién.

e Autorizar que se supervise el Ejercicio Profesional —EPSL cuando las condiciones sanitarias lo
permitan por la emergencia Sanitaria actual por el COVID-19.

. Que se autorice el informe final de resultados de dicha investigacién.

Atentamente,
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Coordinador EPS Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién

cc. Archivo
MA. Evelin Morazan

Escuela de Ciendias de la Comunicacién
Edifido M2, Ciudad Universitaria USAC
Zona 12, Ciudad de Guatemala, CA.

www.comunicacion.usac.edu.gt @
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Guatemala, 17 de marzo 2021
Dr. Jos¢ Maria Torres Carrera
Coordinador EPS Licenciatura
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Dr. Torres:

Por medio de la presente me dirijo a usted, para hacer de su conocimiento que
hemos autorizado a la estudiante Nirsa Janeth Pelén Xocop con niimero de carné
200715469 de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, la realizacion del Ejercicio Profesional Supervisado
correspondiente a la carrera de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién en
la clinica familiar Bio-Medic ubicada en,37 calle 12-46 zona 12 Colonia Villa

Sol Guatemala, adaptandonos a las politicas de distanciamiento y protocolos
sanitarios de su respetable institucion.

Debiendo cumplir las practicas en el periodo comprendido de marzo al mes de
agosto del 2021.

Atentamente,

Dr. Gustavo Monzon \/

Gerente General



Para efectos legales, unicamente la autora es responsable del contenido del presente trabajo.
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Introduccion

La comunicacion es base fundamental para cualquier procedimiento, es una pieza clave para
cualquier empresa o institucion y la Clinica Médica Familia Bio-Medic no es a excepcion, por lo
tanto; en Bio-Medic se realiz6 un diagnostico para determinar la habilidades y fortalezas de la
empresa. Se inicio con observacion de campo debido a que esta pudo permitir obtener informacion

de primera mano, también se entrevisto al personal y pacientes.

Este trabajo de practica supervisada se desarroll6 en Bio-Medic con el objetivo de mejorar el area
de comunicacion para la organizacion, desarrollando inicialmente un diagnostico general en donde

se pudo detectar la deficiencia que tenian en esta area.

A través de a recopilacion de datos de la Clinica Médica Familiar Bio-Medic, se pudo determinar
que no tiene departamento de comunicacion, generando un efecto negativo en la comunicacion

interna y externa de la institucion.

Estos resultados sirvieron para generar la propuesta de estrategias de comunicacion. Se inicio
explicando al area administrativa la importancia sobre contar con un departamento de
comunicacion. Como parte de la estrategia se realizaron desayunos de convivencia con los

colaboradores para brindarles capacitacion sobre comunicacion asertiva y clima laboral.

También se entregaron dos guias de comunicacion para el departamento administrativo y con ellas
se ejecutaron algunas actividades con los colaboradores, estas acciones se elaboraron con el
objetivo de mejorar el ambiente laboral, empoderar a los colaboradores e iniciar con actividades

comunicacionales que favorecieran a la organizacion.
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Antecedentes

Con el brote de COVID-19 en la ciudad Wuhan (China), en el 2019; el mundo entero ha cambiado
la forma de vida, se han creado nuevos comportamientos de convivencia. La pandemia del
coronavirus ha hecho que el gobierno de Guatemala, implemente medidas de salud publica,

para contener la propagacion de la pandemia del COVID-19 y esto afecto la economia del pais.

En este contexto los hospitales y centros de salud juegan un papel importante para apoyar en el
bienestar de la comunidad. La clinica médica familiar Bio-Medic es una empresa que brinda
tratamientos personalizados con nuevos métodos de Medicina Fusion que es la mezcla de
medicamentos quimicos, naturales y terapias alternativas, todo esto bajo la supervision de médicos

profesionales.

Bio-Medic fue fundada en 1994 por iniciativa del Doctor Gustavo Adolfo Monzon, con la vision de
brindar salud por medio de plantas y alternativas para satisfacer y garantizar el bienestar de las
personas, estd concentrada en ofrecer buena salud a sus pacientes, por lo que integraron un equipo

humano capacitado para proporcionar un servicio de alta calidad.

Esta clinica médica familiar es pionera en los nuevos métodos de diagnostico mas certero y rapido
a través del iris (Iridologia), este es un proceso de diagnostico para el paciente que busca mejorar
su salud; se basa en interpretar la informacion existente en el iris de la persona, los cuales reflejan

las alteraciones fisioldgicas, las tendencias genéticas, los traumas y los problemas de salud.

El presente trabajo de diagndstico y plan de comunicacion es el primeo que se realiza en la empresa,
por lo cual no existen antecedentes de otras investigaciones y tesis universitarias, al no existir

interés en desarrollar este campo en la empresa.
A raiz de la pandemia del Covid-19 la empresa vio la necesidad de implementar estrategias de

comunicacion para lo cual se permitié el desarrollo de la practica de este ejercicio profesional

supervisado.
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Justificacion

Este diagnostico y estrategia de comunicacion forma parte del Ejercicio de Practica Supervisada
(EPS), realizado para optar al titulo de Licenciada de Ciencias de Comunicacion de la Universidad

de San Carlos de Guatemala.

Siendo paciente de la clinica Bio-Medic por mas de dos afios, percibi la necesidad de comunicacion
que se manejaba en la empresa, solicite autorizacion al fundador de Bio-Medic para poder
desarrollar la practica supervisada, desarrolldndose en contexto de pandemia. El gerente de la
clinica, Dr. Gustavo Monzén, consiente de la importancia de la comunicacién en su empresa;

decidi6 brindar un espacio para la ejecucion del presente trabajo.

Esta estrategia de comunicacion interna que brindo beneficios a la empresa, a los colaboradores y
ayudo a mejorar la calidad de servicio al cliente; mejorando la competitividad de servicio de la

clinica de salud.

Segun (Hernédndez, 2017) todos los colaboradores de una organizacion reflejan actitudes que
impactan de manera positiva o negativa a los clientes, por lo tanto; es muy importante el ambiente
laboral. Por lo anterior, se capacito al personal para poder identificar las necesidades de los clientes,
esto con el fin de implementar estrategias que permitieron mejorar a la organizacion y esto se logro

con buena comunicacion dentro de la empresa.

La estrategia de comunicacion realizada para la clinica Bio-Medic permitié elaborar y enviar
mensajes de manera asertiva por medio canales establecidos hacia su grupo objetivo. Ademas, se
brindo6 de un plan de comunicacion interna para organizar y concientizar a los colaboradores sobre

las funciones y actividades que deben realiza dentro de la institucion



Capitulo 1

Diagnostico de comunicacion

Segun (Maldonado, 2018, pag. 42) en una organizacion saludable, el ambiente de trabajo permite
al colaborador utilizar plenamente todo su potencial. Esto implica no solo una gestién responsable
de los riesgos para la salud y la seguridad, sino también una posibilidad para el trabajador de

desarrollarse y crecer hasta su méximo potencial.

No olvide que, como en toda enfermedad; la comunicacion es la clave para un

tratamiento eficiente y al realizar el diagndstico de la empresa se pueden identificar los problemas
en el manejo de la comunicacion, para poder ser detectados se utilizdo la observacion y la
herramienta FODA, por medio de las cuales se gener6 un panorama completo de la situacion, para

el desarrollo de la investigacion.

Con lo anterior, el diagnostico de este trabajo esta basado en identificar el manejo de la

comunicacion interna y el manejo de redes sociales para alcanzar el crecimiento de la organizacion.

1.1 La institucion

Clinica Médica Familiar Bio-Medic



1.2 Perfil institucional

Nombre: Clinica Médica Familiar Bio-Medic
La Clinica Médica Familiar Bio-Medic, es una empresa guatemalteca que su principal objetivo es
brindar bienestar a sus pacientes por medio de técnicas y terapias nuevas que han sido investigadas

previamente, para ofrecer una vida saludable utilizando medicina natural.

1.3 Ubicacion geografica

La Clinica Médica Familiar Bio-Medic se encuentra ubicada en la 37 calle 12-46 zona 12 colonia

Villa Sol.

1.4 Integracion y alianzas estratégicas
Bio-Medic, es una clinica privada que impulsa la medicina natural como herramienta principal para

resguardar la salud de sus pacientes.



1.5 Origen e historia

La Clinica Médica Familiar Bio-Medic, fue fundada en 1994 por iniciativa del Doctor Gustavo
Adolfo Monzon, quien tras varios afios de investigacion sobre la medicina natural y terapias
alternativas; tuvo la vision de brindar salud por medio de plantas y alternativas para satisfacer y

garantizar el bienestar de las personas.

Bio-Medic esta concentrada en ofrecer buena salud a sus pacientes, por lo que integraron un equipo
humano capacitado para proporcionar un servicio de alta calidad, impulsando la idea de dejarse

atrapar por lo natural para empezar a tener una vida mas sana.

Esta clinica médica familiar es pionera en los nuevos métodos de diagnostico mas certero y rapido
a través del iris (Iridologia), este es un proceso de diagnostico para el paciente que busca mejorar
su salud; se basa en interpretar la informacion existente en el iris de la persona, los cuales reflejan

las alteraciones fisioldgicas, las tendencias genéticas, los traumas y los problemas de salud.

Bio-Medic brinda tratamientos personalizados con nuevos métodos de Medicina Fusion que es la
mezcla de medicamentos quimicos, naturales y terapias alternativas, todo esto bajo la supervision

de médicos profesionales.



1.6 Departamentos y dependencias

Gerente general
El Dr. Gustavo Monzon es el encargado de desarrollar e implementar proyectos para la salud,
designa posiciones gerenciales para control interno, define los objetivos y estandares de calidad,

con la finalidad de dirigir las estrategias para el crecimiento de la empresa.

Lidera la gestion estratégica en las distintas areas para asegurar la rentabilidad, competitividad,
continuidad y sustentabilidad de la clinica; cumpliendo con los lineamientos del directorio, las

normativas y reglamentos vigentes de la empresa.

Gerente administrativo
El Licenciado en Administracion de Empresas Carlos Guerra es el encargado de administrar los
recursos financieros y fisicos que se utilizan para el lograr las metas de la empresa; controla y

evalua las actividades de compras, suministros y planillas.

Supervisa las actividades realizadas por las demas dependencias de la empresa con el fin de lograr

con el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Planea, ejecuta y dirige la gestion administrativa y operativa de la empresa para el manejo de

relaciones con los clientes.

También se encarga de supervisar el comportamiento y rendimiento de los procesos realizados por

los colaboradores de la empresa.

Gerente operativo
El Licenciado en Administracion de Empresas Roberto Guerra es el encargado de planificar,
supervisar la comunicacion de la empresa. (segin el manual de funciones de la empresa es quien:

“suaviza la comunicacion”).



Secretaria
La Secretaria Comercial Karla Leiva es la encargada de recibir a los pacientes que llegan a la

clinica, también maneja los expedientes de los pacientes.
Cuando llega un paciente a la clinica, ella es la persona con la que ellos pueden conversar para
estar informados de los servicios que ofrecen en la institucion, también es la que responde todas

las llamadas de la clinica.

Ademas, tiene la responsabilidad de brindar una buena impresion de la clinica para los pacientes

con el fin de mejorar las relaciones publicas.

Desarrolla toda clase de trabajos secretariales, elabora certificados médicos, constancias y cartas.
Recibe y traslada ordenes e informacion a todas las areas.

Area médica

En medicina general, se atienden pacientes para diagnosticar su salud, resolver con tratamientos y

procedimientos la mayoria de los padecimientos que el ser humano padece en su vida.

En nutricién se evalua la atencion alimentaria de los pacientes, lleva un seguimiento nutricional de

cada uno.

En psicologia se escucha a los pacientes para poder analizar sus conductas, se proporcionan

recursos y estrategias para promover un cambio positivo.

Estas tres areas se trabajan con médicos especializados en cada rama y se coordinan para que el

paciente tenga una pronta recuperacion.

En terapias alternativas se evalua y asesora a los pacientes sobre las terapias y servicios que pueden

favorecer para el beneficio de su salud.



Caja
Area encargada de recibir cheques, dinero en efectivo, depdsitos bancarios y documentos de valor,

registra todos los movimientos de entrada y salida de dinero.

También realiza cualquier otra tarea que se le asigne.

Despacho
Su funcidn es revisar recetas y entregar el medicamento, también tener actualizado el inventario de

medicina.

Bodega

Es la responsable de clasificar e identificar la medicina y realizar inventario semanal.

