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Guatemala, octubre 15 de 2021

Estudiante de EPS de Licenciatura
Carlos David Quifionez Centeno
Carné: 200721332

Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Después de evaluar su trabajo académico impreso y de manera virtual, titulado:
“Diagnéstico y Estrategia de Comunicacion Interna para la Estética Dental Pérez y
Franco” y luego de haber sustentado el examen privado y defensa de su proyecto de EPS,
de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, se aprueba por unanimidad por parte
del tribunal examinador.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cierre respectiva e impresién de su
trabajo final de EPSL en un nimero de cinco (5) ejemplares impresos; asi como tres (3)
CD'’s con el documento incluido en formato PDF, los cuales deberé entregar un ejemplar a

. la institucién 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 més que hacer constar:

“ID Y ENSENAD A TODOS”

tJL.Mn Morazan

Supervisora

inez
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Guatemalia 4 de marzo de 2021
EPSL-C0139
Doctora:
Ana Lucia Franco Arreaza
Pérez y Franco Estética Dental
Presente.
Distinguida Dectora Franco:

Por medio de la presente se solicita aceptar como practicante del programa de graduacién del EPS de
Licendiatura en Ciencias de la Comunicacidn, 3l estudiante Carles David Quifionez Centeno, camé no.
200721332 quién manifest6é su deseo de hacer Practica Supervisada en su institucion, para el efecto se
requiere lo siguiente:

® Extenderie, por favor una carta de aceptacién y trabajar por medios electrénicos, pataformas
virtuales, presencial, semipresencial, hibrida, o como su institucién lo determine.

. Facilitarle los materiales para hacer su practica.

- Aceptar dentro del Plan y Estrategia de Comunicacion del 2021 de su institucién, que la
estudiante tenga la oportunidad de hacer un diagndstico con medios electrénicos o plataformas
virtuales, elabarar un plan y ejecutar una estrategia, que contribuyz al mejoramiente del proceso de
comunicacion interna o externa de su institucién.

® 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 investigacion.

Atentamente,
{
“ID Y ENSERAD A TODGSS st 4
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2 3’0“\1\)&:‘9\
Sac
Dr. José es Carrera
Coordinador EPS Licenci en Clendias de la Comunicacion
cc. Archivo
MA. Evelin Morazén
X
=
Escuela de Ciendas de la Comunicadién
R Y, Zona 12, Cudad de Guatemala, CA.
22/0>[2i wcomuricadonusscedugt @
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Guatemala, 22 de marzo 2021

Dr. José 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 2 usted, para hacer de su conocimiento que hemos
autorizado al estudiante Carlos David Quifionez Centeno con numero de carné 200721332
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 Comunicacion en Pérez & Franco Estética Dental, ubicada en
la 10ma calle 6-40 zona 9, Edificio Salucentro, 5to nivel, Clinica C-06; adapténdonos a las
politicas de distanciamiento y protocolos sanitarios de su respetable institucion.

Estas practicas entendemos que se deberdn cumplir en el periodo comprendido de marzo
2021 al mes de agosto del 2021.

Me despido de la manera mas atgnta,

G'!llﬂlsbdlum

Odontdloga Ana Lucia Fran{.o Arreaza
Socia fundadora’
Pérez y Fran 53ica Dental

Laos Fraxey A
Col. 3,208

|

PéreziFranco

FETO 1A NEN1AL

10 “. CALLK 6-80 ZonNA D, EDIFICIO OFTICINA C-O8. STO. NIVEL.
TEL.(202) 25087590/ CrL. (502) 356853181
EmMAIL: MTPENTALOSM AN co
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Para efectos legales, unicamente el autor es responsable del contenido del presente trabajo.



Comunicacion

creonds Mwa

Dedicatoria

A LA ENERGIA UNIVERSAL
Por brindarme el entendimiento, la fuerza y la capacidad para finalizar con éxito esta etapa

trascendental de mi vida.

A MI MADRE
Que con su carifio sincero me motivo en todo momento a superarme, asimismo, me educod con

bases éticas y justas para convertirme en el ser humano que ahora soy.

A MIS HERMANOS Y HERMANA
Con quienes en el transcurso de mi vida nunca me he sentido solo y han sido mis amigos

Sinceros.

A MI ABUELA VICKY
S¢é que desde que trascendiste me has acompanado en todo momento, te extrafio y te guardo en

mi corazon.

A MIS ABUELOS

Ustedes también sé que estaran felices desde donde estén, les recuerdo con mucho carifio.

A MIS AMIGOS Y AMIGAS

Quienes han contribuido a llenar de momentos de alegria este viaje llamado vida.



Comunicacion

creonds Mwa

Agradecimientos

A LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Por darme la oportunidad de la educacion y asi concluir mis estudios superiores.

A LA ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
Por brindarme un espacio para adquirir los conocimientos académicos con los que puedo

culminar hoy mi formacion superior.

Al DR. ESTUARDO PALENCIA
Quien me apoy6 durante todo el proceso con sugerencias, revisiones y arengas de &nimo para no

desistir.

A LA LICENCIADA BRENDA CHACON

Por guiarme y darme las herramientas para llevar a cabo este proyecto.

ESPECIAL AGRADECIMIENTO A MI ASESOR LICENCIADO MYNOR MARTINEZ
Quien de manera incansable me apoy6 para finalizar el proyecto de EPS, sin importar que

algunas revisiones duraran varias horas.

A LOS ODONTOLOGOS D. PEREZ y A. FRANCO
Quienes me permitieron desarrollar el presente proyecto en Pérez & Franco y siempre de manera

cordial me brindaron su valioso tiempo para terminar de manera exitosa el proyecto.



Cgmi;}fﬁ?n
indice

INAICE @ LADIAS .......eoeeeeeeeeeeeereeeeereereeeeeseeieesssssssssssssssstessessestsstessessessssssssassessessesssssessessessessens /
INAICE U@ IGUIAS ....veueveeeeeeeeeerrseeereseesreseesssessssssessssssesssessesssessesssessessssssessssssesssessessssssesssessssssens I
T (o Lo [V ol 1o Y RS mn
Y Lot =T L= 1 1 = v
73 17 ol [ Lo TSRS v
CAPTTUIO L ....aeeeeevevveeneiinrinennniisisiiinnnisiissnssessassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 1
Diagnostico de COMUNICACION .....ceuueeeeveveeeeeneiiiiiinrenniiiinirnsssssiisssssssunsesssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 1
1.1. IS TR o] T TR 1
1.2. Perfil iNStItUCIONAl........eeue e 1
1.3. Ubicacion Se0grafiCa.......ccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiississssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsnnnns 1
1.4. Integracion y alianzas estratégicas.........ccevrrirriirsiisssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssnnnns 1
1.5. (O LT 3T o T =T 0 T3 o 4 - T 2
1.6. Departamentos o dependencias de Ia inStitUCION.....c.ccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiirinrrrrerre e 2
1.7. Organigrama de 1a iNSHtUCION .....cciieiiiiiiiiiiiiiiiiiiic i sssssssssssessssssss s sss s s s s s s s s s s s s s s s s s sssssssssssaanan 3
00 1V 13T T N 3
0 TR V1T T N 3
1.10. Objetivos inStitUCIONAIES.......cccuuuiiiiiiiiiiieeiiiiiiiiiiireeiienrrressssessssstnsssssssssssssssssssssssnses 4
1.11. PUDIICO ODJELIVO ...ccceiiiiiiiiiiiiiiiciiiicicccrrcrrere e e s e s s s e e s s e s e saessaaaens 4
1.12. (DT T= {1 T 1 4 ol o PP PPPPPPPPPPPPPPPPPPRt 5
1.13. ODjJELIVOS ceeuviiiiiiiiiiiiiniiiiiiiiiientiiientiireessssessiesttiressssssssssssttesesssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsss 6
0 T @ o= Ve T =T YT | U 6
S T @ o= Ve T =T o 1= f ol T P 6
1.14. TiPOS de INVESHIZACION....cciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieiieiiieesssessessssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssnns 6

1.15. [ 0] o o 11 10



Comunicacion
GVWJ(D- MIA’&

1.16. Técnicas de recoleccion de datos. .......cccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniisnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssens 13
T8 @ o 1Y =T oV T e Y o OSSPSR 14
ST 0 To Yol U o T=T 0 =Yoo T o HA SRS PRURRN 19
1.16.3 Entrevista de profundidad..........cccoiiiiimuuiiiiiiiiiiniiisssseesniesssssssessin 19
1.16.4 GrUPOS FOCAIES ...ttt ettt et e e ettt e e e ettt e e e abaeeesbaeeeeestaeaeessaeaeaataeeeessaeeeansasaeeasreeaeannes 23

O ST 1 o ol UL - [T TP PUTP U OPPPTPP 24
1.17. Interpretacion de resultados.......cccccvviiiiiiiiiiiiiiii e s s s s s 29
_1.as. [0 1 P 37
1.19. Problemas detectados ........ccccvviiiiiiiiiiiinnniiiiiiniiiieiniiieesmsiiiiesssssstisssssssssas 39
1.20. Planteamiento del problema comunicacional .........ccccuuiiiiiiniiiininnnniii. 39
1.21. (376 [Tor=To FoT T T <3 o TRt 39
1.22. Proyecto @ desarrollar.........cciiiveuiiiiiiiiiininnniiiiniiiiiiiesmmiieeesssesseeesne 40
CAPTTUIO 2......eeoveveeeeiiiiiiirnieiisiiriissnsiiisisssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 40
Plan estratégico de COMUNICACION..........cceuuueeiirriieeeniiiisiinesnunsissssisssssssisssssssssssssssssssssssssssssssnns 41
2.1 Plan estratégico de COMUNICACION ...ccccviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiirnres e sse s se s s s e s s s e s s s s s ssssssssssssssnes 41
2.2 IMIISTON...ceeiieeiiieiiieitieteteeteeeeeeeeeeereeesseesreeeaeeeseesseeseeeseeesesesaeesessnesssessesesssssenssesssssssssssseessssssssssnsssns 43
2.3 ViSiON del PIaN ..ccciiiiiiiiiiiiiiiiciiciirrcnnnreenrrs e s e s e s e e s s e e e s s e s s s e e s s e e s e e e sseesaeeennes 43
2.4 Elementos COMUNICACIONAIES .....cciiiiiiiiuuniiiiiiiiiiiimunisiieeiiiieemmmsssiieeiiiiesssmssisestmsesssssssssssssssssssns 44
2.5 Alcances y limites de 1a eStrategia......ccccceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiin s s e s s s e s 48
2.6 Metodologia para la aplicacion de la Estrategia Comunicacion.........ccceeeueeeeceeeereeeennnnecceeeeeeeeennns 49
2.6.1 Objetivo geNneral Y @SPECIICO . .uuiiiiiiicie ettt et e s b e e sbe e e beeenbeeesaaeesnreenareean 50
2.6.2 Acciones para CoONSEEUIr [0S ODJETIVOS .......eccuiiiiieiiieiiieciee ettt et e st e sbe e et e e esbaeeseaeeseaeesaeeeas 50
2.6.3 Los indicadores para medir SU CUMPIIMIENTO .....vviciiiiiiieciee ettt e e e e sbaeesaaeesaeeasaaeess 51
2.6.4 LOS INSTIUMEBNTOS. ....eeeieieieeeeeiit ettt e et e e ettt et e e e e ettt et e e e e e s s auaa bt eeeeeeaeaunbee et aeeeee s annnseeeeeeesesannssneeaeeeeesaannnrees 52
2.6.5 Actividades para la operatividad de 13 @STrategia ......ccceeecueiiiieiiiiccie et 52