Seguridad
Su funcidén es monitorear y ordenar el trafico de carros y pacientes que ingresen a la clinica,

verificar que se parqueen en lugares designados y que no obstaculicen los portones de los vecinos.

También verificar que todas las areas estén limpias y libres de basura (calle, sala de espera, bafio y

garaje) si detectan suciedad informar al area de limpieza.

Ademas, coordinar con las secretarias y el chofer del panel para llevar el control de los pacientes a

los que se les brinda transporte.
Y en los dias y horarios programados lavar los automoviles de la empresa.
Transporte

Esta area es la encargada de transportar a los pacientes que vienen de diferentes departamentos de

Guatemala, se recogen en un lugar especifico y se trasladan a la clinica.



También debe regresar a los pacientes al lugar donde los recogioé después de terminar su consulta

médica.

Ademas, debe mantener limpia y ordenada el panel para brindar comodidad y tranquilidad a los

pacientes.

Limpieza
Es el area encargada de limpiar y desinfectar toda la organizacion, reportar si observa algin dafio

en las instalaciones, (mobiliario, sanitarios, paredes y ventanas).



1.7 Organigrama de la Institucion

Figura 1 Organigrama Bio-Medic

1

—
Gerente Gerente
Administrativo Operativo
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Imagen 1 Fuente: Informacion Manual de funciones y procedimientos Clinica Médica Familiar Bio-Medic



1.8 Mision
Bio-Medic: Investigar e implementar nuevas técnicas y terapias para servir en el mejoramiento de
la salud del pueblo de Guatemala, dandole prioridad a la medicina natural y de esta manera atender

a todos los pacientes con excelente servicio a bajo costo.

1.9 Vision
Ser la clinica que mejore la calidad de vida nuestros pacientes, implementando los medicamentos,

técnicas y terapias previamente analizadas.

A través de los beneficios brindados y la calidad de atencion de la clinica, divulgar y promover los
procedimientos para que lleguen a toda la poblacion en general y poder expandir las nuevas

técnicas.

1.10 Objetivos institucionales

La clinica médica familiar Bio-Medic no cuenta con objetivos institucionales.

1.11 Publico objetivo

La estrategia esta dirigida al area interna, a todo el personal de la Clina Médica Familiar
Bio-Medic que esta conformados por 17 colaboradores que integran los departamentos de: Gerencia
General, Gerente Administrativo, Gerente Operativo, Secretaria de gerencia, caja, bodega, seguridad y

limpieza; lo cual aportaré valor para el crecimiento y calidad del servicio que prestan.

1.12 Diagnostico

El Diagnostico de la comunicacion es una herramienta esencial para realizar un analisis objetivo,
este permite construir un panorama completo de la situacion de una organizacion; también se utiliza
para poder tomar decisiones acerca el proyecto que se quiere plantear porque al realizarlo brinda

un resultado. (Hernandez E. , marzo 2021)



El diagnostico comprende 5 niveles de analisis:

Analisis estructural: Estudia los aspectos de las organizaciones, tipo de organizacion, niveles
jerarquicos y administrativos, disposicion de recursos necesarios para el capital humano, personal

capacitado y si es necesario contratar mas personal.

Analisis funcional: Evalua las funciones delegadas a cada departamento, division y especializacion

del trabajo.

Analisis procedimental: Identifica la secuencia con que se realizan las actividades en cada area de

trabajo.

Andlisis de facultades: Estudia las aptitudes de cada superior, la toma de decisiones

correspondientes de las autoridades.

Analisis de relaciones: Detecta la fluidez de la informacién interna, ordenes entre los

departamentos, relaciones laborales y humanas en general.

1.13 Objetivos del diagnostico
Objetivo general
Analizar como se estan realizando los procesos de comunicacion interna en La Clinica Médica

Familiar Bio-Medic, durante el mes de abril 2021.

Objetivos especificos
Conocer el funcionamiento a nivel comunicacional de la organizacion, es decir los tipos de

comunicacion que se utilizan en la Clinica Médica Familiar Bio-Medic.

Identificar los principales problemas de comunicacion de la Clinica Médica Familiar Bio-Medic.
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Determinar las estrategias de comunicacion que permitan reforzar los canales de comunicacion

interna y externa que utilizan en la Clinica Médica Familiar Bio-Medic.

1.14 Tipos de investigacion

La investigacion se un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al
estudio de un fenémeno o problema, se origina a partir de ideas las cuales pueden proceder de
distintas fuentes, las ideas pueden ser vagas, pero deben traducirse en problemas concretos a

investigar y para esto se necesita buscar referencias sobre el tema.

Las ideas pueden ser generadas de inspiracion, oportunidad, necesidad de cubrir algiin tema o
necesidad de resolver un problema, las ideas son las que motivan al investigador a elaborar
teorias para resolver un problema, desde el siglo pasado la investigacion tiene dos corrientes

principales para realizarse: el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo.

Esto debido a que ambos enfoques utilizan procesos cuidadosos, metddicos y empiricos con el
objetivo de generar conocimiento, ambos utilizan cinco estrategias similares: (Sampieri, 2014, pag.

5)

1. La observacion y evaluacion de fenomenos.
Establecen ideas como consecuencia de la observacion y la evaluacion realizada.
Fundamentan las suposiciones o ideas.

Revisan las ideas en base a pruebas y analisis.

M

Proponen nuevas observaciones para aclarar, modificar y fundamentar las primeras ideas y

también generan nuevas ideas si fuese necesario.

Ambos enfoques comparten estrategias, pero cada uno tiene sus propias caracteristicas.
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1.15 Enfoque

El enfoque de la investigacion es la forma en la que el investigador se apoya al objetivo de estudio,

es el método que utiliza para recolectar datos en busqueda de resolver un problema; los enfoques

pueden ser Cualitativos, Cuantitativos y Mixtos, ellos buscan resolver problemas o producir

conocimientos cientificos.

Algunas caracteristicas del enfoque cuantitativo de investigacion:

Lleva un conjunto de procesos secuencial y probatorio, cada etapa procede a la siguiente y
no se puede evadir ningln paso.

Tiene un orden riguroso: Inicia de una idea que va delimitar; luego se derivan los objetivos
y preguntas a investigar, se revisa la literatura y se construye un marco teorico.

De las preguntas se construyen hipdtesis y se determinan variables.

Se disefia un plan para probarlas, se miden las variables en un determinado contexto, se
analizan las mediciones obtenidas utilizando estadisticas y se obtienen las conclusiones.
La investigacion cuantitativa debe se los mas objetiva posible, los fendmenos que se
analizan no deben ser afectador por el investigador; quien debe evitar en lo posible que sus

temores, creencias, deseos y tendencia influyan o interfieran en los resultados del estudio.

Algunas caracteristicas del enfoque cualitativo de investigacion:

i

Este enfoque también se guia por temas o areas de investigacion.

Reune y analiza datos para afinar las preguntas a investigas o revelar nuevas interrogantes.
Interpreta resultados.

En la mayoria de estudios cualitativos no se prueban hipdtesis, estas se generan durante el
proceso y se perfeccionan conforme se retinen mas datos obtenidos de resultado de estudio.
El proceso de investigacion es mas flexible y varia entre las respuestas y el desarrollo de la
teoria. Su propdsito es reconstruir la realidad, tal como la observan los actores de un sistema

social definido. (Sampieri, 2014, pag. 7)
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El enfoque mixto de investigacion:

Consiste en la integracion sistematica de los métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio
con el fin de obtener una “fotografia” mas completa del fendémeno, puede decirse que surgieron
por la complejidad de algunos fendmenos: las relaciones humanas, las enfermedades o el universo.

(Sampieri, 2014, pag. 7)

1.16 Técnicas de recoleccion de datos
Todo investigador debe seleccionar cuidadosamente los instrumentos o técnicas que utilizard para
recolectar informacidn en el proceso de investigacion, pues este llevara al camino para encontrar

la informacion necesaria para dar respuesta al problema.

Las técnicas de recoleccion de datos son el conjunto de procedimientos que permiten al
investigador constituir relacion con los participantes para la investigacion, utiliza instrumentos
como: observar, recolectar y registrar informacion por medio de encuestas, entrevistas y
formularios; con los datos obtenidos, el investigador plantea el problema totalmente especifico que

incluye variables que seran sujetas a medicion o comprobacion. (Bastis Consultores, 2020)

La técnica de recoleccion de datos se divide en: datos primarios y secundarios.

Los datos primarios: Son los que el investigador obtiene directamente de la realidad,

recolectandolos con sus propios instrumentos.

Los datos secundarios: Son registros escritos que proceden también de un contacto con la practica,

pero, que ya se han sido recogidos y muchas veces procesados por otros investigadores”.

Metodologia Cuantitativa:
Esta estrategia tiene como fundamentos principales, los numeros y los métodos estadisticos, su
método de juicio es deductivo, porque trabaja con base en muestra representativa del universo

estudiado.
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Metodologia Cualitativa:
Esta estrategia trabaja a base de discursos, percepciones y experiencias de los sujetos. Se enfoca
en los aspectos no cuantificados, sus resultados no son trasladables a las matematicas porque

trabaja de manera inductiva, va de lo particular a lo universal.

Para la elaboracion del diagnostico fue necesario recolectar material bibliografico brindado por los
supervisores del Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, también se consultaron tesis de licenciatura de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, libros, sitios en internet y anotaciones de las conferencias impartidas en clases via

Zoom y de esta manera se definieron los pasos a seguir para su elaboracion.

Metodologia:
Para la realizar el presente trabajo fue necesario utilizar el enfoque cualitativo con el objetivo de
poder analizar contextos situacionales y estructurales que sirvieron para estudiar a profundidad los

movimientos de la empresa.

La observacion directa:
Se aplic6 el método de la observacion directa en las visitas realizadas a la Clinica Médica Familiar
Bio-Medic. Este proceso sirvio para identificar las primeras debilidades relacionadas con la

comunicacion interna y atencion al cliente.

La entrevista:

Esta técnica se realiz6 al drea administrativa de la empresa, mediante una guia de preguntas que
facilitaron la recoleccion de informacion de primera mano. (Anexol). Se ejecutaron con el objetivo
de descubrir el manejo de la comunicacion interna de la institucion.

Cuestionario:

Se realizd cuestionario a los 14 colaboradores de la empresa, 11 hombres y 3 mujeres comprendidos
entre las edades entre 25 a 40 quienes no forman parte del area administrativa (Anexo 2), asi mismo

a 20 pacientes que visitaron la Clinica Bio-Medic en la semana del 19 al 23 de abril de 2021, 15
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mujeres 5 hombres entre las edades de 35 a 50 afios. (Anexo 3). Los cuestionarios para los
colaboradores se elaboraron con la finalidad de analizar el clima organizacional de la empresa y
profundizar en la comunicacion interna y se traslado cuestionario a los pacientes con la finalidad

de explorar la percepcion de los mismos.

1.16.1 Observacion
Segun (Sampieri, 2014, pag. 371) Observar es diferente a ver (es lo que se hace cotidianamente),

la observacion investigativa no se limita al sentido de la vista; sino a todos los sentidos, es el método
que sirve para describir lo que se esta viendo, escuchando, olfateando, palpando del contexto y de

los casos o participantes observados.

Los cuales van ordenados de manera cronoldgica y permiten contar con una narracion de los
hechos ocurridos, (qué, quién, cémo, cuando y donde).

En la Clinica Bio-Medic se observd que los colaboradores no poseen una estrategia de

comunicacion interna y externa que les auxilie en el desarrollo del crecimiento de la empresa.

1.16.1.1 Tipos de observacion
Existen diferentes tipos de observacion cientifica que varian por la manera de aproximacion al

objeto de estudio, cantidad de investigadores, estructuracion de la investigacion o la forma de

recoleccion de datos.

e Observacion directa: Es la que acerca al observador con el hecho o fendmeno que trata de
investigar.

e Observacion indirecta: Es cuando el investigador conoce del hecho a investigar, se informa
del a través de libros, tesis, informes, grabaciones etc.

e Observacion participante: Es la que facilita las descripciones de los acontecimientos,
personas e interacciones que se observan, la vivienda, experiencia y las sensaciones de la
persona que observa; esta técnica es privilegiada por la investigacion cualitativa debido a

que establece relaciones en el contexto que se observa.
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e Observacion no participante: Esta observacion retine informacion desde afuera, sin
intervenir para nada en el grupo social, hecho o fenémeno investigado.

e Observacion estructurada: También llamada observacion sistematica porque se ejecuta con
ayuda de elementos técnicos apropiados, tales como: fichas, cuadros, tablas, etc.

e Observacion no estructurada: Es la observacion con mayor grado de flexibilidad, se realiza
sin previa estructuracion en relacioén a lo que se observa, (conductas, momentos, lugares
etc.

e Observacion de campo: Es la técnica principal de la observacion descriptiva, se realiza en
los lugares donde ocurren los hechos o fenomenos a investigar.

e Observacion de laboratorio: Es la que se efectia en grupos humanos previamente
determinados para observar comportamientos y actitudes.

e Observacion individual: Es donde un solo investigador tiene la tarea de observar
detenidamente al objeto de estudio para recaudar informacién y posteriormente analizarla.

e Observacion de equipo: Es donde intervienen varios investigadores, observan los
comportamientos del objeto a investigar y posteriormente comparten resultados; esta es

utilizada cuando el objeto a estudiar es amplio.

En Bio-Medic se utiliz6 la observacion de Campo

1.16.1.2 Lo observado en la clinica médica familia Bio-Medic

En Bio-Medic se utiliz6 la técnica de la observacion de campo y se logro detectar lo siguiente:
En la comunicacion interna: Se observé que se transmite por medio de canales informales como
teléfono, de forma verbal y en ocasiones por correo electronico; se comunican de forma

descendente, es decir de la gerencia hacia el personal.
Con lo anterior mencionado se puede indicar que no utilizan procedimientos ni normas para

comunicarse, por lo tanto, no tienen una estrategia de comunicacion interna y esto también afecta

a la comunicacion externa.
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En la comunicaciéon externa: Se observd que su canal de informacion es el teléfono, no tienen

politicas de desarrollo ni de publicidad; las redes sociales no estan actualizadas y no tienen

seguimiento.

De acuerdo a lo anteriormente observado en el diagndstico, es necesario realizar un plan de

comunicacion interna para fortalecer y motivar al equipo de trabajo.

Por su parte en la comunicacion externa es necesario realizar una estrategia de redes sociales para

promocionar y ampliar la informacion sobre los medicamentos que ofrece la organizacion.

1.16.2 Documentacion
A continuacion, se detalla la documentacion que se consulté para la realizacion del presente trabajo

de diagndstico y de la estrategia comunicacional.

Manual de funciones y procedimientos de la Clinica Médica Familia Bio-Medic donde
indica que su “Unico proposito es brindar bienestar y salud”.

La pagina de la clinica https://www.biogreen.store/ este sitio fue utilizado para verificar

los servicios y productos que ofrece la institucion.

Periodicos  Virtuales: Se analizd la nota publicada por Prensa Libre.

https://www.prensalibre.com/vida/salud-y-familia/canon-de-ozono-y-luz-uv-el-sistema-

que-propone-un-medico-guatemalteco-para-desinfectar-y-eliminar-virus-bacterias-y-

prevenir-el-covid-19/

Se observo la nota de Relato donde hablan de la herramienta que utiliza el Dr. Gustavo
Monzoén para detectar y sanar enfermedades.

https://www.relato.gt/blogs/el-doctor-que-trabaja-con-el-corazon-y-da-un-diagnostico-

con-tan-solo-ver-los-ojos-de-los-pacientes/
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e La pagina de Facebook de Bio-Medic se utilizo para identificar la atencion y seguimiento

que brinda por medio de las redes sociales.

1.16.3 Entrevista de profundidad

Segun (Sampieri, 2014, pag. 403) la entrevista es una herramientas para recolectar datos
cualitativos y se emplea cuando el problema de estudio no se puede observar o es muy dificil
hacerlo por ética o complejidad, el entrevistado es un elemento de andlisis, se explora, detalla e
indaga por medio de preguntas sobre la informacion mas relevante para los intereses del tema de

investigacion.

Esta técnica se manejo, por medio de una guia de preguntas estructuradas para conocer a profundad
los procesos de canales de comunicacion interna y externa de la institucion, las entrevistas fueron
realizadas por medio reuniones, se entrevisto al Gerente General de la Clinica Médica Familia Bio-

Medic, Dr. Gustavo Adolfo Monzon y a dos personas del area administrativa de la empresa.

En la entrevista realizada al Dr. Monzo6n el miércoles 14 de abril de 2021, indicd que: “no tenemos

objetivos generales ni especificos y tampoco area de comunicacion para la empresa”.
También afirmé que: “La comunicacion que utilizamos es de jefes a empleados, de esa manera

hemos trabajado siempre y no tenemos administrador de redes sociales, mi sobrino me ha hecho

favor de ver eso”.
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Tabla 1

Tabla comparativa de las entrevistas

Entrevista, dirigida a la administracion de la Clinica Médica Familiar Bio-Medic.

Pregunta

Punto de encuentro

Disensos

(Antes de la de la pandemia en
Guatemala por Covid-19,
como se manejaba la
comunicacién interna en la
Clinica Médica Familiar, hay
algiin de
comunicacién o de atencion al
cliente?

manual

Los tres entrevistados
coinciden en que no tienen
manual de comunicacion
interna y tampoco de atencion
al cliente. Pero que ellos los

atienden de la mejor manera.

Ninguno en desacuerdo

(Se  implement6  alguna
estrategia de comunicacion
durante la pandemia del
Covid-19 para poder atender a
sus pacientes?

Todos indicaron que no se

implemento ninguna
estrategia, los  pacientes
contactaron al Dr. Gustavo

Monzén por medio de su
Facebook personal y de esa
dar el

manera se pudo

seguimiento a varios.

Ninguno en desacuerdo
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(Podria contarme, si se
imparte alguna capacitacion
en comunicacion, a los
colaboradores para atender a
los pacientes durante la
pandemia del Covid-19?

Todos informaron que no se

ha  realizado ninguna

capacitacion de
comunicaciéon pero se han
activado los protocolos de
seguridad correspondientes
para prevencion del Covid-

19.

Ninguno en desacuerdo

(Cuantas personas son las
encargadas de que se cumpla
el plan o estrategia de
comunicaciéon durante la
Pandemia de Covid-19, enla
Clinica Médica Familiar?

Los tres coincidieron que
cada jefe es encargado de un
grupo de personas y de esta
manera se supervisa todo.
Pero que al momento no

tienen estrategia.

Ninguno en desacuerdo

canales de

({Qué
comunicacion utiliza la
Clinica M¢édica Familiar,
informar a

para sus

colaboradores sobre algun

El principal canal es la
forma directa, de jefe a
colaborador y algunas veces

por correo electronico.

Ninguno en desacuerdo

tema?
(Qué medios de | Los tres indicaron que, | Ninguno en desacuerdo
comunicacion utiliza la | llamada  telefonica, la

Clinica M¢édica Familiar,

para informar a  sus
pacientes sobre horarios,
protocolos de seguridad,

servicios y productos?

secretaria atiende y brinda
toda la informacion.
También estan en la pagina
de la empresa y en la sala de
espera hay un rotulo con los

horarios.
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Como resultado de las entrevistas, se detectd que La Clinica Médica Familiar Bio-Medic
tiene dificultad en la comunicacioén interna y también falta atender la comunicacion en las
paginas oficiales de la empresa (redes sociales), no tiene departamento de comunicacion ni

administrador de redes sociales y esto impide a que la institucion crezca.

Las personas entrevistadas dentro de la institucion, reconocen que: “No se comunican de
forma adecuada porque no existe area de comunicacion para orientar de manera correcta al
personal y que no cuentan con manuales o capacitaciones para atender a los clientes en
pandemia o clientes en general”.

1.16.4 Grupos focales

No se realizaron grupos focales

1.16.5 Entrevistas

El cuestionario es un conjunto de preguntas o variables a medir, deber ser congruente con el
planteamiento del problema o hipdtesis, el contenido de las preguntas es variado de igual
forma los aspectos que mide; en ¢l pueden existir preguntas cerradas y abiertas.

Preguntas Cerradas: Son las que contienen opciones de respuesta previamente delimitadas.

Preguntas Abiertas: Por su parte las preguntas abiertas no delimitan la respuesta por lo tanto

la categoria de respuestas el elevada. (Sampieri, 2014, pags. 218-220)
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Figura 2: Entrevista para colaboradores

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Comunicacién
Proyecto EPS 2021 sresnds fidiors

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién

Guia de preguntas, dirigida a los colaboradores de la Clinica Meédica Familiar Bio-Medic.
El objetivo de la entrevista es, conocer la perspectiva de los colaboradores acerca de la
institucion. Los datos que proporcionen serdn utilizados unicamente, para la elaboracion de
un diagnostico de comunicacion v con fines académicos.

No PREGUNTAS Si No | Talvez

LAl ingresar a la empresa le fueron informados los objetivos y politicas
1 de la misma?

¢La informacidn que recibe periddi. ite sobre los objetivos y

2 | politicas de la empresa es suficiente?

¢ Encuentra apoyo y confianza para el desarrollo de sus actividades en
3 | sus superiores?

i Recibe i o sobre su fio en el cargo?

5 | ¢Le brindan las herramientas necesarias para optimizar su trabajo?

6 |, Tiene claras las obligaciones y labores que debe desempefiar?

7 |¢Recibe informacidn sobre los acontecimientos de la empresa?

§  J¢Cuenta con medies de comunicacion adecuados para comunicarse con

lotras dreas?
9 | ¢Puede comunicarse abieflamente con sus jefes y demas areas?

|¢ Siempre que se inicia un trabajo se tiene claridad de cémo realizarlo?

11 |;En la empresa le brindan capacitaciones de ion al cliente?

i Recibe incentivos?

13 |;Esta satisfecho con su puesto?

1 . Se siente orgulloso de pertenecer a la empresa?

15. ;Qué canales de informacién formales utiliza la empresa para brindarle informacién?

Correo WhatsApp Facebook Boletin

Fuente: Propia

Con las respuestas de las preguntas 1 y 2 se logré detectar que los colaboradores tienen claras

las politicas de la empresa, pero no saben cudles son los objetivos.

Con respecto a las respuestas de la pregunta 3, los colaboradores indicaron que se sienten

apoyados y que confian en sus superiores.
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En las respuestas de la pregunta 4, la mayoria de colaboradores indico6 que no reciben

retroalimentaciones. Esto denota falta de comunicacion.

Con las respuestas de las preguntas 5y 6 los colaboradores poseen todas las herramientas que

les permite desempefiar su cargo y tienen claras las obligaciones designadas.

Las respuestas de la pregunta 7, la mayor parte indic6 que reciben informacion espontanea y

no de manera formal.

En la pregunta ocho, los catorce colaboradores sefialaron que se comunican de forma directa

y por mensaje de texto.

Los colaboradores estan satisfechos con su puesto de trabajo porque indican que la empresa
es un ambiente agradable para trabajar, no existen chismes, trabajan en equipo y estan

orgullosos de pertenecer a la institucion.

Como resultado de los cuestionarios, se observé que la mayor parte de los colaboradores no
tienen claros los objetivos de la empresa. No reciben informacion periddica sobre los
cambios de la empresa y no han sido capacitados ni motivados para realizar sus labores, asi

que de aqui se encamina el plan estratégico.

También se realizd cuestionario via telefonica a veinte pacientes que visitaron La Clinica
Médica Familiar Bio-Medic en la semana del 19 al 23 de abril del 2021, en los cuales
dieciocho de los entrevistados reaccionaron a favor de la atencion y del servicio prestado por
la institucion.

Los dos faltantes tenian duda sobre la medicina y se les traslado al 4rea encargada para

resolver la consulta, posterior indicaron que estaban satisfechos.

Los veinte entrevistados indicaron que si recomiendan la Clinica Médica Familia Bio-Medic

a sus amigos y familiares.
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1.17 Interpretacion de resultados
No se realizaron encuestas, el enfoque del presente diagnostico es cualitativo y para obtener
informacion se ejecutaron entrevistas con las que se logrd obtener lo solicitado sin ninguna

limitacion.

En las entrevistas se observo la buena voluntad de las personas al responder y reconocen que:
No existe estrategia de comunicacion para la empresa, ni de atencion a los clientes y que
debido al impacto de la Pandemia se implemento la atencion por medio de mensaje directo a
través de las redes sociales, pero no existe una estrategia de comunicacion formal.

Todos coincidieron en que no se brinda ningun tipo de capacitacion.

Con respecto a la Pandemia, cuentan con medidas de seguridad para el personal y para los

pacientes, pero no hay estrategia de comunicacion para esta situacion.

El canal utilizado para comunicarse internamente es el directo, de jefe a empleado.