P A o T T T T T =T 4L o TN 57

2 I == 4 =] o =T o o LS 59



Comunicacion

creando Mwa

2.10 RECUISOS HUMANOS ....ciiiiiirinniiiiiiiiiiiitiiiiiiiiititiessassiieieietttssssssseessteesssssssssssssseesssssssssssssssesssnns 59
2.11 Area gE0grafica de @CCION.....c.ceuerrerrerrerresseesesseeseeseesseseeseessesesseessessessessessessessessessessesessessessasans 59
2.12 Cuadro comparativo de 2 estrategia.......cccceiiiirinuniiiiiiiiiniinniiiiiniiieeeen 60
2.13 Cronograma del plan de comMUNICACION ......cccviiiiiiiiiiiiiiiiiii e se s s s s s s e s s s e 61
CAPTLUIO 3......eeevevveneiiiiiiirniiiisiiiiinnesiiisiisssssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 63
Ejecucion de 1a eStrategi...........ccueuuueeiiriveenuniiiinnenneniisssnsssmssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 63
3. Informe de 12 €JECUCION.....ccciiiiiiiiiiiiiir e s s s s e s s s s s s e s s s s e sssssssssssssnes 63
3.1 EJECUCION 1: Talleres...cciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniennesnnsssnssnes s e sese s ss s s s s s s s s s s s s s ssssssssssssssssssssssssssssssssssnas 63
3.2 Ejecucidn 2: Desarrollo de los elementos filoséficos de Pérez y Franco.......cccceevveeiieiiieciicciiennnnn, 64
3.3 Ejecucidn 3: Creacion de los elementos filosoficos de Pérez y Franco ........cccceeevveeiieciiccinicniennnen, 66
3.4 Ejecucion 4: Redisefio del |0go de PErez y Franco ......ccccvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinniisssississsssssssssssssssssssnns 67
Objetivo #2 -Accion #1-Actividad H1........cccciiiiiiiiiiiiiiiiise s sss s sss s s s s ssssssssssssseas 67
3.5 Ejecucidn 5: Disefio de materiales de papeleria institucional.............eeeveeereeereeeieeeiieeineeieeeineeineennen. 68
3.5 Actividades y calendarizaCion.......cccccviiiiiiiiiiiiiiiniinn e s s s s s s e s s s 70
(00T T 17X [T L= 72
RECOMENAACIONES........ccoveeeeeeeeverreeertiiiicisiiicisiseeressreseseessessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 73
L2712 [T o T | { [+ S 74



5

Indice de tablas
TABLA 1 TIPOS DE OBSERVACION CIENTIFICA......cueetertiriesteetesteetenseesesseensesseensesseessesssessesssessesssessesssessesssessesnsensesnsenns 15
TABLA 2 BITACORA DE OBSERVACION PARTE L...uiiiuiiiiiiieiieieiietesteeie sttt et st ete st essesaessessaesseensesseensesseensenseensenns 16
TABLA 3 BITACORA DE OBSERVACION PARTE 2.....cuteitiiuieieeieteeteteeaesseensesseensesssensesseessesssessesssessesssessesssessesssessesnsenns 17
TABLA 4 CRUCE DE ENTREVISTAS L...iiiiiiiiiiiiie ittt ettt ettt st ettt et sate e bt e sate st e e satesnseesateenbaenbeesnbeesanesane 21
TABLA 5 CRUCE DE ENTREVISTAS 2. ..titttittetteeuteesitesteesttesuteenteesuteeteesaseesseesaseaseesuseenseesssesaseesssesnseesssesnsessseesnsessuennne 22
TABLA 6 CRUCE DE ENTREVISTAS 3 ...eiitttittetteiteenitesteesitesiteentteeuteettesateesseesateebeesuseebeesstesaseesusesnseesasesnseesseesnseesseennne 22
TABLA 7 PREGUNTAS SOBRE CLIMA LABORAL......eccuttrtterttenittentteeteeteesteesseesateesseesuseesbeesssessseesusesnseesssesnsessseesnseesaesnne 25
TABLA 8 PREGUNTAS SOBRE CULTURA ORGANIZACIONAL .....eoitiiruteeiieriteeteeniteenteesiteenteesatessseesusesnseesssesnsessseesnsesseennne 26
TABLA 9 PERCEPCION INTERNA DE LA IMAGEN DE PEREZ & FRANCO........cooiiiiiiiiieeiieciieeie ettt e 27
TABLA 10 FODA PEREZ & FRANCO ....ccuvieiiiiieiieie ettt ettt ettt ettt essesstensesseensesnsesesnsesseensessesnsesseensessennsenns 38
TABLA 11 PUBLICOS Y MENSAJE CLAVE ....ueetiiuieteestestestensesssenseessesseessesseessesseansesssessesssessessessesssessesssessesssessesssessesnsenns 43
TABLA 12 PROCESO DE COMUNICACION .....cctiruieieeuietesseensessesseasesseassesseensenseensesssessesssessesssessesssessesssessesssessesssessesnsenns 45
TABLA 13 ACCIONES PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS ...uvterutteitieeieenieesteenteesiteesseesteesseesssesseesssesnseesssesssessseesssesssaesnne 51
TABLA 14 ACTIVIDADES DEL OBJETIVO #1- ACCION H1 ...uviiiiiiiiicieeciie ettt ettt ettt et s veeveeseveevaesaneevaennneenns 53
TABLA 15 ACTIVIDADES DEL OBJETIVO #1= ACCION H#2 ...uoiiiiiiiieieeiie ettt ettt et e it et s veevaeseveevaesaneevaesnneenne 54
TABLA 16 ACTIVIDAD DEL OBJETIVO #2 = ACCION F1 ...eiviiiiiieiiiieieeeiie ettt ettt ste et eeaeeveesveeaveeseveensaessneesaassneanns 55
TABLA 17 ACTIVIDAD DEL OBJETIVO #2 = ACCION H2 ...ocviieiiieitieeieeeiee e eetee st eeteeseveesteesaeeveeseveeseeseveensaessseesaassseanns 56
TABLA 18 ACTIVIDAD DEL OBJETIVO #2 = ACCION #3 ...oouviiiiieitieeieeetee ettt ettt sve vt e s aeeveesaaeeneesaveesaessseensaassneanns 57
TABLA 19 PRESUPUESTO ...ccuttitteitteittentteeteesttesiteesttesateestaesuseebeesuseesseesabeesstesateeseesasesbeesssesaseessseenseesaseesaesseesseesssennne 58
TABLA 20 CUADRO COMPARATIVO DE LA ESTRATEGIA .....eevuvtitieeteeniienieenteesiteenteesiteenbeessessteesssesseesasesseesseessseesseesnne 60



5

Comunicacion
creands filiaro
ndice de figuras
FIGURA 1 ORGANIGRAMA .....ciiitietieeiiteitte et ette st et e st esbtesate e bt e e b e eabeesabeesstesateesbeesaseeabeesabeeabeesabeenbeesateenbeenstesabeesanesasees 3
FIGURA 2 TIPOS DE INVESTIGACION SOCIAL ....eccuvieiureereeitteateesteeeseesseesseesseessseesssessssassssssssesesssssessessssssssssssssessesssssesens 9
FIGURA 3 ENFOQUES DE INVESTIGACION ......c.utiutetieetetesetensessesseesenseassesseensesseansesssessesssessessessesssessesssessesssessesssessesnsenns 12
FIGURA 4 GTRO DE NEGOCTO ....uvteutteiuiienuieeteenttesteesttesateesttesuseesteesssesseesaseesseessseesseesssesnseesssesnseesssesnseesssesnsessseesnseessesnne 29
FIGURA 5 RESULTADO PREGUNTA VALOR....ccuttitteruteritenttenteenteesteenteesteesseesaseesseesasesnseesssesseesssesnseesssesssessssesnsesssesnne 30
FIGURA 6 RESULTADOS COLORES INSTITUCIONALES .......ecveuteuieeteetereeriesesseesensessessessessessessessessessassssessessessessessessessessenses 31
FIGURA 7 GRAFICA PREGUNTA ELEMENTOS FILOSOFICOS.......cectteteteetenteetenseesesstensesseessessessesssessesssessesssessesssessesnsenns 32
FIGURA 8 GRAFICA PREGUNTA OBJETIVOS DE LA EMPRESA .....cutetiitieietieteneeeteestesesseessessessesssessesssessesssessesnsessesnsenns 33
FIGURA 9 RESULTADO PREGUNTA CLIMA LABORAL.......cciterttetteeteeieesteesteesiteenieesuseenbeesssessbeesasesseesssesnseesseesnseesseesnne 34
FIGURA 10 GRUPO OBJETIVO DE LA IMAGEN CORPORATIVA ...cccutiiuiieriieriieeieesiteenitesiteenteestesteesasesseesasesnsaesseesnseessaennne 35
FIGURA 11 GRAFICA {DONDE PLASMAR LA IDENTIDAD CORPORATIVA? ..c..ivtiriiiiienieienieiieiteieeiesienie st siesaeseenaeseneenees 36
FIGURA 12 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION TERCER TRIMESTRE ......ccctiitieitieereenieeeseesseessseenseeseseesseessseessesssseanne 61
FIGURA 13 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION TERCER TRIMESTRE .......cctiitieitieereenteeeseesseessseenseesereesseessssessessseanne 62
FIGURA 14 TOMA DE PANTALLA DE REUNION .....cueiieitiruieteeteteetenseetesseensenseensesssessesseessesssessesssessesssessesssessesssensesnsenns 64
FIGURA 15 PROPUESTA DE VALORES Y OBJETIVOS.....ceiuttetterttentteeteeieesteesteesiteesseesuseenseesssessseesssessseesssesssessseesnseesssesnne 65
FIGURA 16 TOMA DE PANTALLA REDACCION MISION .......ccuiiiiiieietieienieeteesteeeestensesneessesssessesssessesnsessesssessessessesnsenns 66
FIGURA 17 PALETA DE COLORES PROPUESTA ....c.uuttrtterttenttenteenttesteenteesteesseesaseesseesuseenseesssessseesssesnseesssesnsessssesnsesseesnne 67
FIGURA 18 NUEVO LOGO PROPUESTO .....eiiutiiiieruteeniienteenttesteenteessteesueesseesseesaseenseesusesnseesssessseesssesnseesssesssessssesnseessaesnne 68
FIGURA 19 PAPELERIA CORPORATIVA......cccutetieuieteeeietestenseessenseasesseassesseansesseensesssensesssensesssessesssessessessesssesseessensesnsenns 69
FIGURA 20 CRONOGRAMA DE EPS 2021, TRIMESTRE 1 Y 2 ..oiiiiiiiiiiiieeiiieeee ettt eeetre e e e vaee e e eeanneeeeeenannees 70
FIGURA 21 CRONOGRAMA DE EPS 2021, TRIMESTRE 3 Y 4 ..ottt ettt ettt eeee ettt eeeeeavae e e e eeanreeeeeennnrees 71



Comunicacion

creonds Mwa

Introduccion

Para la ejecucion del presente programa de Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) se desarrollo
el diagnostico y estrategia de comunicacion interna para la Estética Dental Pérez y Franco. Este
tomo6 como punto de partida la dimension de la comunicacion interna. Con base en los resultados
del diagnostico, se procedid con la propuesta estratégica y finalmente la ejecucion de la estrategia.
Dentro de los dos d&mbitos de la comunicacién organizacional, la comunicacion interna juega un
papel de vital importancia para lograr los objetivos de una institucion. En este ambito la
comunicacion impacta de manera transversal en la institucion para generar cambios a todos los
niveles.

En la Estética Dental Pérez y Franco se identificaron serias debilidades en la comunicacion
corporativa lo que motivé el planteamiento de de una propuesta estratégica para mejorar la
identidad corporativa de la empresa.

Uno de los problemas mas importantes es la inexistencia de elementos filosoficos de la empresa y
una imagen institucional débil. Llegar a estas conclusiones fue posible gracias al desarrollo del
diagnostico de comunicacion.

En el segundo capitulo de este informe se generd el planteamiento de una estrategia de
comunicacion dirigida a reforzar la identidad corporativa de Pérez y Franco, pues esta se conforma
de dos elementos, filosofia de la empresa (vision, mision, valores, etc.) y la imagen corporativa
(logo, colores, tono, personalidad de la marca, etc.). En conclusion, la identidad de la empresa
muestra lo que es, lo que quisiera llegar a ser y lo que muestra ser. (Capriotti, Planificacion
estratégica de la imagen corporativa, 2013)

Para finalizar, se implementaron las acciones propuestas en la estrategia como el desarrollo de
logotipo, papeleria corporativa y los elementos filosoficos de esta empresa; los cuales estan siendo

utilizados eficientemente por la empresa.
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Antecedentes

Estética Dental Pérez y Franco inici6 operaciones en el departamento de Zacapa, Guatemala en el
afio 2012 como un clinica dental orientada a la atencion primaria de los pacientes cercanos al
municipio de Zacapa de la mano de A. Franco quien dirigio la institucion durante tres afios previo
a cerrar de manera parcial para cambiar de ubicacion en el afio 2018.