Y para finalizar el canal utilizado para comunicarse con el piblico es la llamada telefénica y

en ocasiones postean las redes sociales.
Por lo anterior mencionado se concluye que la comunicacion se lleva a cabo de manera informal
y que no hay un modelo establecido, se recomienda elaborar un Plan de Comunicacion Interna,

brindar capacitaciones para promover valores de convivencia y motivacion al personal.

También se exhorta capacitar al personal sobre comunicacion asertiva, atencion al cliente y

el uso de las redes sociales.
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1.18 FODA Comunicacional

El FODA, es una via por la cual se pueden identificar los factores internos y externos que
pudiesen afectar a una empresa en corto, mediano y largo plazo; las fortalezas y debilidades
de una empresa son los factores internos y por otro lado las oportunidades y amenazas son

factores externos. (Ramirez, 2021)

El analisis FODA, se utiliza como una herramienta principal, que proporciona los insumos
necesarios para el proceso de planeacion estratégica, aportando la informacion necesaria para

el desarrollo de acciones y productos comunicacionales.

Las fortalezas, son los atributos que hacen a una empresa tener ventaja competitiva, son las

habilidades que posee la empresa que ninguna empresa lo hace mejor que ella.

Las oportunidades son consideradas externas a una empresa y se debe a la popularidad o
competitividad que tenga la empresa para alcanzar sus objetivos, si la empresa reconoce una
oportunidad la puede volver potencia para el crecimiento de la empresa, pero si la deja pasar;

puede convertirse en una amenaza.

Por su parte las debilidades son los factores que pueden ser desfavorables para los objetivos
de la empresa. Estos son internos y es donde la opinion y la acciéon juegan un papel
fundamental, depende de ellos se vera reflejado el exterior y en este punto ya contard la

opinion de los clientes.
Las amenazas son las que perjudican la supervivencia y potencial de la empresa, estas son

externas. Los aspectos que no se pueden controlar, pero si se pueden enfrentar y convertir en

oportunidades.
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Por lo descrito anteriormente, para realizar este diagnostico, se recurrio a esta herramienta;

de esta manera se pudo determinar la situacion actual de comunicacion, este analisis se basod

en el resultado de las entrevistas, con el proposito de identificar las principales fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas de la Clinica Médica Familiar Bio-Medic

Tabla 2 FODA Bio-Medic

FORTALEZAS:

Clinica con prestigio en poblacion
y profesionales.

Interés de los profesionales por el servicio
de la clinica.

Equipo humano joven y motivado para la
mejora.

Avanzada tecnologia médica.
Atencion para toda la familia.

Servicios sanitarios de calidad.

OPORTUNIDADES:

Implementar ~ una  estrategia  de

comunicacion interna.

Capacitar al personal en el tema de
atencion al cliente y comunicacion

Asertiva.

Capacitar al personal para inculcar
valores y motivar a los colaboradores de

la institucion.
Activar las redes sociales.

Propietarios abiertos a nuevos planes de

mejoramiento.

Fuente: Elaboracion propia
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e No tienen estrategias de
comunicacion.

e Poca comunicacion interna.

e No reciben capacitaciones de ningin
tipo.

e No actualizan su pagina web ni sus
redes sociales.

e No tienen objetivo general ni

especificos.

e Disminucion de las visitas de la
poblacion ante la crisis de la
pandemia.

e Deficiencia de informacion en las

redes sociales.



1.19 Problemas detectados

Por la pandemia que vive Guatemala causada por el virus del Covid-19, han existido varios cambios
a nivel nacional; esto debido a los protocolos de seguridad expuestos por el presidente del pais.
Esto afecto la economia de Guatemala y el siguiente analisis de comunicacion se realizdé de manera
cualitativa para poder determinar las mejoras que necesita la Clinica Bio-Medic para afrontar esta

Ccrisis.

En Bio-Medic la comunicacion interna se da por medio de canales informales como: el teléfono,
mensajes de texto y de forma verbal. Los cambios o anuncios de la empresa se trasladan de forma
descendente, es decir de la gerencia hacia el personal; no existen procedimientos ni normas de
comunicacion y la comunicacion interpersonal entre los miembros de la organizacion es deficiente, esto

genera confusion en los procesos a realizarse y no existe motivacion laboral.

En la comunicacion externa se detectd que las redes sociales de la Clinica estan desactualizadas y no

tienen encargado para estar area.

1.20 Planteamiento del problema comunicacional

La comunicacion es un fenomeno de interaccion social, toda sociedad la necesita para su desarrollo

y para establecer relaciones entre los seres humanos (Interiano, 2003, pag. 9)

(Cual es la causa principal de la disminucion de visitas de pacientes a la Clinica Bio-Medic, a raiz de
la pandemia Covid-19?

Respuesta hipotética: La causa principal de la disminucion de pacientes a la Clinica Bio-Medic a raiz
de la pandemia Covid-19, es la carencia de una estrategia de comunicacion interna que fortalezca la

comunicacion con sus pacientes.
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1.21 Indicadores de éxito

Las herramientas principales son:

La colaboracion total del gerente general de la Clinica Médica Familia Bio-Medic.

Area e insumos para realizar desayunos y capacitaciones de los colaboradores sobre

valores y comunicacion asertiva.

Area e insumos para realizar desayunos y capacitaciones de los colaboradores sobre el uso

de las redes sociales.

La Clinica Médica Familia Bio-Medic cuenta con un presupuesto para el afio 2021 de
Q 15,000.00 (Quince mil quetzales exactos) de los cuales el 25% fue designado para la

elaboracion de la estrategia propuesta.

1.22 Proyecto a desarrollar

“Diagnostico y Estrategia de Comunicacion interna y externa para La Clinica Médica Familia Bio-

Medic.”
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Capitulo 2

Plan estratégico de comunicacion

2.1 Plan comunicacional

“La planificacion comunicacional, es una herramienta basica, para alcanzar los objetivos de una
institucion, ya que establece las necesidades, propone y ejecuta procedimientos que satisfagan las

mismas” (Hermosilla, 2005)

(Perez, 2014) Nos indica en su tesis que el “El Plan de comunicacion es un documento que recoge
las politicas, estratégicas recursos, objetivos y acciones de comunicacion, tanto interna como
externa que propone realizar una organizacion”, con esto se puede direccionar a una accion por

medio de diferentes herramientas que nos llevan a lograr los objetivos propuestos.

De acuerdo a lo anterior expuesto, la planificacion comunicacional es un instrumento de actuacioén
en base al diagnostico, se presenta una propuesta del plan a ejecutar; el cual consta de: un programa
de accién en un tiempo estipulado que recoge estrategias, mensajes basicos, acciones, cronograma,

presupuesto y métodos de evaluacion.

Por el problema actual que se afronta debido a la Pandemia y realizado el diagnostico de estudio
en la Clinica Médica Familiar Bio-Medic, se plantea lo siguiente: diagnostico, estrategia de

comunicacion interna y manejo de redes sociales.

El plan estratégico de comunicacion interna es importante porque fortalece las relaciones de los
colaboradores, los hace protagonistas de las situaciones; logrando que ellos se sientan parte de la
organizacion. Por otra parte, la motivacion laboral es clave para que los colaboradores puedan

expresarse, proponer ideas y sentirse valorados en su lugar de trabajo. (Maldonado, 2018)
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Esta estrategia estara dirigida a los colaboradores de la Clinica Médica Familiar Bio-Medic.

El manejo de redes sociales es una herramienta que se puede utilizar para hacer negocios, las redes
aumentan la visibilidad de la marca, logran posicionamiento, crean comunicacion directa entre el
cliente y la empresa. Para alcanzar los objetivos de la plataforma digital, se necesita: atender a los
clientes en tiempo adecuado, resolver dudas, resolver reclamos con amabilidad y profesionalismo
con el objetivo de crear vinculos emocionales para encontrar la fidelidad de los clientes.

(Perrusquia, 2019)

2.2 Mision del plan

Fortalecer la comunicacion interna y reforzar el uso de las redes sociales para posicionarse como

lideres en medicina natural y fidelizar clientes.

2.3 Vision del plan

Posicionar a Bio-Medic como lider en medicina alternativa e impactar en las redes sociales para

promover la salud.

2.4 Elementos Comunicacionales

2.4.1 Comunicacidén

William Bortot, (1965: p115), dice “La comunicacion, es un fenomeno que establece una relacion
entre dos o0 mas individuos, basada en el intercambio de mensajes o ideas, medio a través del cual
se desarrollan todas las relaciones humanas. Pero en una interpretacion mas general, se puede

definir como la incitacion de una respuesta”.

Segtin (Berlo, 1969) la comunicacion tiene alguna fuente, es decir una persona grupo de personas
con un objeto y una razén para ponerse en comunicacion; al desarrollar comunicacion de una a mas
personas, los sentidos pueden ser considerados como descifradores de c6digos y a continuacion se

listan los componentes que se deben incluir en un modelo de proceso de comunicacion.
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2.4.2 Elementos de comunicacion

Fuente o emisor de la comunicacion: Es el creador del mensaje
Mensaje: Lo que se desea dar a conocer
Canal: El medio que se utiliza para transmitir el mensaje.
Receptor o decodificador de la comunicacion: Es el que reacciona conforme al mensaje.
Ruido: Distorsion del mensaje
El Pensamiento: Herramienta crucial para entender el mensaje
e Crea comunicacion al hablar, escribir, escuchar y leer.
e Serelaciona a sus experiencias.
¢ Influye en la manera de expresarse.

Retroalimentacion: Es la informacion de retorno que se transmite en respuesta al mensaje inicial.

Figura 3 Esquema del proceso de Comunicacion

Fuente

Mensaje Receptor

Codificacion Decodificacion

A A

¢ Canal
N

Retroalimentacion

Fuente: www . know.net
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2.4.3 Comunicacion Organizacional

Conocida también, como comunicacion corporativa o comunicacion institucional, consiste en el
proceso de emision y recepcion de mensajes dentro de una empresa.

Este tipo de comunicacidon, es mas que un intercambio de datos, ya que contempla el
establecimiento de las dindmicas de cooperacion, coordinacion y de avance conjunto hacia los
objetivos; sirve para la gestion de la organizacion e integracion de sus distintos elementos, creando

un impacto en su productividad.

La comunicacion organizacional se divide en externa e interna.

Comunicacién externa: Acciones y eventos de comunicacion, creados para estrechar las buenas
relaciones con los diferentes publicos de la organizacién y asi dar a conocer la informaciéon que la

empresa desee.

Comunicacién interna: Es un conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacioén o
empresa para la creacion y el manejo de nuevas relaciones con los miembros de dicha institucion.
Esto se realiza usando diferentes medios de comunicacion, los cuales mantendran informados,
motivados e integrados a los miembros para un mejor desempefio en cuanto a lo laboral y humano.
Esta comunicacion permitira conocer las necesidades comunicativas del personal, facilitando la
creacion de sistemas de comunicacion eficaz en la cual se puedan transmitir la cultura y los

objetivos de la empresa.

2.5 Alcances y limites de la estrategia

2.5.1 Alcances de la Estrategia

Para realizar la estrategia de comunicacion interna y el buen manejo de redes sociales, la empresa

Bio-Medic proporcionaré lo siguiente:
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Area e insumos para realizar desayunos y capacitaciones para implementar direccion de
comunicacion, sobre valores, comunicacion asertiva, clima laboral, talento humano, identidad
empresarial y trabajo en equipo.

La Clinica Médica Familia Bio-Medic cuenta con un presupuesto para el afio 2021 de
Q 15,000.00 (Quince mil quetzales exactos) de los cuales el 25% fue designado para la elaboracion

de la estrategia propuesta.

Se determina la viabilidad realizar 3 desayunos de convivencia como estrategia de comunicacion
interna, por su rentabilidad actual y sus ventajas de lograr identidad corporativa para poder
proyectarse ante sus clientes, fomentar el trabajo en equipo y asi saber a donde se dirigen, gestionar
el talento humano para utilizar al maximo el potencial de cada colaborador. Este conjunto de
actividades motiva a los colaboradores y crea un ambiente laboral agradable.

Se definird un plan estratégico de manejo de redes sociales, para el que proyecto se realice en
tiempo y espacio.

Se lograra tener una buena identidad empresarial con personal que proyecte los valores de la

empresa.

2.5.2 Limites de la estrategia

¢ Que estén dispuestos a realizar las actividades en el pico de la pandemia.
¢ Disponibilidad de los colaboradores para recibir las charlas en las fechas establecidas.

¢ Que quede en propuesta y no llegue a ejecutarse.