En dicho afio se traslada al edificio Salucentro, en la zona nueve capitalina. En esta nueva sede se
convierte de clinica dental a estética dental gracias a la unioén de diversos profesionales del area
odontologica que aportan su experiencia para ofrecer distintas especialidades a pacientes de
distintas edades.

La Estética Dental Pérez y Franco es una pequefla empresa que se encuentra en proceso de
crecimiento, pero contaba con problemas con su identidad corporativa. Asimismo, carecen de un
departamento de comunicacion o asesoria externa para el desarrollo de su imagen y publicidad.
Al realizar el diagndstico de comunicacion interna se determind que los problemas inmediatos de
la empresa estaban dentro del 4rea de la comunicacion interna por la carencia de una imagen
adecuada y desconocimiento de los colaboradores sobre la filosofia de la empresa.

Para ejecutar el diagnostico se solicitd informacion sobre auditorias internas o asesorias de
comunicacion realizadas dentro de la empresa, pero no existen antecedentes en el area de
comunicacion en Pérez y Franco. El presente proyecto es el primer diagnostico y estrategia de

comunicacion que se realiza para esta institucion.
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Justificacion

El presente diagndstico y estrategia de comunicacion se realizd en la Estética Dental Pérez &
Franco ubicada en la 10%. calle 6-40 zona 9 de la ciudad de Guatemala entre los meses de febrero a
septiembre, 2021, como parte del programa del Ejerdicio Profesional Supervisado de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala previo a optar al titulo
de licenciatura.

A través de este plan de comunicacion se contribuyd con la Estética Dental Pérez y Franco para
orientarles en la importancia de la comunicacion interna en la institucion, implementando una
nueva imagen corporativa como un elemento diferenciador para sus pacientes y mejorando el clima
laboral.

Los beneficiarios principales son los colaboradores de Pérez y Franco quienes cuentan una nueva
imagen institucional actualizada, con colores adecuados al giro de negocio de la institucion. Por
otro lado la estética dental obtuvo un refuerzo en su identidad y la creacion de los elementos
filosoficos institucionales de esta.

Debido a la pandemia COVID-19, que se agravdé en Guatemala durante el afio 2021, las
instituciones de salud tienen un reto importante en transmitir confianza a los clientes actuales y
potenciales con una imagen institucional sélida y una filosofia corporativa que cree conexion con

su grupo objetivo.
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Capitulo 1

Diagnostico de comunicacion

1.1. La institucioén

Pérez & Franco estética dental es una clinica orientada a brindar servicios de especialidades
dentales a pacientes de todas las edades. El area de especializacion de esta es la rehabilitacion oral.
Por otro lado, realizan intervenciones de emergencia, tratamientos dentales bdasicos y

blanqueamientos dentales.

1.2.  Perfil institucional

Esta es una empresa de capital privado la cual estd orientada a la practica odontolégica para todo
tipo de pacientes que requieran tratamientos preventivos, correctivos o puramente estéticos en
cualquier pieza dental.

La clinica actualmente se conforma de un grupo de distintos especialistas que atienden diferentes

especialidades odontoldgicas brindando un amplio abanico de servicios a los pacientes.

1.3.  Ubicacion geografica

Pérez & Franco Estética Dental estd en la clinica C-06 del quinto nivel del edificio Salucentro.
Este edificio se encuentra estratégicamente situado en la 10°. calle 6-40 zona 9 de la ciudad de

Guatemala.

1.4. Integracion y alianzas estratégicas
Hasta la fecha Pérez y Franco realiza alianzas estratégicas con otros especialistas dentales para
ampliar los servicios dentales a los clientes que asi lo requieran. Esta clinica es de capital privado

y no tiene algun tipo de financiamiento externo o gubernamental.
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1.5.  Origen e historia

La empresa inicié como una pequeiia clinica dental en el departamento de Zacapa en el afio 2012
con la iniciativa de la odont6loga Ana Franco. Esta clinica estuvo en funciones durante tres afios
hasta que la sefiora Franco se vio obligada a un receso debido a distintos compromisos de indole
educativa. Fue hasta el afio 2018 que se reiniciaron operaciones en una nueva ubicacion bajo el
nombre de Pérez y Franco.

Pérez y Franco se reestablecié como una estética dental especializada en el area de rehabilitacion
oral, pero al pasar los afios se han diversificado los servicios gracias a la incorporacion de otros
profesionales dentro de la clinica. En la actualidad Pérez y Franco, Estética Dental, cuenta con un

total de quince colaboradores que son el motor de la empresa.

1.6. Departamentos o dependencias de la institucion

La clinica Pérez y Franco se divide en siete departamentos que juegan roles importantes en el
manejo de la empresa.

Se tiene como primer departamento la direccion, que es el sitio donde se toman las decisiones
principales para la clinica. Cuenta con un departamento de contabilidad el cual da seguimiento a
las cuentas por pagar, cobrar y los asuntos tributarios. El departamento de atencion al cliente
programa las citas, atiende las preguntas de los clientes y realiza el seguimiento de las agendas de
los especialistas.

El 4rea de diagndstico es donde se evalua de primera mano a los clientes que requieran los servicios
de la clinica. También se cuenta con el departamento de emergencias para brindar servicios
inmediatos para los casos que asi lo requieran. El perfil para el puesto es odontologo colegiado.
Para finalizar Pérez y Franco cuenta con un area de especialidades, siendo las principales: cirugia
reconstructiva, estética dental y la rehabilitacién oral. En esta area el perfil para el puesto es

odontologos con especialidad en el area a tratar.
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1.7. Organigrama de la institucion

FIGURA 1 ORGANIGRAMA

Emergencias

Contabilidad ===

Fuente: elaboracion propia

1.8. Mision

A palabras de (Villafafie, 1999): “La mision. Es una declaracion explicita del modo en el que la
empresa piensa satisfacer su vision estratégica, es decir, como pretende cumplir el proposito y
llegar al destino expresados en la vision” (p. 22). Partiendo de esto se comprende que es una manera
de que una empresa describa su razon de ser y de qué manera planea llegar a un punto previamente
definido.

En Pérez y Franco no tienen plasmada la mision y hasta el momento solo existen borradores de

propuestas que han realizado los fundadores.

1.9. Vision

La vision se entiende como la meta que una organizacion tiene y esta ligada a la mision de esta.
Para entender de mejor manera este concepto (Villafane, 1999) afirma: La vision, (...), es un
proposito sobre lo que nos gustaria que fuera nuestra empresa y una referencia muy genérica de
coémo llegar a ese objetivo” (p. 23).

Al igual que la mision, la vision tampoco ha sido finalizada en Pérez y Franco y solo existen

borradores sobre distintas opciones.
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1.10. Objetivos institucionales

Los objetivos institucionales son aquellos que fundamentan el porqué de la creaciéon de una
empresa. Estos deben ser establecidos desde un inicio para tener un norte de hacia a donde ir y qué
se planea alcanzar; se pueden considerar como una extension de la mision al tomar en cuenta que
estos pueden ser planteados a corto, mediano y largo plazo. Estos objetivos deben poder ser
cuantificables y alcanzables para que tengan validez.

Al igual que la mision y la vision, Pérez y Franco no cuenta con objetivos institucionales.

1.11. Publico objetivo

Antes de definir el publico objetivo de esta institucion es necesario profundizar en el significado
de la palabra publico que segiin la (REAL ACADEMIA ESPANOLA , 2020) lo define como:
Conjunto de personas que forman una colectividad. Conjunto de las personas que participan de
unas mismas aficiones o con preferencia concurren a determinado lugar. (definicion 6 y 7).

Por otra parte (Kotler & Armstrong, 2008) afirman: “Un publico es cualquier grupo que tiene un
interés real o potencial en, o un impacto sobre, la capacidad de una organizacién para alcanzar sus
objetivos” (p. 67).

Tomando los dos conceptos anteriores se puede entender que hablar de un grupo objetivo es hacer
referencia a las personas que la organizacion desea que adopten conductas o acciones a través de
la comunicacion, esto con el fin de cumplir los objetivos planteados dentro de la organizacion.
Esto, claro esta, desde el punto interno de una organizacion.

Todas las organizaciones pueden y deben definir el ptiblico objetivo al cual desean impactar para
que toda comunicacion generada, a nivel interno o externo, llegue de forma directa para la
obtencion de resultados mesurables. Definir a quiénes se desea impactar permite la eleccion de los
canales adecuados para llegar a donde se requiere.

La importancia de definir el publico objetivo parte de la premisa de que las empresas no tienen
presupuestos ilimitados y es necesario priorizar a los publicos que deseemos impactar con las
acciones comunicacionales o que seran objeto de estudio. Como bien dice (Aljure Saab, 2015):
La priorizacion consiste en darles importancia de impacto a los publicos identificados y

clasificados” (p. 168).
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Tomando en cuenta que el presente diagndstico analizard la comunicacion interna de la clinica
Pérez y Franco, se determin6d como publico objetivo del estudio a todos los colaboradores de la

empresa y asi conseguir datos de valor sobre la situacion de la organizacion.

1.12. Diagnostico

Para hablar de qué es el diagnostico se debe ir mas alla del significado textual que el diccionario
puede dar sobre esta palabra, para esto se debe contextualizar sobre el significado especifico del
diagnostico comunicacional. Para este fin, se citardn los puntos de vista de distintos académicos
mas adelante.

Como punto de partida se tomaréa a (Bruno, 2011) quien indica que “el diagnostico es en primer
lugar un ejercicio de diferenciacion de los elementos de una determinada situacion. Permite ubicar
los principales problemas, desentrafiar sus causas de fondo y ofrecer vias de accidon para irlos
resolviendo” (p. 3). Con esto se entiende el diagnostico es un proceso analitico, con el cual se
conocera la realidad de una organizacion en un momento determinado para descubrir problemas y
corregir los inconvenientes de la misma.

Por su parte (Prieto, 1985) comenta que “el diagnostico es, en ultima instancia, una lectura esencial
de determinada situacion social, una lectura de sus conexiones esenciales desde una perspectiva
historica” (p. 41). Con esta conclusion se puede determinar que un diagndstico comunicacional
toma como objeto de estudio a las personas junto a la vision de estos sobre un tema dentro de una
linea temporal determinada.

Ahora bien, para aterrizar la palabra diagnostico desde la perspectiva comunicacional de las

13

organizaciones se puede tomar como referencia lo dicho por (Enz, 2012) quien menciona: “el
diagnostico comunicacional implica describir, analizar, sistematizar e interpretar datos
vinculados con la comunicacion de la organizaciéon hacia su interior y con el entorno, permite

conocer la naturaleza del problema o la necesidad comunicacional que tiene la organizaciéon ...”

(p. 87).
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Al entender los distintos puntos de vista de los arriba citados se llega a la conclusion que la materia
prima de un diagndstico es la informacion la cual puede ser obtenida a través de los distintos
métodos y técnicas de investigacion sobre las cuales se hablard més adelante.

Por otro lado, realizar un diagndstico comunicacional es adentrarse en la realidad de una
organizacion para encontrar problemas a solucionar y oportunidades a aprovechar, las cuales mas
adelante se podran utilizar para desarrollar el FODA que consiste en una matriz en la cual se
analizaran fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la institucién que asesora el
comunicador.

En conclusion, el diagnostico es una radiografia que permitiran la recoleccion de datos que al final
estaran bajo el andlisis de quien realiza el diagnostico y asi elaborar conclusiones que brinden

informacion de valor para solucionar o reforzar los temas de fondo.

1.13. Objetivos

1.13.1 Objetivo General

Analizar los elementos que integran identidad organizacional de la clinica Pérez y Franco durante

la temporalidad de febrero a abril del ano 2021.

1.13.2 Objetivos especificos

Verificar la existencia de los elementos filosoficos de la empresa Pérez y Franco Estética Dental.
Evaluar la percepcion de los colaboradores sobre la imagen corporativa y la cultura organizacional
de la empresa.

Identificar los canales de comunicacion interna de la empresa.

1.14. Tipos de investigacion

La investigacion cientifica es la manera por la cual se logra la obtencion de informacion relevante

y veraz para la compresion, aplicacion o correccion del conocimiento vigente.
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Antes de continuar es necesario ampliar el significado de conocimiento. En palabras de (Ramirez,
2009): “El conocimiento, tal como se le concibe hoy, es el proceso progresivo y gradual
desarrollado por el hombre para aprehender su mundo y realizarse como individuo, y especie”.
Del mismo modo, la creacién del conocimiento no solo se genera como resultado de la lectura
cientifica, de las ensefianzas de un maestro o solo bajo el uso de medios tedricos. El conocimiento
también puede construirse mediante hechos fortuitos que generan una ensefianza en el ser humano
o a través de la cuidadosa observacion de un fendmeno acaecido una o en muchas ocasiones ante
los 0jos de un humano.

Tomando en cuenta esta linea de pensamiento (Bermeo Pacheco, Guerrero Jirén, & Delgado Santa
Gadea, 2018) mencionan: “Todo conocimiento estd vinculado con un nivel taxonémico que
determina el grado de entendimiento de la realidad durante el proceso de formacion de la persona.
Estos niveles se denominan: conocimiento empirico, conocimiento cientifico y conocimiento
filosofico” (p. 61). El conocimiento cientifico es el que genera interés para este documento pues es
en donde el ser humano se plantea conseguir informacion a través de la investigacion.

“La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al
estudio de un fenémeno o problema” (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista, 2014
p- 4). Con esto se entiende que, con base en un sistema controlado y critico, la investigacion tiene
como fin descubrir hechos o fendmenos que tengan el cardcter de interés para quien investiga o
para la sociedad.

Por tanto, se entiende que la creacion del conocimiento cientifico utiliza a la investigacion
cientifica como la generadora de informacion fidedigna y comprobable. Segiin (Ander-Egg, 2011)
“la investigacion cientifica es una exploracion sistematica que se realiza a través de un proceso
controlado, que comporta y exige una permanente comprobacion y contrastacion empirica del

hecho o fendémeno que se estudia. Es decir, exige comprobacion y verificacion...” (p. 21).

Los principales tipos de investigacion son analizados por (Tamayo, 2003) quien los clasifica de la
siguiente manera: ‘“historica, descriptiva y experimental” (p. 44). De estos tres pueden surgir
distintos modelos de investigacion, pero siempre tendran como base las tres indicadas arriba las
cuales se complementaran con el enfoque que el investigador desee adoptar para el proceso

metodoldgico que mejor se adapte a los objetivos propuestos.
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Ahora bien, para realizar estudios en donde se involucren seres humanos no es posible realizar
experimentos cual especimenes de laboratorio. Es aqui donde surge con fuerza la investigacion
social, la cual como su nombre deja en claro esta dirigida al estudio del ser social. Para (Ander-
Egg, 2011) significa “obtener conocimientos de la realidad sobre la que se va a actuar, en funcioén
de propdsitos y objetivos practicos”(p. 23).

Los distintas variaciones que puede tener la investigacion se detallan a continuacio en el siguiente

cuadro:
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FIGURA 2 TI1POS DE INVESTIGACION SOCIAL

Segiin los niveles de profundidad

-Descriptiva: caracteriza un fenémeno, hecho o
situacion destacando rasgos accidentales,
-Clasificatoria: categorizar fendémenos, hechos o
situaciones.

-Explicativa: tiene una mayor profundidad y mejor
precision conceptual.

Conforme con sus finalidades

- Basica, pura

o fundamental: tiene el propdsito de

ampliar el cuerpo de conocimiento,

- Practica o aplicada: se realiza para solucionar
problemas practicos.

De acuerdo con su alcance temporal

Tipos de
2 o o 2 . - Sincrénica: estudia el estado o situacion de algo
|nvest|gaC|on SOClal en un momento determinado,

- Diacrénica: estudia el estado o situacion de algo a
través del tiempo.

Segun los métodos utilizados

- Cuantitativa: se basa en el paradigma racionalista
hipotético deductivo,
- Cualitativa: se apoya en el paradigma naturalista:
fenomenologismo y comprension.
- Mixta: combina procedimientos de lo cualitativo y
cuantitativo.

De acuerdo a la escala en que se lleva a cabo

- Micro social: individuos, familia, pequefios grupos.
- Macro social: organizaciones, territorios.

Tomado de (Ander-Egg, 2011) (P.26)

Es necesario recalcar que la creacion del conocimiento requiere métodos, necesita fuentes y un
deseo genuino de salir de la zona de confort a través de cotejar distintas teorias que permitan llegar
a resultados objetivos fuera de los acostumbrados prejuicios que trae consigo la ignorancia de

cualquier tema que se desee tratar.
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1.15. Enfoque

Como se aprecid en el aparatado anterior, se comprende que la investigacion es una serie de
procesos para analizar un fenémeno determinado. (Herndndez Sampieri & Mendoza, 2018)
mencionan: “Para comenzar una investigacion es necesario conocer las rutas que han sido
construidas por la comunidad cientifica. Hay tres rutas fundamentales: la cuantitativa, la cualitativa
y la mixta”.

Cada uno de los tres enfoques cuentan con pros y contras los cuales deberan ser sopesados por el
investigador para la eleccion de la ruta a seguir. La decision final dependera de los

resultados esperados y la informacion que se desea recabar, al tener dicha base se podra elegir de
manera mas aterrizada el enfoque adecuado para la investigacion a desarrollar.

Enfoque cuantitito:

El enfoque cuantitativo es definido por (Hernandez Sampieri & Mendoza, 2018) quienes indican:
“Actualmente, representa un conjunto de procesos organizado de manera secuencial para
comprobar ciertas suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no podemos eludir pasos, el
orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna etapa” (p. 6).

Este enfoque se caracteriza por apoyarse en métodos matematicos y provabilisticos para respaldar
las conclusiones a las que se pueda llegar. Se utiliza cuando el investigador requiere resultados que
muestren cifras exactas a la vez que pueda ser comprobado al realizar de nuevo los pasos del

proceso de investigacion.

Enfoque Cuantitativo:

Este tipo de enfoque es el utilizado con mayor frecuencia en las investigaciones realizadas dentro
de las ciencias sociales, ya que la investigacion cualitativa toma la realidad de manera subjetiva,
siendo mucho mas dindmica y toma en cuenta los multiples contextos de la investigacion. En este
enfoque se da preferencia al andlisis profundo y reflexivo de los significados subjetivos de la

realidad a estudiar (Solis, 2019).

10
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Por otra parte, el enfoque cualitativo tiene como objetivo describir las cualidades de un fenomeno.
(Tamayo, 2003) comenta: “Utiliza preferentemente informaciéon cualitativa, descriptiva y no
cuantificada. Estos paradigmas cualitativos e interpretativos son usados en el estudio de pequefios
grupos: comunidades, escuelas, salones de clase, etcétera.” (p. 57). Basados en esta idea se entiende
que con este enfoque se construye la realidad desde la perspectiva de las personas.

Al hablar de construir la realidad desde la perspectiva de las personas se comprende que, con base
a las herramientas adecuadas, el investigador puede inferir como la realidad es percibida por los
seres humanos dentro de un contexto social determinado. Por la naturaleza del enfoque cualitativo

este es utilizado por las ciencias sociales.

Enfoque mixto:

Para finalizar, dentro de los enfoques de la investigacion, se tiene el enfoque mixto. Con
anterioridad se consideraba solo se podian utilizar de manera independiente los enfoques
cualitativo y cuantitativo. Actualmente, derivado de los distintos tipos de investigacion, surge la
necesidad de utilizar datos cuantificables y realizar el andlisis para la comprension de los mismos
(Ocampo, 2019).

La mezcla del enfoque cuantitativo y cualitativo sirve en definitiva para extraer lo mejor de ambos
y asi eliminar las debilidades de cada uno de estos. “La meta de la investigacion mixta no es
reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las
fortalezas de ambos tipos de indagacidon, combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades

potenciales” (Hernandez Sampieri & Mendoza, 2018 p. 610).

Para tener una idea clara de los diferentes enfoques existentes se enlistara en el siguiente diagrama:

11
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FIGURA 3 ENFOQUES DE INVESTIGACION

Caracteristicas

Planteamientos acotados
> Mide fenomenos

Utiliza estadistica

Prueba de hipotesis y teoria

Proceso

Deductivo
Cuantitativo —_— Secuencial

Probatorio
Analiza la realidad objetiva

Bondades
Generalizacion de resultados
Control sobre fenomenos
Precision
Réplica
Prediccion

Enfoques de la Combinacién del enfoque
investigacién cuantitativo y el cualitativo
Caracteristicas
Planteamientos mas abiertos que van enfocandose
Se conduce basicamente en ambientes naturales
Los significados se extraen de los datos
No se fundamenta en la estadistica
Proceso
. Inductivo
_— Cualitativo E—
Recurrente
Analiza multiples realidades subjetivas
No tiene secuencia lineal
Bondades
Profundidad de significados
— Amplitud

Riqueza interpretativa
Contextualiza el fenomeno

Fuente: (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista, 2014 p. 36)
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Para alcanzar los objetivos del presente diagndstico utilizara el enfoque mixto, pues se hara el cruce
de informacion con base en la observacion, la elaboracion de distintos cuestionarios para los
colaboradores de la empresa y entrevistas de profundidad a los miembros de la junta directiva para

analizar la percepcion general sobre la identidad corporativa de la empresa.

1.16. Técnicas de recoleccion de datos.

Para el proceso de recoleccion de datos se tomara como base el disefio exploratorio secuencial
(DOPLEX) que segun indican (Hernandez Sampieri & Mendoza, 2018) en esto: “El disefio implica
una fase inicial de recoleccion y andlisis de datos cualitativos seguida de otra donde se recaban y
analizan datos cuantitativos” (p. 631).

Este diagnoéstico utilizard el disefio exploratorio secuencial comparativo. “En este caso, en la
primera fase recolectas y analizas datos cualitativos para explorar un fendmeno, generandose una
base de datos; posteriormente, en la segunda etapa recabas y analizas datos cuantitativos y obtienes
otra base de datos...” (Hernandez Sampieri & Mendoza, 2018 p. 632).

Por tanto, el presente diagnodstico utilizard dos técnicas puntuales para la obtencion de datos
cualitativos: las entrevistas de profundidad y la observacion. Para sustentar los datos cualitativos
obtenidos se utilizo la encuesta; la cual arrojo datos cuantitativos de valor para realizar el cruce de
informacion y asi proceder a la validacion sobre lo percibido.

Tomando en cuenta la situacion actual del COVID-19 no fue posible hacer la mayor parte del
estudio de manera presencial. La observacion se realizé en dos visitas a la empresa bajo un estricto
control de las medidas de resguardo biologico. Para finalizar, el seguimiento y comunicacion se

llevé a cabo por medios digitales como Zoom y llamadas telefonicas.
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1.16.1 Observacion

Hablar de observacion es partir de distintas premisas para comprender el uso de esta técnica en la
investigacion cientifica. (Ander-Egg, 2011) comenta: “En el sentido lato del término, la
observacion hace referencia a la accion de advertir, examinar o reparar la existencia de cosas,
hechos o acontecimientos mediante el empleo de los sentidos, tal como se dan en un momento
determinado” (p. 119).

Al tomar el parrafo anterior se comprende que la observacion lleva de manera intrinseca el uso de
los sentidos del investigador. Esta es una de las técnicas principales en el enfoque cualitativo de
investigacion la cual juega un papel crucial como primer punto de contacto en el proceso de
investigacion.

En la elaboracion del presente diagnostico de comunicacion se hizo uso de la observacion
cualitativa sobre la que (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista, 2014) indican: “No
es mera contemplacion (“sentarse a ver el mundo y tomar notas”); implica adentrarnos
profundamente en situaciones sociales y mantener un papel activo, asi como una reflexion
permanente. Estar atento a los detalles, sucesos, eventos e interacciones” (p. 399).

Esta técnica es basica en la compresion de la realidad, requiere un deseo por llegar al fondo del
contexto para dar el significado real a todos a los mensajes o acciones de los sujetos bajo estudio.
Para llevar a cabo una observacioén con enfoque cientifico es necesario llevar un riguroso registro
de lo que se estudia a través de bitacoras, cuadernos de apuntes o medios electronicos.