2.6 Metodologia para la aplicacion de la estrategia comunicacional

(Sampieri, 2014) Afirma que para realizar una buena investigaciébn se requiere plantear
correctamente el problema y también tener un rigor metodolégico, es decir, incluir todos los pasos

del proceso.
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Para (Bastis Consultores, 2020) existen 3 tipos de metodologias que son: metodologia cuantitativa,

cualitativa y de triangulacion; pero para este trabajo se utilizard una.

Metodologia Cualitativa:

Es una herramienta que se sirve principalmente de los discursos, las percepciones, las vivencias y
experiencias de los involucrados. Esta se enfoca en todos aquellos aspectos que no pueden ser
cuantificados, es decir; sus resultados no son trasladables a las matematicas. Su método de

razonamiento es inductivo y va de lo particular a lo universal.

Esta metodologia permite entender como los participantes de una organizacién perciben los

acontecimientos (Sampieri, 2014)
Tipo de investigacion y enfoque:

El enfoque de la investigacion es la forma en la que el investigador se apoya al objetivo de estudio,

es el método que utiliza para recolectar datos en busqueda de resolver un problema.

Algunas caracteristicas del enfoque cualitativo de investigacion:
1. Este enfoque también se guia por temas o areas de investigacion.
2. Reune y analiza datos para afinar las preguntas a investigas o revelar nuevas interrogantes.
3. Interpreta resultados.
4. En la mayoria de estudios cualitativos no se prueban hipotesis, estas se generan durante el

proceso y se perfeccionan conforme se retinen mas datos obtenidos de resultado de estudio.

El proceso de investigacion es mas flexible y varia entre las respuestas y el desarrollo de la teoria.
Su proposito es reconstruir la realidad, tal como la observan los actores de un sistema social

definido. (Sampieri, 2014)

El tipo de investigacion que se utiliz6 para el presente diagndstico fue: cualitativo, debido a que se

realizado por medio de la observacion, esto permitié obtener datos sobre el objeto de estudio;
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también se puede decir que se enmarca en la descripcion ya que por medio de ella se obtuvo
informacion sobre el proceso de comunicacion externo, documentacion, entrevista y FODA; con

el fin de recabar, informacién y estudiarla para detectar problemas o necesidades.

Las técnicas utilizadas fueron: observacion, FODA comunicacional, entrevistas, encuestas a todos
los colaboradores de la empresa sin importar cargo.
La observacion

Esta fue la primera herramienta utilizada para conocer todo tipo de detalles, comportamientos y
resultados que estaba obteniendo Bio-Medic, esta informacion fue de utilidad para generar el
diagnostico y el FODA comunicacional, esta herramienta también se utiliz6 para estudiar las redes

sociales de la empresa.

FODA: Esta es una herramienta principal, que proporciono los insumos necesarios para el proceso
de planeacion estratégica, aportando la informacidon necesaria para el desarrollo de acciones y

productos comunicacionales.

La entrevista: Esta técnica se aplicd por medio de una guia de preguntas estructuradas a todas las

areas de la empresa sin excepcion alguna.

2.6.1 Objetivos del plan estratégico

Fortalecer el proceso de comunicacion interna y externa de la Clinica Médica Familiar Bio-Medic.

Objetivos Especificos:
Reforzar la comunicacidon corporativa por medio de un conjunto de acciones que faciliten su

desarrollo.

Gestionar la comunicacion dentro y fuera de la empresa.
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2.6.2 Acciones para conseguir los objetivos.
La asociacion del andlisis y el diagndstico, lograron identifican las necesidades de Bio-Medic y por

medio de la estrategia y acciones se buscan mejorar los procesos comunicacionales.

Para el objetivo especifico de reforzar la comunicacion corporativa se realizaron estas acciones:
Accion 1: Convivencia

Accidn 2: Capacitacion

Para el objetivo especifico de gestionar la comunicacion dentro y fuera de la organizacion se
utilizaron estas acciones:
Accion 3: Plan de actividades

Accidn 4: Estrategia en redes sociales.

2.6.3 Los indicadores para medir el cumplimiento:
Los objetivos deben evaluarse correctamente para determinar su funcionalidad y éxito, para medir

el cumplimiento de ellos se utilizara:

Fotos, videos y las 2 guias via digital para el seguimiento de cada estrategia sugerida.

2.6.4 Los Instrumentos
Para realizar el plan estratégico de comunicacion en La Clinica Médica Familia Bio-Medic fue
necesario utilizar instrumentos basicos para reunir informacion, también es importante determinar

plazos para asegurar la correcta operatividad de la misma.

En los instrumentos se pueden mencionar: Computadora, libros, paginas informativas de internet,

tesis y reuniones con supervisor del Ejercicio profesional supervisado.
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Plazos en tiempo para aplicar las actividades de la estrategia:

e Observacion del comportamiento y reaccion de los colaboradores en el primer desayuno
programado en Bio-Medic. (julio — semana 3).

e Observacion del comportamiento de los colaboradores en el segundo desayuno sobre
programado en Bio-Medic. (julio — semana 4).

e Observacion del manejo de redes sociales para detectar si se estd implementado la
estrategia propuesta. (agosto — semana 2).

e Observacion general al comportamiento de los colaboradores en el manejo de
comunicacion interna. (agosto — semana 4).

e Observacion a las redes sociales de la Clinica Médica Familia Bio-Medic. (agosto —

semana 4).

2.6.5 Actividades para la operatividad de la estrategia

Con el fin de renovar los procesos comunicacionales en la Clinica Médica Familiar Bio-Medic, se
plantea un conjunto de acciones a llevar a cabo, dentro de ellas se propone capacitar a los
colaboradores para integrar las comunicaciones adecuadas que se desarrollan dentro de la empresa,
esto permitird generar mayor claridad alcanzar la proyeccion de la imagen deseada segiin los

objetivos planteados dentro de la organizacion.

El conjunto de acciones a emprender tales como: desayunos de convivencia, desayunos de
capacitacion, también se proporcionard una guia de actividades sobre comunicacion y clima laboral

y una guia con la estrategia de redes sociales para la organizacion.
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2.6.5.1 Propuesta 1: Desayuno de convivencia

Tabla 3 Desayuno de convivencia

Desayuno de Convivencia

Estrategia: Convivencia entre los colaboradores.

Objetivo. Crear un ambiente de convivencia que permita mejorar las relaciones interpersonales y
fortalecer la identidad corporativa.

Familiar Bio-
Medic.

Mision y Vision de
Bio-Medic.

Para esta reunion se
utiliz6 Laptop,
presentacion
previamente preparada
e internet.

Para los alimentos se
compraron empanadas
de pollo, pan tostado
café y jugo de naranja.

Audiencia Accion Medio-Canal Fecha Costo
aproximado.

Publico Desayuno corporativo | Estudiante: Nirsa Pelén | Miércoles 14 | Q.500.00
Objetivo para fomentar la de julio de

convivencia y gestion | Charla via zoom 2021.
Colaboradores | de talento humano.
de la Clinica
Médica También se recordo la

Fuente: Elaboracion propia.
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2.6.5.2 Propuesta 2: Desayuno de capacitacion

Tabla 4 Desayuno de Capacitacion

Desayuno de Capacitacion

Objetivo: Informar sobre la importancia de capacitar al personal.

Audiencia Accion Medio- Canal Fecha Costo aproximado
Publico Informar sobre la Estudiante Nirsa Miércoles 21 de | Q. 400.00
Objetivo importancia de Pelén. julio de 2021.

capacitar al personal
Colaboradores | continuamente. Capacitacion via
de la Clinica Zoom.
Médica Se prepar6 una

Familiar Bio-
Medic

presentacion sobre
la comunicacion
Asertiva y la
importancia del
clima laboral.

Se utilizaron tesis,
libros, laptop,
internet y para los
alimentos se
compraron
empanadas de res,
pan dulce, coctel de
frutas, café y jugo de
naranja.

Antes de presentar
dicha capacitacion
alos
colaboradores, se
envio al Gerente
General para
recibir aprobacion
de la misma.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.6.5.3 Propuesta 3: Guia de estrategia de redes sociales

Tabla 5 Entrega de guia para estrategia de redes sociales

Entrega del Plan de manejo de redes sociales

Estrategia: Informar sobre el manejo adecuado de redes sociales.

Objetivo: Implementar un plan para manejo de cuentas en redes sociales que permita comunicar los
mensajes de forma clara y concisa, alineados a los objetivos de la organizacion.

Audiencia Accion Medio- Canal Fecha Costo aproximado
Publico Objetivo | Capacitar al Reunion via Miércoles 04 de Q. 500.00
colaborador Zoom. agosto de 2021.

Area encargada de
redes sociales de
la Clinica Médica
Familiar Bio-
Medic

encargado sobre el
uso de las redes
sociales y entregar
la guia con la
estrategia para
poder
implementarla.

Para preparar la
guia se utilizo
laptop, internet,
una aplicacion
para editar, links
sobre estrategias
de redes sociales y
tesis.

Por: Nirsa Pelén

Creadora de
contenido para
redes sociales.

Trabajando
actualmente con
mas de 5 empresas
en Guatemala.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.6.5.4 Propuesta 4: Guia de comunicacion interna

Tabla 6 Entrega de guia para comunicacion interna

Entrega del Plan de actividades

Objetivo. Entregar el Plan de actividades.

Estrategia: Taller informativo sobre estrategias de comunicacion establecidas para Bio-Medic.

Familiar Bio-
Medic.

puedan aportar sus ideas y
expresar como se sienten en
la empresa.

También se pretende
fomentar que el encargado de
los desayunos pueda preparar
talleres de motivacion para
los colaboradores.

Audiencia Accion Medio-Canal Fecha Costo
aproximado
Publico Desayuno corporativo para Via Zoom Miércoles 18 | Q.300.00
Objetivo informar sobre los cambios de agosto
propuestos. Estudiante: Nirsa | 2021.
Colaboradores Pelén
del area Se brindara una guia con
administrativa | sugerencias de continuidad de
de la Clinica desayunos para que se hagan
Médica mesas redondas, donde todos

Fuente: Elaboracion propia.
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2.7 Financiamiento

El financiamiento de los productos comunicacionales estara a cargo en el 60% por parte de la

Clinica Médica Familiar Bio-Medic y el 40% estard a cargo de la estudiante Nirsa Pelén.

2.8 Presupuesto

Tabla 7 Presupuesto

Cantidad Descripcion Total
1 Desayuno corporativo/Convivencia Q500.00
: o Q800.00
1 Desayuno corporativo/Capacitacion
1 Manual digital de comunicacion interna. Q500.00
. . . Q300.00
1 Plan de Manejo de Redes Sociales/ Manual digital
2,100.00
Total

Fuente: Elaboracion propia.

2.9 Beneficiarios

Se establece una cantidad de 17 beneficiarios que es la totalidad de personal que forma parte la

organizacion Bio-Medic.
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2.10 Recursos Humanos

Tabla & Recursos humanos

Puesto Funcional Gerente Operativo ‘

Puesto Nominal Gerente Operativo

El trabajo, consiste en organizar, planificar, coordinar y controlar

Descripcion de puesto todas las actividades de la empresa y supervisar la comunicacion.

1. Planificar, coordinar y controlar todo lo referente al
desarrollo de los procesos de las estrategias de
comunicacion.

2. Supervisar todas las actividades que se realicen para

Responsabilidades mejorar la comunicacion de la empresa.

3. Resaltar la mision, vision y valores de la institucion

Poseer el titulo en Licenciatura en administracion de empresas.
Poseer minimo dos afos de experiencia en puesto similar.

Requisitos

Fuente: Elaboracion propia.
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Puesto Funcional Estudiante ‘

Puesto Nominal Estudiante Nirsa Pelén

Ser el encargado de disefar, dirigir y coordinar la propuesta de
Descripcion de puesto comunicacion y estrategia de redes sociales en la Clinica Médica

Familiar Bio-Medic.

1. Crear una estrategia de comunicacion adecuada segin
debilidades en el diagnostico.

2. Definir y concretar las politicas de comunicacion de la
organizacion.

Responsabilidades 3. Difundir y divulgar la informaciéon sobre lo que sera la
propuesta de la estrategia propuesta.

4. Colaborar en todo el proceso para implementar de manera
correcta la estrategia propuesta.

5. Resaltar la mision, vision y valores de la Institucion.

Pensum Cerrado de Licenciatura de Comunicacion
Influenciadora en redes sociales.
Requisitos Creadora de contenido para empresas de Guatemala.

Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.