La observacion cuenta con diversas subdivisiones que se apreciardn de mejor manera en el

siguiente cuadro:
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TABLA 1 TIPOS DE OBSERVACION CIENTIFICA

Estructurada: se establecen parametros

que guiaran la observacion

Semiestructurada: se inicia con una
De acuerdo a la
pauta estructurada y se desarrolla luego

formalizacion
libremente
Observacion Abierta: se hace observacion libre, sin
Directa parametros

Participante: el sujeto que observa es
De acuerdoala | aceptado como miembro del grupo humano

posicion del que se observa

investigador No participante: el investigador no forma

parte del grupo a observar

Observacion

Encuesta, entrevista en profundidad, grupo de discusion, etc.
Indirecta

Fuente: (Castellanos, 2017)

En el desarrollo del presente diagndstico se tomd como base los principios de la observacion

estructurada.
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TABLA 2 BITACORA DE OBSERVACION PARTE 1

Situacion a observar Si No |[Comentario

Es monocromatico, da la sensacion de

éTiénen logo? X .
ser antiguo.

¢éTienen slogan? X

éTienen elementos con imagen »
Con Excepcidn de la entrada, todo lo

institucional en lugares visibles para los X i . .
. demas no tiene presencia de marca.
clientes?
Los uniformes estan identificados con el Falta presencia de la marca en batas y
. X . -
logo de la clinica. materiales de oficina.
Los empleados tienen a la vista la vision y Hasta el momento no se ha plasmado
mision de la empresa la visién y misién de la empresa.
¢Hay elementos promocionales en el drea Faltan volantes o materiales
. X . . .
de espera de los clientes? informativos para los pacientes.

¢éInforman sobre promociones o los
servicios que brindan a través de medios X
impresos como volante o trifoliar?

Hasta la fecha no se ha activado una
estrategia de comunicacion.

Solo a través de platicas informales o

éLos personajes clave de la empresa saben en reuniones de trabajo se ha tocado
- X
sobre los planes estratégicos? el tema; pero no se ha plasmado en un
documento.

Existe una pagina facebook de la
¢ Existe una fanpage? X clinica pero no recibe actualizacién
desde el 2020.

Cuentan con muy buenas instalaciones
¢éLas instalaciones son adecuadas para el y equipo de excelente calidad. Esto los
campo profesional al cual se dedican? clientes lo perciben al recibir
tratamiento.

¢ Existe un manual de identidad No existe porque no se habia
organizacional? entendido la necesidad de tener uno.

Esta dentro de los planes a mediano

¢Hay una pagina web de la clinica? X
plazo.

Fuente: elaboracion propia.
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TABLA 3 BITACORA DE OBSERVACION PARTE 2

Situacion a observar Si No |Comentario

condiciones con altos estandares de

Las instalaciones estan en buen estado X .. .
higiene lo cual genera confianza en los
clientes.
Se tiene una persona encargada de Para la visita la recepcionista fue
recepcion X amable y atendié de inmediato.

Todos tienen excelentes aptitudes

El personal esta calificado de acuerdo al . .
X profesionales con las credenciales

puesto - .
académicas necesarias.
Hay un departamento de comunicacién X Falta asesoria en esta area.
¢Coémo se coordinan los turnos y A través de programacion de citas en
procedimientos de los odontélogos? google calendar.
Los espacios fisicos son agradables X LO_S fespa.uos fisicos son sobrios y
minimalistas.
El trato es respetuoso y se percibe que
La relacién es cordial entre los los conflictos o inconvenientes se
colaboradores X tratan en privado para evitar
situaciones incObmodas.
El lenguaje utilizado es de un alto nivel
Qué tipo de lenguaje utilizan los técnico entre pares y al hablar entre
colaboradores entre si. departamentos se maneja un trato
amigable pero respetuoso.
e e . Se imprime el documento con
La papeleria institucional tiene logo X

membrete montado en word.

Los correos se firman con el logo de la

X No siempre.
empresa

La llamar a oficinas la primera respuesta
gue se recibe es el saludo seguido del X
nombre de la clinica.

Si responden con un saludo y el
nombre de la clinica.

Es el nombre de la clinica con

Se tiene un correo institucional X ., .
extensién gmail.com
Existe un orden jerarquico establecido en la Si estan bien estructurados con las
. X . ,
clinica jerarquias
Existe una vision y mision clara X
. . La mayoria de reuniones se realizan en
Las reuniones se celebran en la oficina. X

las instalaciones.

Fuente: elaboracion propia.
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La visita programada a las instalaciones de la institucion se realiz6 un sdbado por la mafiana la cual
fue coordinada con dos semanas de anticipacion para permitir que se tomardn los controles de
seguridad sanitaria pertinentes debido a la pandemia de COVID-19. Entro lo més destacable de la

bitacora de observacion fue lo siguiente:

Las instalaciones se apreciaban en excelentes condiciones, pero en el interior de la clinica no se
notaba presencia de su imagen institucional mas alla del logo colocado en la entrada y el sandblast
de la ventana. Asimismo, en los materiales de oficina o en los uniformes no se encontraba el logo
de la empresa esto a todas luces generaba la primera pregunta de la investigacion: jla imagen

institucional de Pérez & Franco como sera percibida por los colaboradores?

Posteriormente, se verifico la papeleria institucional la que existe en materiales como tarjetas de
presentacion, hojas membretadas y recetas. En la recepcion no se apreciaban materiales de
comunicacion para informar sobre todos los servicios, los costos o temas de interés para los

pacientes.

Por otra parte, al observar la interaccion de los colaboradores con los pacientes daba una sensacion
de cercania lo cual generaba una atmosfera adecuada para realizar los procedimientos dentales.
Asimismo, el trato entre lideres y subalternos siempre se aprecidé formal, respetuosa y con un

lenguaje técnico elevado propio de la profesion que se ejerce.

La cantidad de personal en las instalaciones estaba disminuida debido a las restricciones de
distanciamiento social producto de | a pandemia. En Pérez & Franco solo se tenian en oficinas a
las personas que realizaban previa cita, también, en los colaboradores se aplicaba la politica de

que solo asistian quienes tuviesen procedimientos dentales programados.
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1.16.2 Documentacion

En Pérez y Franco no existen manuales o informacion de la institucion de forma escrita por lo tanto
la recoleccion de datos se consiguid a través de reuniones de trabajo con la gerencia de la empresa

y a través de las entrevistas de profundidad.

1.16.3 Entrevista de profundidad

“En la entrevista la atencion se pone sobre la individualidad, sobre la perspectiva del sujeto. Con
el andlisis e interpretacion de los resultados, se sistematizan, ordenan, relacionan y extraen
conclusiones sobre el problema de estudio” (Vizcaino Estevan, 2013 p. 66).

Partiendo de la idea anterior se entiende la entrevista de profundidad como un intercambio de ideas
y opiniones a través de una conversacion entre dos o mas personas, la cual es dirigida por un
personaje llamado entrevistador.

Para esta técnica es vital que el entrevistador tenga claros los objetivos y el tipo de informacion
que desea obtener, asimismo, estructurarla de manera que consiga una charla fluida en donde la
persona que respondera se sienta comoda y el proceso no se vuelva agotador.

Esta técnia juega un papel importante en las herramientas de recoleccion de datos dentro del
enfoque cualitativo. (Herndndez Sampieri & Mendoza, 2018) comentan sobre esta técnica: “Las
entrevistas, como herramientas para recolectar datos cualitativos, las empleas cuando el problema
de estudio no se puede observar o es muy dificil hacerlo por ética o complejidad (...). O bien, se
requieren perspectivas internas y profundas de los participantes” (p. 499).

Los tipos de entrevistas se pueden dividir en tres: la entrevista estructurada, en donde el
investigador hace uso de un formulario previamente definido; la entrevista semiestructurada, en
esta el entrevistador no tiene un formulario definido, pero si cuenta con una estructura a seguir y
por ultimo la entrevista abierta, la cual se realiza en medio de un conversatorio y tiende a ser menos
formal que las anteriores (Ander-Egg, 2011).

Durante desarrollar la entrevista, ademas de contar con un espacio en donde ambos interlocutores
se sientan comodos, es necesario utilizar medios para recolectar la informacion. Los medios por
utilizar pueden ser tan simples como papel y lapiz hasta la documentacion de la entrevista por

medios audiovisuales. Todo dependera de los lineamientos acordados con el entrevistado.
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Al contar con los datos, el investigador deberd proceder a la transcripcion de la entrevista para
recopilar los puntos importantes y determinar el valor de la informacion obtenida. El informe de la
entrevista se sustenta mediante el analisis de las ideas principales que se deseaban obtener. Para
este diagnostico se procedid con la entrevista de tres personajes claves de la clinica siendo la
Odontologa A. Franco gerencia, Odontdlogo D. Pérez gerencia y Odontdloga. A. Pérez del
departamento de diagnostico y emergencias.

Las entrevistas se llevaron a cabo en distintas fechas. A la odont6loga A. Franco, socia fundadora,
se le entrevist6 el dia 20 de marzo via Zoom. Al odontologo D. Pérez, socio fundador, se le realiz
la misma estructura de preguntas el dia 27 de marzo también a través de la plataforma de Zoom y
se finaliz6 con la entrevista a la odontologa A. Pérez, encargada del departamento de diagndstico
y emergencias, el 17 de abril via telefonica.

Uno de los temas tratados fue el tiempo de existencia de la clinica y por qué se tiene la percepcion
de que es una clinica nueva. A. Franco coment6 que “la clinica inici6 en el afio 2012 pero tuvo un
cese de operaciones de aproximadamente 2 afios en para luego llevar a cabo el traslado a unas
oficinas mas modernas en zona 9 en el afio 2018 pero desde entonces no ha realizado publicidad
de la clinica”.

Con respecto al tema de las nuevas oficinas D. Pérez mencion6 “la nueva ubicacion se inaugur6 en
el 2018 pero los especialistas ya tenian el reconocimiento de los pacientes antiguos gracias al
profesionalismo que les caracteriza.

A pesar de tener varios afios de existencia las personas asumian que la clinica acababa de empezar
y tal idea no es buena ya nuestra principal fortaleza es la experiencia”.

Se preguntd a A. Pérez si sabia por qué la empresa no tiene comunicacion en redes sociales o
publicidad sobre los servicios que ofrece a lo que indic6 “hasta el momento no se tiene una idea
clara de como se quiere comunicar la clinica o la forma en que la marca hablara en redes. Creo que
es importante tener una guia de si es necesario usar fotos de stock o de clientes reales o cual sera
el tono y manera de hablar”.

Una de las preguntas importante de las entrevistas fue sobre si existe o existio alguna asesoria sobre
temas de imagen organizacional para la clinica. En el caso de D. Pérez menciona que “el area en
donde ellos son expertos es en los temas estomatologicos y el tener la atencion puesta en la calidad
del servicio ha evitado que pongamos la atencidn necesaria en la importancia de la comunicacion

interna y lo que eso conlleva”.
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Para comprender de mejor manera las entrevistas que se realizaron se procedio a elaborar un cuadro

comparativo para cruzar la informacion obtenida de cada uno de los interlocutores y definir de qué

manera habia relacion entre la percepcion de cada uno sobre temas cruciales de la clinica.

TABLA 4 CRUCE DE ENTREVISTAS 1

Nombre del .,
Pregunta trevistad Respuestas Conclusion
entrevistado
La falta de tiempo y de asesoria ha sido una
D. Pérez barrera para desarrollar en su totalidad la identidad
de la clinica.
Al analizar los tres puntos de vista se
cae en cuenta que la clinica Pérez y
<Por qué la clinica a Estar continuamente ocupados con los temas Franco al no tener un departamento de
pesar de tener varios profesionales y familiares hace que no se reparen comunicacion ha carecido de la
afios de existir no ha A. Franco en detalles que hasta ahora que se platican se cae asesoria correspondiente con respecto
definido los valores en cuenta de que son importantes para dar un paso a identidad organizacional. El
, ; e .
mision y vison? a otro nivel como organizacion. problema principal no es la falta de
tiempo si no la falta de una brajula que
les apoye en en los pasos que se deben
realizar.
Nuestra prioridad siempre ha sido la atencion a
A Pe nuestros pacientes y estamos pensando siempre en
. Pérez , . . .
como mejorar las atenciones, no nos habiamos
detenido a ver qué nos faltaba internamente.
D. pe Hemos querido pautar, pero antes deseamos hacer
. Pérez , . . L.
mas publicaciones para nutrir la pagina.
Creo que antes de hacer publicaciones deberiamos
tener una pagjna web y un norte de como utilizar | Una de las principales dificulates que
Al revisar las red nuestro logo. Ademas, hay tanta informacion que | se encuentran en Pérez y Franco es la
revisar las redes .. S L
iales de la clini A. Franco deseamos transmitir que no tenemos claro lo que  |falta de una identidad organizacional lo
sociales de la clinica se . .
b h tad se debe y no debe hacer en el mundo digital. No que produce tituveos al momento de
observa que han estado e . . L,
inacti q p , creo hacer boletines informativos sea interesante generar comunicacion externa. Tener
inactivas. ;Por qué no ? . .
h N i ((11 para los potenciales pacientes. un manual seguro les brindaria una
an realizado . .
blicaci | manera sencilla de definir los pasos a
ublicaciones en e . )
P o ~ - o dar y detectar si alguna estrategia de
Gltimo afio? He sugerido que no se hagan publicaciones hasta e
. . S comunicacion concuerda con los
definir con claridad si la imagen que tenemos . .
. valores institucionales de la empresa.
actualmente es la adecuada. Asimismo, es P
A Pé importante definir como hablaremos en redes para
. Pérez . . .
no confundir a los clientes sobre si ahora ponemos
fotos de stock, luego fotos de la clinica, si
hacemos infografias o qué clase de contenido
generar que esté de acuerdo a nuestros valores.

Fuente: elaboracion propia.
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(Como definiria el
ambiente laboral en la
clinica?

D. Pérez

Definitivamente es un ambiente en donde todos
disfrutamos poner en practica nuestra profesion.

Hay respeto, ademas, todos compartimos la pasion

de ser excelentes en lo que hacemos.

A. Franco

Todos se sienten comodos con el ambiente, existe

Los tres entrevistados coincidieron en
que se vive un buen clima laboral en la
institucion lo cual se constato a través

flexibilidad de horarios y como existe un alto
grado de profesionalismo de los colaboradores
existe un respeto genuino por las decisiones
tomadas y los caminos a seguir.

de la observacion. La existencia de un
buen clima laborar deberia ser
comunicado a los colaboradores pues
no siempre existe consciencia de que
una empresa brinda ventajas mas alla

A. Pérez

tratamos de apoyarnos en todo momento.

de tener procedimientos de muy buena calidad
para nuestros pacientes.

Tenemos una cultura de compaierismo en donde

Tratamos de que la tnica presion existente sea la

de las economicas.

Fuente: elaboracion propia.

TABLA 6 CRUCE DE ENTREVISTAS 3

(En algin momento se
han preguntado si el logo
de la empresa refleja
todas la cosas buenas
que tiene Pérez y Franco?

D. Pérez

Creo que es sobrio y minimalista, en lo personal
no me desagrada. Me gustaria cambiar el nombre
de estética dental a estudio dental u otro nombre
que explique mejor lo que hacemos.

A. Franco

El logo siento que refleja que somos una clinica
seria y confiable. Creo que el color negro es un
color neutro.

A. Pérez

En lo personal creo que si, no hemos recibido
comentarios sobre este tema. Nuestros pacientes
nos dicen buenos comentarios sobre las
instalaciones o el ambiente que se siente aca, pero
nunca hemos recibido feed back del logo.

Si se considera que los tres
entrevistados coincideron en que el
logo pareceria que no es una debilidad
el tercer comentario da un punto
importante a considerar: la falta de
comentarios de los clientes se puede
atribuir a que el logo pasa
desapercibido y por tanto no se tiene
bien posicionada la imagen de clinica.
La falta de visibilidad puede
convertirse en una debilidad a futuro al
momento de intentar captar nuevos
clientes a través de algun tipo de
publicidad.

Fuente: elaboracion propia.
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Como se puede apreciar en el cruce de informacion, Pérez y Franco necesita reforzar la identidad
organizacional para que esta sea una guia en los futuros paso a dar. Con respecto a la imagen de la
clinica los tres coincidieron que, aunque no estd mal, pasa desapercibido para los clientes lo que
no es un buen indicador tomando en cuenta que en esta era moderna el no tener una imagen que
impacte en el publico objetivo es un camino directo para no conseguir el posicionamiento adecuado
de la empresa.

Por otro lado, el clima laboral es bastante bueno y es necesario dar visibilidad de los valores que
hacen esto posible para que los colaboradores actuales y los futuros colaboradores aprecien este
beneficio intangible. Es imprescindible que la clinica tenga una pequefia guia de como comunicarse
externamente, es decir como usar el logo, el tono y manera de la comunicacion y la personalidad
que deberan tener como marca.

Para finalizar, a través de las entrevistas se vislumbra que la imagen actual tal vez no responde del
todo a los valores de la empresa o a la imagen que desean proyectar. Durante las entrevistas, varios
de los actores principales indicaban que estan pensando hacer una remodelacion en las clinicas y
si esto coincidia con una nueva propuesta de imagen estarian dispuestos a proceder con la
sugerencia. Lo ultimo denota que hasta cierto punto se cree que es necesario cambiar o reforzar

los elementos graficos de la empresa.

1.16.4 Grupos focales

Debido a la crisis sanitaria del COVID-19 la clinica tiene protocolos en los cuales solo los
especialistas previamente citados pueden estar en las instalaciones por lo tanto el personal presente

es reducido y no fue posible llevar a cabo la actividad.
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1.16.5 Encuestas

Antes de hablar de esta técnica es necesario aclarar un término que esté ligado directamente a esta
técnica y se denomina muestra. Segiin (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista, 2014)
“ una muestra es un subgrupo de la poblaciéon o universo que te interesa, sobre la cual se
recolectaran los datos pertinentes, y debera ser representativa de dicha poblacion (de manera
probabilistica, para que puedas generalizar)” (p. 156).

Ahora bien, la encuesta es una técnica de recoleccion de informacion que se basa en abordar a un
grupo de personas (muestra) a través de cuestionarios para obtener informacion especifica que vaya
alineada a los objetivos del investigador. La (REAL ACADEMIA ESPANOLA , 2020) la define
como “Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de grupos sociales,
para averiguar estados de opinién o conocer otras cuestiones que les afectan” (acepcion 1).

En esta técnica las preguntas deberan ser cuidadosamente seleccionadas para evitar aquellas que
no aporten datos relevantes o estén fuera del tema a investigar y se realizan a través de un
cuestionario. Asimismo, la cantidad de personas que seran encuestadas estaran directamente
relacionadas a la muestra que conforma el grupo social a estudiar, el cual se conoce como universo.
Para la elaboracion de la encuesta del presente diagndstico se tomaron en cuenta cuatro
dimensiones que conforman la identidad organizacional de la empresa: clima laboral, imagen
corporativa, personalidad de la marca y cultura organizacional. Para obtener informacion de valor
de cada uno de los temas se elaboraron baterias de preguntas que fueran el reflejo de la percepcion
de los colaboradores sobre cada uno de los temas.

La muestra fue conformada por los diecisé€is colaboradores de la empresa quienes laboran en los
distintos departamentos de la clinica los cuales en su mayoria son odont6logos. La decision de
encuestar a todos los colaboradores es de vital importancia para que los resultados sean
representativos del sentir general con respecto a la clinica.

Las encuestas se desarrollaron entre las fechas del 5 al 11 de abril via correo electronico a través
de la plataforma de formularios de google.

Para el andlisis de la identidad corporativa se realizaron 24 preguntas divididas en tres categorias.
La primera categoria se centrd sobre el clima laboral de la empresa, la segunda en la cultura
organizacional y la ultima bateria de preguntas respondi6 a la percepcion interna de la imagen

institucional de Pérez y Franco.
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TABLA 7 PREGUNTAS SOBRE CLIMA LABORAL

Dimension a la que

No. Preguntas Respuestas
corresponden

; Trabajaria en otra empresa por el
o v . . P P . Totalmente de

7 mismo salario que tiene Clima laboral acuerdo Algo de acuerdo Algo en desacuerdo Totalmente en desacuerdo
actualmente?
¢Las instalaciones las considera

- X Totalmente de
8 comodas para llevar a cabo sus Clima laboral Algo de acuerdo Algo en desacuerdo Totalmente en desacuerdo

acuerdo
labores?

Puedo opinar en todo momento
. . L . Totalmente de
9 sobre como mejorar la clinica o los Clima laboral acuerdo Algo de acuerdo Algo en desacuerdo Totalmente en desacuerdo
. u
procesos de la clinica.

(S It Totalmente d

10 N © promueve que presenien uevas Clima laboral otaimente de Algo de acuerdo Algo en desacuerdo Totalmente en desacuerdo
ideas? acuerdo
El trato es siempre respetuoso en . Totalmente de

12 | P Pt Clima laboral Algo de acuerdo Algo en desacuerdo Totalmente en desacuerdo
ambas vias acuerdo
(Se respetan los horarios de entrada . Totalmente de

14 o P Clima laboral Algo de acuerdo Algo en desacuerdo Totalmente en desacuerdo
y salida en la empresa? acuerdo

Fuente: elaboracion propia.

25



5
Comunicacion

ke fljl:’b

TABLA 8 PREGUNTAS SOBRE CULTURA ORGANIZACIONAL

Dimension a la que
Preguntas q Respuestas
corresponden
(Conoce la vision y mision de la - .
1 & ’ y Cultura organizacional si No
empresa?
(Los valores de la empresa estan en . Totalmente de
2 e P Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo | Totalmente en desacuerdo
sintonia con sus valores personales? acuerdo
¢Le han explicado con claridad los . Totalmente de .
3 o P N Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo Totalmente en desacuerdo
objetivos estratégicos de la empresa? acuerdo
; Tiene claro cudl es su rol en la . Totalmente de
4 o Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo | Totalmente en desacuerdo
compafifa? acuerdo
(Existen planes de capacitacion para . Totalmente de
5 ¢ P P P Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo | Totalmente en desacuerdo
el puesto que usted ocupa? acuerdo
(El trabajo en equipo es parte de la - Totalmente de
6 N 4o en equipo e p: Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo | Totalmente en desacuerdo
cultura de la empresa? acuerdo
¢La comunicacion interna fluye con - Totalmente de
11 ¢ ’ Y Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo | Totalmente en desacuerdo
total transparencia? acuerdo
(Por lo regular se celebran los . Totalmente de
13| e . Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo | Totalmente en desacuerdo
cumpleafios de los colaboradores? acuerdo
La empresa celebra festividades Totalmente d
. . . otalmente de
15 como Navidad, el Dia del Cultura organizacional acuerdo Algo de acuerdo Algo en desacuerdo Totalmente en desacuerdo
R . . u
Odontologo o Dia de la Secretaria?
;Tiene conocimiento de la existencia
17 de un manual de identidad Cultura organizacional
corporativa en la empresa?
En dénde cree que deberia encontrar
18 la misién, visién y valores de la Cultura organizacional
empresa
A qué grupo de edad se atiende . Del0al6
19 dque grup ‘ Cultura organizacional N De 17 a 28 afios De 29 a 45 afios De 45 a 65 afios
principalmente. Puede elegir dos. afios
Elija dos valores que identifiquen a P . . . " PP
23 Pé;]‘e/ v Franco g q Cultura organizacional Respeto, comp seguridad, experiencia, éticos, cercanos y confiables.