2.11 Areas geograficas de accion

37 calle 12-46 zonal2 Colonia Villa Sol, Ciudad de Guatemala C.A.
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2.12 Cuadro comparativo de la estrategia

Tabla 9 Comparacién de estrategia

Actividad o Objetivos Presupuesto | Recurso Area Beneficiarios | Fecha de
Producto especificos Humano geografica ejecucion
Comunicacional de impacto
Desayuno Crear un | Q500.00 Estudiante | Ciudad de | Area Miércoles
Corporativo/ ambiente de Nirsa Guatemala | administrativa | 14 de
Convivencia convivencia que Pelén y|yentodolo |y julio de
permita mejorar Gerente que se dé a | colaboradores | 2021.
las  relaciones Operativo | su alcance. | de Bio-Medic.
interpersonales
y fortalecer la
identidad
corporativa
Conferencia de | Proporcionar Q800.00 | Estudiante | Ciudad de | Area Miércoles
. conocimiento ) . .
Medios de las ! y Nirsa Guatemala | administrativa | 28 de
Comunicacion herramientas Pelény yentodolo |y julio de
adecuadas para ,
Interna. uadas p Gerente que se dé a | colaboradores | 2021.
comunicarse de
/capacitacion manera asertiva Operativo | su alcance. | de Bio-Medic

en la empresa.
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Q500.0

Plan de Implementar Estudiant | Pais de Poblacion en | Miércole
Manejo de un plan para | 0 e Nirsa Guatemal | general que s 04 de
Redes manejo de Pelény a esté agosto de
Sociales/ Facebook que Gerente interesada en | 2021.
Manual permita Operativo medicina
digital. comunicar alternativa y

los mensajes en salud

de forma preventiva.

claray

concisa,

alineados a

los objetivos

de la

organizacion.

. Q300.0 . . . )

Manual Dejar Estudiant | Ciudad de | Area Miércole
digital de | politicas 0 e Nirsa | Guatemal | administrativ | s 18 de
comunicaci6é | establecidas Pelén y|ayentodo |a y | agosto
n interna. para realizar Gerente lo que se | colaboradores | 2021.

desayunos de Operativo | dé a su | de Bio-Medic

convivencia alcance.

una vez por

mes para

mantener la

comunicacio

n asertiva.

Fuente: Guia de trabajo Plan Estratégico de Comunicacién USAC.
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2.13 Cronograma del plan de comunicacion

Tabla 10 de plan de comunicacion

Actividad

Propuesta de estrategia de Comunicacion

interna y Plan de manejo de Redes Sociales

Desayuno Corporativo/Convivencia

Plan de actividades / Manual digital de

comunicacion interna

Desayuno Corporativo/Capacitacion

Plan de Manejo de Redes Sociales/ Manual
digital.

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 3

Ejecucion del plan de comunicacion

3. Informe de la ejecucion

3.1 Estrategia 1: Desayuno corporativo de convivencia.

Objetivo: Crear un ambiente de convivencia que permita mejorar las relaciones interpersonales y

fortalecer la identidad corporativa.

Informar sobre la importancia de Comunicacion organizacional y explicar la guia de Comunicacion

Asertiva realizada para Bio-Medic.

Medio Utilizado: Meet.google.com

Area Geogréfica de Impacto: La Clinica Médica Familia Bio-Medic

Presupuesto invertido en esta accion:

La elaboracion del producto comunicacional fue de Q500.00
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Comprobacion del Material:

Figura 4 Primer desayuno corporativo

T Mest - tuw-vkhy-oyh ® x +
€ C & meetgooglecom # WMo

¥ Facebook 1 Gmail * YouTube & Maps 8 Traducir Lista de lectura

Juan Carlos - Fenanda Monzon J Alejandro Tolico

1119 | tuw-vkhy-oyh

Fuente: elaboracion propia

3.2 Estrategia 2: Guia de comunicacion asertiva

Objetivo Establecer un producto comunicacional que sea viable para orientar al drea administrativa

a fomentar procesos comunicacionales con los colaboradores de la empresa Bio-Medic.
Medio Utilizado: digital.

Areas Geograficas de Impacto: La Clinica Médica Familia Bio-Medic

Presupuesto invertido en esta accion: La elaboracion del producto comunicacional fue de Q300.00.
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Figura 5 Portada de la guia de Comunicacion interna

Clinica Médica

FAMILIAR

GUIA DE COMUNICACION ASERTIVA

PARA ESTABLECER CANALES DE
COMUNICACION ASERTIVA EN BIO-MEDIC

Fuente: elaboracion propia
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Corutirucisn Ausriu s HisNadic &
n #

Introduccién

La comunicacion asersiva ¥ el clima orgerizacional Sorman dos elementos de primerdial
importancia para la prodactividad laboral El clima labora] es tm conjumto besico dal procesa
de commicacioe dertro de b2 entidad, esancial par alcanzar el Exito
Elmuw&dah:mmmmhgmmcmmammﬁdnmll&pmupmﬁu
&0 uma posiciar ismte o i tranguila,
estableciendn contacty vinszl con s overse ¥ conversaedn en un tono tranguilo ¥ zeguido.

Por Lo aerior, 5 I3 parsonas que pertenacen a fa orzanizacidn tienen astas capacidades les
sara mas factl identificar las pecesidade: ¥ exponarla: de 1ma marerz clam v tranquilz con
sto lozrar ser comrespondidn con ideas prmtales

Elobjema r[elzpmm gusa, &3 extablacer una serie de pasos v recomendacione: con el

prop eficacia de s relaci modificar

positivamente v desamrollar expresiones adecuadas en los temas gua permiten que Iz
corperacitn crezca y se mamtenga fime en los objetivos wazades.

FAMILIAR T ——
1z eficacia de 12 organizacion ¥ a:i mismo se pueda generar un formlecimieno @ inem
COm0 extema.
GUIA DE COMUNICACION ASERTIVA
PARA ESTABLECER CANALES DE
MUNICACION ASERTIVA EN BIO-MEDIC
st st n Ausrve pars wetabincer el e " Ranrsn para 0
s o g
¥ Comurcasin Ausrave n He-adic - ot Ausrsr e Sn-s .
A o 6 u H
FamiLiak
Objetivos 1. Términos v definiciones
Tara fines de este documento, 22 2plican Jos sigisentes terminos v defimciones:
General Término Definicion
_ T3 comupicacion ssertva a: Getermimante
Comnmicacion Asertiva en el clima organizacional ¥ su inddencia
Oirientar al Zre2 admirisirativa 2 fomentar procesos copmmicacionales con kos u!lmnd.!ohjem'asdzlammu
colaboradore: da 12 empresa Bio-hadic
Tieke &l grado de imporiancia de
Area Admirisrrtina la comunicacion 2sertiva pma el boen
fnciopzmisnto de la organizacion.
Especificas o
Ze adzpr con facilided a 2 erzanizacicn ¥
. Colaborador existe mayoT ez relaciones profimdas
1. Fomertar Commecacion Asertiva en Bio-Medic. \-ﬂaé.?m o
2. Promever tecmicas, estratesias ¥ toma de dacisienes come determinemtes en la T Commumicacion S duis aiEmn eye &g
salucicn dz conflictos o cambios en la orzanizacion. Ventaja el rendimisnto v sostenibilidad de h
orEanizacion, & capunl humaro g2
3. Dispoeer de b pua como consulta para el 2ve administrativa al momento de mmmpﬂmﬂiﬂmdntleﬂ“!
realizar actividades o reumiones con los colaboradores.
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FAMILAR

FAmiLiAR

o L S

Cormurmessitn Ausri wn N

2. Definiciones

2.1 La Comunicacion Asertiva.

E: 12 habilidad que el ser humano tiene para expresar sus ideas v emociones a
ofras personas de forma sbierta, directa, honesta ¥ con respeto.

En al caso de las empresas refiere z la forma an que los Hderes se dirigany
compartan para lograr mejorar la icacion intarma entre sus T
viceversa

La Comunicacicn Asertiva se puede relacionar con otros conceptos tales
coma: resolucién de conflictos, liderazzo, trebajo en equipo etc.

La comunicacion as alga muy impeortante dentro de las emprasas, ya que esto
influve de forma directs Iz productividad de los colaboradores, por 1o tanta,
parte de mejorar asta es siendo asertivos.

111Gy fcacion Asertivay Li

Loz lideres por lo general carecen de informacicn sobre comanicarse
asertivamante, por lo tanta, hay mayor ilidad de que no se asi
mismes ¥ & su crzanizacicn.

Existen maneras de dirigirse 2 lzz parzonas de forma respemosa para
comunicar necesidades, ex aqui cuzndo la Comunicacion Asertiva debe
aplicarse, cuando parte del objetivo es generar relaciones suténticas que hagan
que el colzhorader trabaje con mayor motivacion.

Favorace la adaptacion social enwe los mismbros de 1z empresa, a:i como la
existencia de un mavor respacto ¥ ralaciones profindas.

Se expresan la: opid ¥ senti evitando las
contradiccionss en la comunicacién,

Aumenta 1a confiznza parz fransmitir el menssje correcto ¥ ser congruents con
las expectativas z alcanzar.

Existe una notsble aceptacion 2 las crificas puss se les vem como
una opartumidad para crecer.

Mejora |z antoimagen v el control de las emociones, lo que conlleva & una mejor
inteligencia emocional.

Los resultados de la comunicacién asertiva permiten el dizefio de una estratezia
efactivaen 1z que la conexidn con la zudiencia es mis afsble v conscients.
Cuando se mantiene, v podri garantizar que las empresas tengan un excelents
desarrollo v organizacion entre todos sus departamentos.

2.5 Puntos para una comunicacién asertiva

Expresarse de forma clara v concreta

No t= quedarse con dudas

Ser firma en las decisionas

Conservar la calma al negociar

Guiar alos colaboradores de manera sencilla

Tenar una vizidn clara de lo que se quiers conseguir
Escuchar y respetar sismpre la opinidn del colaborador.

FAMILTAR

Carmurstucstn Ausrsv s bt

2.3 Comunicacién Aserfiva para rezolucién de conflictos:

En las ampresas los condlictos eourren desde diferentes anzulos, pera
probablemeante los mas comunes sean &l mal clima de trabajo, la poca empatiz
por parte de los lideres o inconformidades de los empleados,

En asta situzcion la Comunicacion Asertiva tiena diferentes enfoquas parala
resolucidn de problemas, s2 puede aplicar 12 nagociacion, concilizcionss,
medizciones, conferancias de concilizcidn, arbitraje, consenso ¥ confarancia
comunitaria.

2.4 Ventajas de la Comunicacion Asertiva

2.4.1 Trabajo en Equipo:

El trabzjo en equipo 25 un tema crucial ya gque es aquf coande exprasamos lo
que sentimos ¥ penzamos 2 ofros sobre alguna tarea o proyecto en especial.

El tema ex complicado porque en una situacidn de trabajo en equipo debamaos
aprender a escuchar 2 owes ¥ respetar el punto de vista de cads quisn.

En ocasiones podemos topamaos con comentarios que no van a sar del agrado
del grupe, aqui es importante conocer los roles de cada mismbro del aquipe
para poder mantaner unz Comunicacion Assrtiva.

La esancia de la comunicacién asertiva es el respato a la hora de transmitir un
manszje al interlocator. Se valorz ne sdlo la propia opinidn, sine lz ds las
demés parsonas; de marera que 2s posible una retrozlimentacion constructiva.

\"-' Comurmrusin st wn SRtz 4 “

FAMILIAR

3. Requizitos para la gestidn
Requisitos generales:
La orzanizacion deba asumir ef compromizo firme con la gestidn

comunicativa y motivacional para sus colaboradores, implementandola v que
forme parte de todos los procesos nacesarios parz la arganizacian.

La arzanizacidn es la del impl idm ¥ majora
continua de las siguientes actuaciones.

4. Aplicacién de gestion comunicacional

Para conseguir comunicacion asertiva v motivar a los colaboradores en
1a empresa, se deben conziderar los siguientes pantos:

1. Feealizar I reumiones mensnzles con los colaboradores pars
motivar a la convivencia v el buen ambients laboral v también
se proporcionen herramientas para que los empleados
identi ¥ expresen sus deno da
Ia organizacion, da esta manera se puedan astablacer las
prioridades de elloz ¥ fomentar los objetivos de la
organizaci

b

. Capacitar a los colzboradores sobre la comunicacidn
orzanizacionsl para que identifiquen ef proceso dentro de la
empresa e intercambien mensajes de forma asertiva con loz
diferantes miembros de 1z arganizacidn.
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Capacitar al personal sobre 12z herramisntas pars identificar
los diferentes tipos da comunicacion dentra v fuers dal
entorng laboral.