Fuente: elaboracion propia.
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TABLA 9 PERCEPCION INTERNA DE LA IMAGEN DE PEREZ & FRANCO

Dimensién a la que

No. Preguntas Respuestas
8! corresponden B
(El'logo de la empresa es amigable . . .
16 ¢ 1080 €6 G empre € Personalidad e imagen de marca Si No Tal vez
para péblico infantil?
A qué grupo de edad se atiende . . Del0al6 N N N
20 e g X Personalidad e imagen de marca - De 17 a 28 afos De 29 a 45 aos De 45 a 65 ailos
principalmente. Puede elegir dos. afios
. Estética: Conjunto de Estudio: Lugar de
Clinica: Dicho| v . € .
. . técnicas y tratamientos trabajo de un artista, Centro: Lugar en que se
,Qué palabra describe mejor lo que ) . deun - o g
21 . . Personalidad e imagen de marca L utilizados para el sobre todo plastico, o, | desarrolla més intensamente
hace Pérez y Franco? > ; ; .
tari embellecimiento del en ciertos casos, de un | una actividad determinada.
sanitario. R
cuerpo profesional liberal.
(Sisus clientes describieran a Pérez . . .
22 ¢ ..o | Personalidad ¢ imagen de marca Pregunta abierta
y Franco en una palabra cual seria?
Superman: o der man: divertido, | D2MAN:abAAEn oy dirige, hace uso de
. siempre equipo, hace uso de la i
Si Pérez y Franco fuera un super . . encuentra soluciones N la mejor tecnologia, gusta de
24 P Personalidad e imagen de marca| dispuesto a . mejor tecnologia a su
heroes cudl seria. creativas y fuera de lo proyectar confianza y control
proteger a los . alcance y muestra L
X comun. ; de la situacion.
demis. Es tan confianza a los demis.
Morado: Negro: misterioso, serio, Naranja: sociable,
s N nobleza, lujo, formal, sobriedad, Azul: frescura, la extravagante,
i Péres y Franco fuera un color . . D ; e Verde: esperanza, salud, y :
25 P : Personalidad e imagen de marca | espiritualidad, elegancia y poder. inteligencia, la calma . o extrovertido,
cudl serfa? Puede clegir dos. - o . ecologia. Evoca relajacion y :
creatividad, | Utilizado para mostrar mental y serenidad entusiasta y
bienestar personal.
dignididad luto. cercano.
Con cudl de las siguientes marcas se
26 identificaria Pérez y Franco si fuera | Personalidad e imagen de marca HP Rolex Doritos Johnson & Johnson Red Bull Dove
una persona
Si Pérez y Franco fuera un teléfono . . . .
27 . y . Personalidad e imagen de marca Apple Samsung Huawei Motorola Xiaomi
qué marca seria

Fuente: elaboracion propia.

En las preguntas correspondientes a la imagen y personalidad de marca se encontrd que un 60 %

de los colaboradores considera que la mejor descripcion de la empresa es clinica y no estética como

se autodenominan en este momento. Con respecto al color que mejor representa a Pérez y Franco

el azul fue el mas elegido por un 87 % de los colaboradores lo cual contrasta con el color negro

distintivo del logo actual.

Pasando a la personalidad de la marca se eligieron cuatro arquetipos de marca los cuales se

representaron como superhéroes con una breve descripcion de su accionar a lo cual un 68% de los

colaboradores eligio al que dirige y proyecta confianza encajando en el arquetipo del sabio.

Con respecto al clima laboral el 100% de los encuestados estan totalmente satisfechos con las

instalaciones de la empresa.
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Al consultar sobre si se promueve que compartan sus ideas el 93.8 % indic6 que estaba totalmente
de acuerdo con la afirmacion. A la pregunta si la comunicacion interna era transparente 87.5 %
indico estar totalmente de acuerdo. Por ultimo, 56.3 % de los colaboradores esta totalmente de
acuerdo que se trabaja en equipo y un 43.7% esta parcialmente de acuerdo con que se trabaja en

equipo en la empresa.

Finalmente, al evaluar la cultura organizacional se mostré que un 93.8 % cree que si se respetan
los horarios laborales y un 100 % considera que los horarios laborales son flexibles. En el caso de
celebrar dias especiales como Dia del Odontélogo o Dia de la secretaria se identifica que el 68.8 %
considera que no se celebran y solo un 25 % respondi6 que si se celebran ese tipo de festividades
en la empresa. A la pregunta en donde desearian ver plasmados la vision, mision y lineamientos de
marca de la empresa un 56.3 eligio la opcién de un manual en formato PDF y un 31.3 % sefialo
que en una pagina web de la empresa.

En conclusion, existe la oportunidad de reforzar la identidad corporativa de la estética dental Pérez
y Franco, principalmente en el area de imagen y cultura organizacional en donde se evidenci6 que

los colaboradores no estaban totalmente de acuerdo con el enfoque actual de la empresa.
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1.17. Interpretacion de resultados

FIGURA 4 GIRO DE NEGOCIO

¢Qué palabra describe mejor el giro de negocio de
Pérez y Franco?

Centro: 33.30%

Clinica 41.70%

Estudio 4.2()‘,’"0/
Estética 20.80%

Fuente: elaboracion propia.

Categoria identidad corporativa

En esta pregunta se consultaron a 24 personas, 8 ex empleados y 16 colaboradores atcuales.

En la actualidad la empresa Pérez y Franco tiene como descriptor “Estética Dental” lo cual parece
confundir a los clientes potenciales sobre el tipo de servicios que se ofrecen. Al realizar la consulta
a los colaboradores se puede apreciar que un 41.70% considera que la palabra clinica es mas
adecuada para describirlos mientras un 31 % cree que es mas adecuado el descriptor “Centro”. En
contraposicion el descriptor “Estética” cae a un tercer puesto.

Con este resultado se puede determinar que gerencia comentaba en las entrevistas que no existia
inconveniente con la imagen actual, pero los colaboradores opinan lo contrario segin la encuesta

realizada.
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FIGURA 5 RESULTADO PREGUNTA VALOR

Elija dos valores que identifiquen a Pérez y Franco

15

10

W

Fuente: elaboracion propia.

Categoria Imagen corporativa

En esta grafica se aprecia que 13 colaboradores votaron por experiencia y los otros 13 tomo la
palabra profesionalismo, siendo un total de 32% de cada uno a favor de dichos valores.

Una de las debilidades que se detectaron al realizar la observacion fue que la empresa no tenia
claros los valores y no estaban plasmados en un documento. Este tipo de informacién internamente
se da por hecho que es entendida por los colaboradores producto de platicas informales, pero no
existe un canal oficial interno que explique cuéles son los valores de la institucion.

Al revisar la grafica se logra entender que los miembros de la empresa tienen opiniones distintas
sobre cudles son los dos valores principales de la empresa lo que sugiere que cada uno tendra

criterios distintos en situaciones determinadas.
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FIGURA 6 RESULTADOS COLORES INSTITUCIONALES

(Si Pérez y Franco fuera un color cudl seria?
Puede elegir dos.

20
15

10

W

. R

Morado Negro Azul Naranja Verde

Fuente: elaboracion propia.

Categoria imagen corporativa

Esta pregunta fue realizada para determinar si los colaboradores consideraban que el color
institucional de la empresa coincidia con el mensaje que desean transmitir a sus pacientes. Con
dicho objetivo se colocaron cinco colores con la descripcion de qué mensaje transmitian con base
a la psicologia del color. A pesar de que el color negro es el institucional, el color que fue mas
elegido fue el azul pues es un color que transmite de mejor manera tranquilidad y confianza hacia
los pacientes.

Una correcta eleccion de color garantiza que la marca no pase desapercibida, algo que en este
momento sucede a menudo con la clinica pues es reconocida por los profesionales que trabajan ahi,
pero desde que existe el logo de Pérez y Franco los colaboradores no han tenido comentarios al

respecto lo cual es un punto importante para tomar en cuenta.
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FIGURA 7 GRAFICA PREGUNTA ELEMENTOS FILOSOFICOS

¢Conoce la mision, vision y valores de la empresa?

No sabe/No responde 6.00%,

Si19.00%

No 75.00% 3

Fuente: elaboracion propia.

Categoria identidad corporativa

Durante la etapa de la observacion se identificd que la empresa tenia un serio problema con la
identidad corporativa, por esta razon se procedié a consultar a los colaboradores sobre si tenian
claros estos dos elementos cruciales en la identidad de una empresa. No es sorpresa que un 75 %,
que representa 18 personas; sefalara que desconocen sobre estos dos temas, solo un 6.2% comento
que si tenia conocimiento de la existencia de estos, lo que deja entrever que los fundadores los
tienen en desarrollo, pero no los han comunicado.

A través de una adecuada comunicacion interna se puede evitar que existan dos versiones de un
mismo tema. Para evitar la existencia de malentendidos las empresas deben realizar esfuerzos para
informar a sus empleados sobre los proyectos en desarrollo que son del interés de toda la

organizacion.
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FIGURA 8 GRAFICA PREGUNTA OBJETIVOS DE LA EMPRESA

(e han explicado con claridad los objetivos
estratégicos de la empresa?
Totalmente de acuerdo 29.17%

Totalmente en desacuerdo 4.20%,

|

En desacuerdo 24.98%

[—

Algo de acuerdo 41.66%

Fuente: elaboracion propia.

Categoria cultura organizacional

Alcanzar los objetivos de una compaiia es un trabajo que requiere un gran esfuerzo en conjunto
para lograrlos, asimismo, tener claridad sobre este tema les da un norte a los colaboradores del
sobre el rol que cada uno de estos juega para alcanzarlos. Tener claridad en los objetivos
estratégicos asegura que la empresa realizard acciones que estén en concordancia a los mismos.
Como se puede ver en la figura nimero 7, la mayoria de los colaboradores no estan totalmente
convencidos de haber recibido la informacion de qué objetivos estratégicos tiene la empresa. Existe
un representativo 31.3 % que estd en desacuerdo lo que se convierte en una debilidad de la empresa

en la ejecucion de los planes que puedan tener.
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FIGURA 9 RESULTADO PREGUNTA CLIMA LABORAL

El trato es siempre respetuoso entre
subordinados y lideres?

No 0.00%
Tal vez 0.00%

Si100.00% =

Fuente: elaboracion propia.

Categoria clima laboral

En todas las empresas el tema de la comunicacion entre lideres y subalternos es de suma
importancia para el correcto funcionamiento de la organizacion. En los casos que los subalternos
consideran que se mancilla su dignidad se genera un ambiente toxico en el que el miedo, la
frustracion y el enojo son parte del dia a dia de lo colaboradores. Este tipo de situaciones
desembocan en una alta rotacion de personal y la pérdida de motivacion por parte de los empleados.
En este caso Pérez y Franco tiene un 100 % en que los colaboradores se sienten respetados por
parte de los superiores lo que beneficia que las instrucciones giradas por los lideres sean tomadas
de manera positiva por el personal. Esto sin duda es una de las fortalezas que se pueden notar en la

empresa.
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FIGURA 10 GRUPO OBJETIVO DE LA IMAGEN CORPORATIVA

JEntre qué rango de edad estan las personas
que desearian tener como clientes nuevos?

De 45 a 65 afios 4.20%,

De 29 a 45 anos 33.30% e 10 a 16 anos 20.80%

De 17 a 28 anos 41.70%

Fuente: elaboracion propia.

Imagen corporativa

En la grafica anterior se logra entender la manera como los colaboradores difieren sobre los
objetivos de la institucion, pues de lo contrario la gran mayoria elige dos edades completamente
distintas como el principal para el grupo objetivo. Esto demuestra que los efuerzos pueden
duplicarse o seran nulos para alcanzar el objetivo estratético y por ende generando gastos

innnecesarios en la comunicacion generada por la institucion.
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FIGURA 11 GRAFICA ;DONDE PLASMAR LA IDENTIDAD CORPORATIVA?

(En dénde le gustaria encontrar los valores, objetivos y lineamientos

de marca de Pérez y Franco?

En el mail 0.00%
En un manual formato pdf 50.00%

En la pagina web 29.20%

En las redes sociales institucionales. 20.80%

Fuente: elaboracion propia.

Categoria identidad corporativa

En la figura 10 se realiza la pregunta sobre el formato ideal para que los colaboradores puedan
consultar todo lo relacionado a la identidad corporativa. Las variables ademdas de determinar el
formato que tendrd la herramienta de consulta, permite entender cual es el valor que los
colaboradores dan al tema. Quienes eligieron las redes sociales toman un tanto a la ligera la

importancia de la identidad corporativa pues dicho medio se caracteriza por ser superficial
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1.18. FODA

La palabra FODA es un acrénimo de las palabras fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas. Esta es una herramienta de andlisis que permite la toma de decisiones con base a los
resultados obtenidos del estudio de la situacion estratégica de la empresa al entender los sucesos
internos y externos que le benefician o amenazan.

Para el desarrollo del FODA se debe tomar en cuenta que la estructura del analisis a realizar se
llevara a cabo en dos partes que seran la interna y la externa de la empresa.