Proporcionar tzllaras con técnicas para sutocontrol a traves de
Ia sutoconcienciz, del conocimisnto de los comportamisntos
pasivos ¥ agrasivos en el imbito laboral para que ellos poadan
desarrollar habilidades de Comunicacidn Assrtiva.

Fastejar cumpleafios de los colzhoradores, realizar una
‘bitacaora de los cumpleafios; esto s2 prede publicar en un
rmural en el area de comida ¥ cuanda Hegue &l cumplazfios sa
promueve compra de pastel para tener convivencia v s es
pozible se otorga ¥ de vacaciones.

. Falicitar pliblicaments cada mas 2] desampefio del major

colaborador, =2 exhorta & proporcionar cartificados de regalo o
Incantivos econdmicos.
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Figura 6 Contraportada de la guia de comunicacion

LA COMUNICACION
EFECTIVA COMIENZA
CON LA ESCUCHA

~ROBERT GATELY-

-~

o . P33,
- '
Clinica Médica .6-:’
FAMILIAR _ .

Fuente: elaboracion propia



3.3 Estrategia 3: Desayuno corporativo

Objetivo: Implementar un plan para manejo de cuentas en redes sociales que permita comunicar

los mensajes de forma clara y concisa, alineados a los objetivos de la organizacion.

Entregar un guia digital con la estrategia de Redes Sociales.

Medio Utilizado: Meet.google.com

Area Geogréfica de Impacto: La Clinica Médica Familia Bio-Medic

Presupuesto invertido en esta accion:

La elaboracion del producto comunicacional fue de Q 400.00
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Comprobacion del material:

Figura 7 Segundo desayuno corporativo

T Meet - wmz-sokg-hox ® x +

c @ meet.googlecom & o %N

Facebook 1 Gmail » YouTube & Maps [ Traducir Lista de lectura
ps

N Nirsa Pelén esta presentando

¥ o -
' e *
Monica Estefania Pérez P... Hugo Rafael Gomez Sama...

® L3

El marketing enline consiste en 4 ’ - . B
proporcionar al consumidor t Y. 2
contenido Gtil en el momento que LA - B 3 Byron Otoniel Martinez V... Hector Ivan Espinoza Lima

este lo necesite. ., . ucrmen
o

£y

Carlos Humberto Gonzal...

GUIA DE ESTRATEGIA PARA INCREMETAR
VENTAS DE MEDICINA EN LA RED SOCIAL:

Cleicn pubicn
FAMILIAR

Fuente: Nirsa Pelén

10:10 | wmz-sokg-hcx

Fuente: elaboracion propia

3.4 Estrategia 4: Guia para redes sociales

Objetivo: Generar contenido de calidad y valor para enganchar a los consumidores y volverlos
clientes

Medio Utilizado: digital.

Areas Geograficas de Impacto: La Clinica Médica Familia Bio-Medic

Presupuesto invertido en esta accion:

La elaboracion del producto comunicacional fue de Q300.00
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Figura 8 Portada de la guia de estrategia de redes sociales

GUIA DE ESTRATEGIA PARA INCREMETAR
VENTAS DE MEDICINA EN LA RED SOCIAL:

Fuente: elaboracion propia

57



[Irtreateicie

Faaback o b planfons & sl oo noe oatiliveds pees slpark
i vkl i et o, o . e Tho-Ciroe oo cord s idepuenmble
e B v de oo na por s e e

Urn avmmar it de T book: g podocioa o 4 mures § aesrnrls
vinidml a2 ooy e prax & oEnkmeln, BTPOCEIMD U SRR
corEEC e o pasiils chicsan ¥ d vam LEETY SR o cermemdiad
InErETm.

arpl e e et meopts an Tacsheck pam i erpea. syaches o meorar el
vk ke seecran d chiie, MRS o BEE crake e b ks
T T e

Por bo smmre, s DU orpkoress ks chlos meendas pacs el Teacio
i o pipima @ Tashoek, b orewEnackn peelri ivpendne ¥ oy oo
R Ak S R O TRl L AT P
a1, OB e b e B, s ey T bain

GULS DE S TRA TEGIE PASA ICETMETAR
WENTAD Of MEDCRL Ew L RED SOCMAL!

facebook

it 18 o o8 e e A e e e i e e

L Tirmirccy ddskions

Para P s s SocEEEn

T W §

ik ke
Ccaral

Bowrsaar be eriu v

WL vt CETREY ¢ R

Tarmlea
TrucBiry TIaiin e S O oo
Erzanati de vowas pu Fasbiodk | (v ol objativn farcenontd de
inToTEe | vt 7o e
Fommmner o i mag e ook Sor AITEREED preacr il i e ke ds |3 A,

il _—
S Vv I 4 N Ca
an o wm i Pacsbook para |racar
1 s o clani

Prvsner dricm v ovesiopiog J el e pesohn s anal
(1= =0

Totmporaar da i b e porml 1 e i bre ks el
wumcha e e sactl Pascback:

"VERT TRl VERMT DR, CH Rt &
LT TFE] fgiphimin t ekl ogbu

58



21 Eoraugh da Sarkatiog an Faoite ok

e s s el s NS o ek e palidal
v e g vakor pars ko cosidone, com el chiotive: (rinciml & o

m—nlﬂ_-‘v—rrdmﬁmplmm

smaprkores, comsmsis s |2 s amae [rnpe o cres. 7

vl e, s i o e e et i | o L e s

Tathid mchlesr Wl Soconte S Gy SETLT, w6

e e e e 3 s el i st .

R o ficacite oot il b b che 2ty it il 7 il
e pa

22 Fjactrea du ara arraingla m Facabask.

. o e e i i, e i e b caacion
o d

= PruSlioer visuin mrre sk oo o y sk s ke
EnsEw 7 oupnEErnls g mdm g b eimede & e
EroteREL ]

3 Fadem
. camFumba

= Beliencenr: o paci ar gk o el pas e o s prikd o
¥ m o kdel &
51 e s e e e i Tk e v 3
ik R G [TTNRATS § COEEE AL R LS STl S
BT RNk R

= Cmbikck Asdioviel: T wim s s corvenids i b lzems e
alicrivi y dlmindcn do e i aiensin o oleocis e L ke
mxmal

Fr meedin i A, Punckes PR T P RO R
engmctan 2 kot e Sl

o \ i st L L = v sy AP
snvriin s oo o s ‘2 e e Com BT B A2 0 ot i T mpakdoney v ansaris
= A o = i L ' o )
— : oy pa ped
[ — i sl ? ¥ -
ol moa mmewm il b ookl de oo
-‘. . L8 s e 1 A o 3 i
u y ]
o : riaiaa K
]
= =
H'ﬁ‘“ﬁ— srTangia dn veras on Facboak: Dt ol slpedvo BT L feng -:-plruh-h.hdl-l
B dawasna
= Tamtcomal sapdin s divs.
» Inpherscniar el ke b el ik on o o ayedind o peirr v ovpectan.
o wrvivia e maeioe d chaea dehido @ el e kb wr
1' s pracs reline.
& Postckrariai o mam Al i |nes reakitmi
& Tiklzods & dises
< T v s L e i |0 egen bk

2% Pmm parslaresega de Fastsak.

& Defplr abjedver Dolar v deseller I ohiocrs ga = greanm
Az pas dl ke J Bt chEsmes oraF ol ol Carps
pashies spativen

T oo e v o il ek il
Wehcjaar L sepweschan dipraat

Chat e wa i chamn iy sfico.
Aamarr L e . e pracis a2 e o e sk
b b s 10k oo akes

Taew a 2 i e por geTgL =
Lsa primirin 16 waset)

Pors ki ik L P

[= de mmgidones @ cony con o mhae periida .
v

59




§ T

[FEte )

b

Fhexpbo do sl by e st s womdo pona b nedecrn de Somkc

[

= Plax & conmelder y alindiric:

1 e i el o i o o pla -
et v pubd e s i L ke o e Ssrna ik

T Al B PR e e

o o dakimi

Tipo ch crmmuis e pu bk o rerma e, (s o e,
oz e e ok v seriierd. coear | esnska b ams ewnas cza 1§
e b o P e, s

1 kmguasn ks s gac erglzscm

L i b e wia bt e L npincis win Rarvamks @ call e reskes
atahen

¢. 1 . n s e g s s 4

X u s

i [
r CEPEA L O Lk SN B R sl

P e 8 com el S MIECHsa e oI 3 e wnia Jeben mr copo e
amipan 3 me ropie kb, sy dals v ot oo i@
wvalaw, 1 OTHI PIRTE ¥ Imdnar s FEa
i

L3 ik vm el rnarin nga pra beam s [ors st m rods B i
iz s e o Caairarere & b boen g o Ll el clpeoeond &
1 reares £ c L e s S cal i peadenT, R Rl ik
il o cabe 0 IOt SOt i, D00 CRERL, (8 O DT O oo o e
eapdc a b Enamn, cawis obecice
e ammdocer

» Dmsrradiur oy el de sl

L3 mia avedrs o i wake aqula s @ TS o

Lok Te T o chal
Isar pureoa. sl tnes p ka feerson o v e, b gans dhe eefores v of mrihs
g B irnss corporaial, kel ke b meemes v dlawantar 1
ol e b e | rndghes, vickos, o de Rushiage § srode . 3 Cha, el
1y ke b g il s CLow s Pt n s o pas e s ok stk
fscizn iy b ek danrk e bowin de ooweea.

» [Dulirs roprepoains 25 valer

s o i conepe™: | ers CER R roalar for Ers oo [uas
Fars caks o ket s ] &

SOl e pubboeu e G weocks oW Teede L papactiva del
wargraka, L bk ke Tmis i paces ] Pl v et bonds s d.
Acpid vk ' pramena s alo

L T e—
Rl

i i o T i 8 £ bl
i il comprador obtns do s (6 OIS 1 REACHS, 0D i
g 8 s e

ol e o de ket e Moo groses o ok & e
rospust ke Pl |l sscoadst v sgaita g b lace dem g
rem ez

» Arakz: s coragacancia:

L8 coReeL o o el spels g chene ol v o la G

rodickn o mTveis T3 oonmnil & omrieng deinl edam on e

rEan——

. 0 — o ¥ k

» Composdoes indraie: (Hecen drmio prsiiciss o sTvicka,
i por ol PR SR 0 U e g

B cukpders da Ga ctsss mmons cladtve, o il do laowmeuceas
e aca eidadon coree Vo I e conpaang., Fula P i
kel Pt & o ks, npraacksn, wdeicrie, o
amphak, s o oo ceefion. ek w s depodsend del s
i egacka

T e TR P Sy SE T T |
T W Ek w v e scaks A i, cekoor ke
g ST R N W e—— Y Te——
chian. Fow dhasa v i & chemve sissckasn w vakind ba pers
il dat Lrdiira vk blaleka

ik i b esrpanrets & on prneslrnis rery pmaieve. Al des reea
oo wrscin s noe oo e e o de 1 e e S por i fozct m
[T e F——y

60

& i it b, g

u M

= i
+  Emall Markedag

"Dl rwkowreg Felfiva @ b odiwss y lape o ounpre con
Srasei”

Emwil Slarkiing en Ly Sioncs e o sn cepdax pare o bodackn om
ol mwas ol ks Aomgpe 13 corvamld s de rarketng eeid ow derscwernds ol
riepack, dErrk B e pran pa o i dobw Fevam s caben e Fara
e & o pEneas, o e [ETRLE MmN A e
i na e oo

A s il owdl b L ol haad
al S s ke ki 8 ETECOE @ sl & anoo dRIEERcE
canazLAal

= Cearranr Ieffasncery

1 n Bmicer Mohorimg”™ < L mIanS: i m ST ccaske ce @
T Fepia apemn oeskon e oao sbop e s 1 de Torkenagy
SRR A R

I e nr o e s = pilco tames enghs, o anfs
il on ke e o by gu ekl v ke prosiacaos o e caa bacs
refroncis o et et ey b e d b reas

Craw ol 4 e e sgem o idlerdskrn, Tas opomskic
Leruirinn che i 1 ks - ok 8 Cogaow , T b A, s T L
oporneklil de skon o Gk



[ [P

W

TR

e il Ao i icslak a1

Bl Shigy i ook L "

iy raee hootn oo ekake sti-chla | - bevwc i oe-diek-imi i el

b . mrsnbet e s tee sl o brame i b obe s wales - e
i

iy S prrmeds o B uerlstes e

Eucluedt] Cocr sbyinos o Faotook sue daosen Sredsenke L otress s

61

El marketing online consiste en
proporcionar al consumider
contenido Gtil en el momento gue

este lo necesite. . uoimen

Chemiv Mbiaine
FAMILIAR




Figura 9 Contraportada de la guia de estrategia de redes sociales

El marketing online consiste en
proporcionar al consumidor
contenido util en el momento que
este lo necesite. . .. ucorman
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%
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Fuente: elaboracion propia
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3.5 Calendarizacion

Figura 11 de Calendarizacion

Meses
Actividad Febrero Marzo Abril Mayo Junio
51 [S2 |53 |54 [S5[S1 |52 [S3 [54 |S5|S1 [S2 |83 |S4 |55 |S1 |82 |83 |54 |S5 |51 |52 |83 |84 |85

2
o

Conferencias propeductico

Entrega guia trabajo propedéutico

Asignacion de grupos

Conferencias propedéutico

Entrega informe propedéutico

Recopilacion de informacion

Entrega del perfil de la institucion

Reunion virtual fase diagndstico

Entrega de papeleria de Eps para completar inscripcion
Redaccion e investigacion fase diagnostico

Segunda conferencia de diagnostico

12 |Elaboracion y plan estratégico de comunicacion

ey e
== A = A N T

13|Investigacion sobre estrategias de comunicacion
14 |Investigacion sobre implementacion de Estrategias
15|Redaccion sobre plan estratégico

Meses
[No | Actividad Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre
51 [S2 |83 |84 [S5|S1 |82 [S3 |S4 |85 [S1|S2 |83 [S4|S5 |81 82|83 |84 |85

16|Entrega plan estratégico

17|Iniciar ejecucion del plan estratégico
18|Desayuno Corporativo
19|Redaccion v entrega de Guia de Comunicacion Asertiva.
Seguimiento de ejecucion del plan estratégico
Entrega de la Ejecucion del plan

Desayumo Corporativo

Redaccion y entrega de Guia con Estrategia de Redes Sociales
Elaboracién de informe final

Examenes Privados

(=1

o [

g

Ln

(=3

Entrega del mforme final a autoridades universitarias

Graduacion

[EA[ERER SR PR R ) ]
o]

=3

Fuente: elaboracion propia
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Conclusiones

e Se concluye a través de las entrevistas realizadas a los administradores, la necesidad de
convivencia y capacitacion sobre temas de comunicacion.

e Por medio de las entrevistas realizadas a los colaboradores, se identificaron las necesidades
de comunicacion sobre los procesos de la empresa y el manejo de la red social Facebook.

e Se realizaron desayunos corporativos donde se mejoraron los procesos de la comunicacion
interna.

e Seentreg6 de manera digital una guia sobre comunicacion asertiva y clima organizacional,
la cual cuenta con los procesos que se deben seguir dentro de la empresa.

e Se elabord un manual digital con estrategia para el uso adecuado de Facebook, en el cual
indica la importancia sobre las publicaciones, interacciones, pagos de publicidad.

e Se puede decir que esta investigacion y la implementacion de la estrategia, es un aporte
positivo para la Clinica Médica Bio-Medic, actualmente en la comunicacion interna ya
existen cambios favorables en el comportamiento de los colaboradores y con ello se lograra
mayor crecimiento de la institucion.

e Se desarrolld una estrategia de redes sociales, la cual queda implementada
permanentemente.

e Como resultado del ejercicio del EPS, la empresa Bio-Medic decidi6 abrir una oficina de

comunicacion para atender al ptiblico interno y externo.
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Recomendaciones

e Se recomienda a la clinica Bio-Medic que se cumplan de manera eficaz y ordenada las

estrategias planteadas en este trabajo, para lograr los objetivos del diagnostico.

e Se exhorta institucionalizar las acciones propuestas en la Guia de Comunicacion que
evidencia el presente trabajo, como, por ejemplo: organizar desayunos corporativos,
realizar talleres de capacitacion, celebrar cumpleafios a los colaboradores y brindar

incentivos.

e Se incentiva al gerente de operaciones a organizar reuniones quincenales para trasladar

informacion relevante y fortalecer el desempefio de los colaboradores.

e Se exhorta a Bio-Medic a mantener motivacion y participacion entre las distintas areas de

trabajo.

e Serecomienda a la Escuela de Ciencias de la Comunicacion especialmente al area de EPS,
seguir motivando y apoyando a los estudiantes que desean crecer profesionalmente a pesar

de la Pandemia COVID-19.
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Anexos

Foto propia: Parte del frente de la Clinica Bio-Medic

# Edificio S-13 a3 2
Clinica Dr.
Fernando Morales
\‘_\)niversitario ‘Eﬂ
&
<
o 37 Calle 12-46, e
Cdad. de Guatemala
Biogreen
Condomini

38 Calle

@ Jrio
@ v.___4@Cio
Tienda de ac

37 Calle 12-46
Cdad. de Guatemala
Foto: Mapa de Ubicacion
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(fuente: https:/www.google.com/maps/)

Foto propia: Recepcion
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Foto propia: Sala de espera

gina |2

MANUAL DE FUNCIONES Y MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
EMPRESA: CLINICA MEDICA FAMILIAR

: y Clinica Medica
FAMILIAR

Dr. Gustavo Adolfo Monzon Guerra
37 calle 12-46 Zona 12 Colonia Villa Sol
24761570 / 32250587

= i

Foto propia: Copia del manual de procedimientos.
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Gustavo Monzon 1 ) 9

Juan Garlos o y Alejandro Tolica

119 | tuw-vkhy-oyh

Foto propia: Desayuno corporativo.

LA COMUNICACION
EFECTIVA COMIENZA
CON LA ESCUCHA

N el ,
Eied .T.... X % Clinlea Médica
FAMILLAR -~ FAMILIAR

GUIA DE COMUNICACION ASERTIVA

PARA ESTADLECER CANALES DE
COMUNICACION ASERTIVA EN BIO-MEDIC

Foto propia: Portada y Contraportada de la Guia de Comunicacion Asertiva
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a # N

© Maps [y Traducir [E Lista de lectura

N Nirsa Pelén esta presentando

% eu

Monica Estefania Pérez P... Hugo Rafael Gomez Sama...

% %

5

El marketing online consiste en : > B

proporcionar al consumidor K ’ | S

centenido Gtil en el momento que iy B Byron Otoniel Martinez V... Hector ivan Espinoza Lima
este lo necesite. ... i

e %

b &)

* B e A Carlos Humberto Gonzal. | Luis Alejandro De Leon M...
e 'VENTAS DE MEDICINA EN LA RED SOCIAL: S -/

W

FAMILIAR

Fuente: Nirsa Pelén

10:10 | wmz-sokg-hex

Foto propia: Desayuno corporativo.

El marketing online consiste en
proporcionar al consumidor
contenido Gatil en el momento que

este lo necesite. T L ——

T B “
" L~ GUIA DE ESTRATEGLA PARS INCREMETAR
VENTAS DE MEDICINA EM LA RED S0OCIAL:

facebook

Foto propia: Portada y Contraportada de la Guia de Estrategia para Facebook.
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Ejemplo de Guia de Observacion.

BITACORA DE OBSERVACION

CLINICA MEDICA FAMILIAR BIO-MEDIC

Nombre del Fecha: Participante/
observador: Hora: no participante
Nirsa Pelén

a) Identidad Corporativa
Clinica Bio-Medic
Historia

Mision y Vision

Principios
Publicos objetivos
Direccion

Telefono

No.Deempleados

Manual de Procedimientos

Codigo de conducta
Plan estratégico institucional
Organigrama
Pigina Web
Redes Sociales

Instalaciones propias

Sdlo de la empresa
Firma dd responsable

Fecha:

Presencial
Virtual
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BITACORA DE OBSERVACION

CLINICA MEDICA FAMILIAR BIO-MEDIC

Nombre del Fecha: Participante/
observador: Hora: No participante
Nirsa Pelén

Presencial
Virtual

a) Comunicacion Interna

Clinica Bio-Medic

Correo Institucional

Pizarra informativa

Sala de Reuniones

Planta telefonica o PBX

Salon de usos miltiples

Presencial o home office
RRHH
Canales formales de comunicacion

Reuniones semanales

Personal calificado acuerdo al
puesto
Manual de puestos de trabajo

Incentivo laborales

Sdlo de la empresa
Firma de responsable
Fecha:
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Ejemplo de entrevista al drea administrativa.

[

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOSDE GUATEMALA -
\

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Comunicacion

Proyecto EPS 2021 S s

Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién

Guia de preguntas, dirigida a la administracion de la Clinica Médica Familiar
Bio-Medic.

Elobjetivo de 1a entrevista es conocer los procedimientos de comunicacion interna

y extema que utiliza la empresa.

Los datos que proporcione serdn utilizados tnicamente para la elaboracion de un

diagnostico de comunicacion v con fines académicos.

;jAntes de la existencia de la pandemia en Guatemala por Covid-19, como se
manejaba la comunicacion intema en la Clinica Médica Familiar, hay algtn manual
de comunicacion o de atencidn al cliente?

;Se implemento alguna estrategia de comunicacion durante la pandemia del
Covid-19 para poder atender a sus pacientes?

. ;Podria contarme, si se imparte alguna capacitacion en comunicacion, a los

colaboradores para atender a los pacientes durante la pandemia del Covid-197

;Cuantas personas son las encargadas de que se cumpla el plan o estrategia de
comunicacion durante la Pandemia de Covid-19, en la Clinica Médica Familiar?

;Quécanales de comunicacion utiliza la Clinica Médica Familiar, para informar a sus

colaboradores sobre alglin tema?

i Qué medios de comunicacion utiliza la Clinica Médica Familiar, para informar a sus

pacientes sobre horarios, protocolos de seguridad, servicios y productos?
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Ejemplo de entrevista realizada a los colaboradores de la Clinica Médica Bio-Medic

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA =
\n
Escuela de Ciencias de la Comunicacion ﬁ*’
Comunicacion
Proyecto EPS 2021 wrsande o

Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion

Guia de preguntas, dirigida a los colaboradores de la Clinica Médica Familiar Bio-Medic.
El objetivo de la entrevista es, conocer la perspectiva de los colaboradores acerca de la
institucion. Los datos que proporcionen serdn utilizados tinicamente, para la elaboracion de
un diagnostico de comunicacion v con fines académicos.

No PREGUNTAS Si No | Talvez

Al ingresar a la empresa le fueron informados los objetivos y politicas
1 |de la misma?

¢La informacidn que recibe periddicamente sobre los objetivos y
2 | politicas de la empresa es suficiente?

¢Encuentra apoyo y confianza para el desarrollo de sus actividades en
1 | sus superiores?

¢ Recibe retroalimentacién constante sobre su desempefio en el cargo?

5 | ¢Le brindan las herramientas necesarias para optimizar su trabajo?

6 |, Tiene claras las obligaciones y lab que debe d pefiar?

T |4 Recibe informacién sobre los acontecimientos de la empresa?

& |.Cuenta con medios de comunicacion adecuados para comunicarse con

otras dreas?
9 ¢Puede comunicarse abietamente con sus jefes y demas areas?

| Siempre que se inicia un trabajo se tiene claridad de cémo realizarlo?

10
11 | Enla empresa le brindan capacitaciones de atencion al cliente?

¢ Recibe incentives?
12
13 |,Esta satisfecho con su puesto?

14 |.Se siente orgulloso de pertenecer a la empresa?

15. ;Qué canales de informacion formales utiliza la empresa para brindarl e informacion?

Correo WhatsApp Facebook Boletin
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Ejemplo de entrevista realizada a pacientes que visitaron la de la Clinica Médica Bio-
Medic.

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA %

Escuela de Ciencias de la Comunicacion Commicacian

rcinde: !'..T'wp-

Proyecto EPS 2021

Licenciatura en Ciencias de la Comunicacitn

Guia de precuntas, dirigida a los pacientes de la Clinica Médica Familiar Bio-Medic. El
objetivo de la entrevista es, conocer la perspectiva de los pacientes acerca de la atencion
recibida durante la consulta médica a la institucion. Los datos que proporcionen seran
utilizados Gnicamente, para la elaboracion de un diagnéstico de comunicacion y con fines
académicos.

1. (En suvisita a la Clinica Bio-Medic el personal lo atendio con cortesia y respeto?

(=)

;El médico que lo atendio, le explico las cosas de manera que usted pudiera
entender?

3. ;Elpersonal que le entrego su medicamento, le explico como tomérselo?

4. ;Como considera el servicio de la Clinica Bio-Medic?

Ln

(Recomendaria la Clinica a sus amigos y familiares?
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