En lo que respecta a la parte interna se hablara de las fortalezas y debilidades, el primero
mencionara las caracteristicas positivas de la empresa mientras que las debilidades son los aspectos
negativos de la organizacion que pueden afectar el cumplimiento los objetivos trazados.

Al tener elaborado el FODA se podra proceder con la elaboracion del plan estratégico para subsanar
las partes negativas de la empresa y reforzar aquellas areas con oportunidad de mejora. Asimismo,
la estrategia a proponer podra ser ofensiva o defensiva.

La estrategia ofensiva busca generar notoriedad de marca, diferenciar la marca de las demas o ganar
cuota de mercado, etc. Mientras que la estrategia pasiva crea acciones para solucionar problemas
y convertir las amenazas en oportunidades.

En conclusion, para llevar a cabo el analisis de los cuatro cuadrantes que conforman el FODA se
debera tener un profundo conocimiento de la situacion actual de la empresa para generar de manera
objetiva informacion de valor que permita tomar acciones. Solo una auditoria estructurada
permitird encontrar los datos permanecen ocultos ante una mirada superficial lo que garantizara
que las decisiones y planes propuestos sean una solucion ante los problemas que atraviesa una

empresa.
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TABLA 10 FODA PEREZ & FRANCO

Fortalezas

1 Buena imagen de los profesionales de la clinica.

D] Debilidades

No se ha desarrollado la cultura organizacional de la clinica lo
cual provoca que no tengan claro qué deben hacer para avanzar
como empresa.

2 Excelente clima laboral.

Algunos clientes creen que estan empezando aunque ya llevan
varios afios en la nueva ubicacion de la clinica.

Las decisiones se pueden tomar con rapidez pues no

La falta de materiales que tengan la imagen institucional dentro

3 . . . . L
existe demasiada burocracia en los procesos internos. de la clinica.
L, La falta de informacion de los servicios que prestan lo cual evita
Promueven la capacitacion constante de los . . . .
4 que los pacientes entiendan el abanico de procedimientos

colaboradores.

dentales que se pueden realizar en la clinica.

<1 | Estrictos protocolos de bioseguridad y limpieza.

No existe un manual de identidad organizacional.

51 | Los pacientes confian en los profesionales a cargo.

En el logo el nombre menciona que son una estética dental lo
cual puede generar cierta confusion en algunos clientes sobre si
se prestan distintos servicios a los puramente estéticos.

La comunicacién que se maneja es horizontal la cual
estimula que todos aporten ideas para la clinica.

No contar con pagina web y una fanpage en redes sociales que
permita comunicar a los clientes de una manera mas rapida sobre
servicios, horarios o promociones.

Los clientes suelen referir la clinica con su circulo de
amistades y familiares.

O Oportunidades

Llegar a una buena cantidad de clientes potenciales a
través de medios digitales como redes o pagina web.

Al no tener la marca posicionada es posible realizar
cambios en la imagen.

Mostrarse al mercado como un centro de atencion
dental que cuenta con distintas especialidades.

Aprovechar la ubicacion estratégica para llegar a un
segmento que labore cerca de zona 9 que busque la

conveniencia del lugar

Impulsar alianzas estratégicas con distintas redes de
Seguros.

Fuente: elaboracion propia.

Amenazas

Desconocimiento de la competencia que tiene la clinica.

No tener claro el valor agregado de la clinica hacia los clientes
pues no hay claridad en la identidad organizacional.

Surgimiento de nuevas clinicas que impacten mas en los clientes
potenciales sin tener el nivel de experienca de Pérez y Franco.

Falta de asesoria sobre temas de comunicacion.

Pasar desapercibidos para los clientes potenciales.
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1.19. Problemas detectados

Por medio del diagndstico realizado para la Estética Dental Pérez y Franco se identificaron los
siguientes problemas principales:

A pesar de tener clima laboral adecuado, la empresa no tiene un rumbo claro en lo que respecta a
cultura organizacional. Lo cual significa que no se han sentado las bases para que los colaboradores
conozcan con claridad cudles son los objetivos estratégicos, la mision, vision o valores de la
empresa. Esto trae consigo que se realicen distintas acciones que no fortalecen la cultura
organizacional interna de la empresa.

Al evaluar la imagen corporativa, se identifica que no se le ha dado el valor necesario como una
parte fundamental de la identidad organizacional y solo se ha confiado en la calidad de los servicios
que la clinica ofrece. Una barrera importante es la falta de claridad en cbmo comunicarse hacia los
clientes potenciales y de qué manera la marca deberia hablar.

En el entorno de la clinica hacen falta que mas elementos tengan la presencia de la marca para
generar un mayor sentido de pertenencia de los colaboradores y reforzar la identificacion de los
clientes con Pérez y Franco.

Falta de un departamento de comunicacidon que asesore a la empresa en temas propios de dicha

unidad.

1.20. Planteamiento del problema comunicacional

(De qué manera es posible realizar el fortalecimiento de la identidad corporativa de la Estética
Dental Pérez y Franco?

La identidad corporativa esta formada por dos partes importantes que son la imagen corporativa y
la cultura organizacional, tomando esto como base se podra reforzar la identidad corporativa a

través de una estrategia de comunicacion orientada en fortalecer las aristas que la conforman.

1.21. Indicadores de éxito

Para el desarrollo de las etapas de estrategia y ejecucion se tienen como indicadores de €xito los

siguientes puntos:
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Disponibilidad de la empresa para implementar los planes de accion que se sugieran.

Presupuesto destinado por la empresa para las acciones que se deban realizar.

Buena comunicacion con gerencia.

El desarrollo de los proyectos se hard totalmente de manera virtual debido a las medidas de
bioseguridad necesarias por la pandemia COVID-19.

Presupuesto personal para sufragar gastos no contemplados.

Apertura de los fundadores para realizar cambios de fondo en la imagen de la marca si fuera

necesario.

1.22. Proyecto a desarrollar
Estrategia de comunicacion para fortalecer la identidad corporativa de la Estética Dental Pérez y

Franco.
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Capitulo 2

Plan estratégico de comunicacion

2.1 Plan estratégico de comunicacion

Para entender qué es un plan estratégico es necesario ahondar en el significado de la palabra
estrategia y como esta se relaciona directamente con la realizacion de un plan. Estrategia es, a
palabras de (Aljure Saab, 2015), “un conjunto de acciones planificadas sistemdticamente en el
tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin, mision u objetivo” (p. 30).

Por otra parte, (Ongallo, 2007) define estrategia como: “Plan, método o politica disehada para
conseguir determinados objetivos. Por diferenciacion con téctica, se considera estrategia lo que
afecta a objetivos generales de la organizacion y a largo plazo” (p. 249).

Con base en las definiciones anteriores, queda claro que hablar de plan tiene por antonomasia
estrategia. Por lo tanto, llevar a cabo la planeacion estratégica de la comunicacion hace referencia
a desarrollar un proceso en el que se analice la situacion actual, se tracen objetivos de
comunicacion, canales, tacticas y acciones a llevar a cabo. Es crucial de este proceso dejar claros
los mecanismos e indicadores para medir el impacto de las acciones desarrolladas por el profesional
de la comunicacion dentro de una organizacion. (Aljure Saab, 2015)

Para continuar en esta linea de pensamiento, ahora se puede definir con bases solidas que el plan
estratégico de comunicacion es la elaboracion de un documento en el cual se describiran los
objetivos, alcances, publicos, recursos, estrategias y acciones de comunicacion que el comunicador
desarrollard para impactar en las distintas areas de una organizacion. (Manuales précticos de la
PYME, 2014)

A modo de conclusion, se debe remarcar que un plan estratégico de comunicacion debe estar
alineado a la mision y vision de la organizacion. Asimismo, los planes no pueden ser iguales para
todas las instituciones pues dependeran del sector al que pertenecen, publicos que se manejan y

principalmente a los objetivos que se desean alcanzar. (Gamboa, 2011)
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Para el desarrollo del presente plan estratégico no solo es necesario analizar los resultados
obtenidos del diagndstico de comunicacion realizado a la estética dental Pérez y Franco, ademas,
es importante contextualizar al lector que durante todo el proceso se han mantenido las medidas de
distanciamiento y cuidados pertinentes para la prevencion del COVID-19. La crisis sanitaria ha
obligado que en las instituciones de salud se prohiba la visita o la permanencia de personas ajenas
al personal.

Derivado de esto, el plan a trabajar para Pérez y Franco ha tomado en cuenta el giro de negocio de
la institucion. Este al ser parte de la prestacion de servicios de salud se ha visto impactado por la
crisis actual y las limitaciones que esto conllevara para los siguientes dos afios durante los cuales
puede que continue la pandemia. (BBC NEWS, 2021).

Luego de lo anterior, para este plan se tomara la dimension de la comunicacion interna, misma en
la que se desarrollo del diagnostico de comunicacion. Esta es una de las seis dimensiones que
(Manuales practicos de la PYME, 2014) enumera que son: comunicacién corporativa,
comunicacion externa, comunicacion interna, comunicacion de crisis, relaciones publicas y
responsabilidad social corporativa.

Durante la creacion del presente plan estratégico de comunicacion se tomaron en cuenta los
resultados del diagndstico que dieron como resultado tres debilidades importantes en la clinica
Pérez y Franco: el primero fue la carencia identidad corporativa en la institucion, en segundo punto
se determind que los colaboradores no se identifican del todo con la imagen institucional y no
existen actividades que refuercen el clima laboral de la clinica.

Tomando en cuenta que la problematica principal de la institucion es a nivel interno se definieron
los publicos con base en los objetivos de comunicaciéon, que mas adelante se describiran, estos

mismos tienen relacion directa con los que se definieron en el andlisis del FODA.
Los publicos definidos son los colaboradores de la institucion y los socios de la institucion. Estos

dos publicos seran directamente impactados con las acciones tacticas que se derivaran del plan

estratégico a ejecutar con los siguientes mensajes clave:
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TABLA 11 PUBLICOS Y MENSAJE CLAVE

Piblico Beneficio Mensaje clave Forma de contacto

Tener un norte claro en las
. .. L. Talleres sobre el desarrollo de
Socios decisiones estratégicas para el

la identidad corporativa.
futuro de la empresa.

Conocer la filosofia de la empresa . .
. . Correos electronicos, mensajes
crea un sentido de pertenencia o

Colaboradores . . . .
favorece a la sinergia de los Somos la diferencia.

por whatsapp, reuniones

) virtuales.
equipos.

S . Correos electronicos.
Una mayor identificacion con la

. e, Presentaciones virtuales.
imagen de la institucion.

Socios y colaboradores
Materiales impresos.

Fuente: elaboracion propia.

Para finalizar, a través de la estrategia de comunicacion interna a desarrollar se impactara de
manera transversal. Serd parte fundamental el rol de los socios como voceros de las acciones
tacticas que se propongan, ademas, se llegara a todos los miembros de la clinica y mostrara el

compromiso de los socios hacia los colaboradores.

2.2 Mision
Desarrollar la identidad corporativa de la estética dental Pérez y Franco para que proyecte de
manera adecuada los principales diferenciadores que le caracterizan: experiencia y

profesionalismo.

2.3 Vision del plan

Que Pérez y Franco estética dental sea un referente en el segmento de clinicas dentales como
ejemplo de una institucion con una identidad corporativa moderna y alto sentido de pertenencia

por parte de los colaboradores.
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2.4 Elementos comunicacionales

Hablar de comunicacion es entrar en un terreno rico en distintas teorias y maneras de explicar el
significado de comunicar, pues la variedad de concepciones sobre el proceso y los elementos que
intervienen en dicho proceso puede llegar a ser tan distintas, dependiendo el enfoque dado por cada
uno de los tedricos.

Partiendo del significado mas sencillo, comunicacion es la: “transmision de sefiales mediante un
c6digo comtn al emisor y al receptor” (REAL ACADEMIA ESPANOLA , 2020, definicién 3).
Pero la comunicacion es algo mucho mas complejo que el mero intercambio de informacion o la
simple transmision de una sefial como la definicion anterior que circunscribe el proceso a tres
elementos dejando de lado elementos valiosos que se describiran mas adelante.

Por otro lado, la comunicacion para ANZIEU (1971) es: “el conjunto de los procesos fisicos y
psicologicos mediante los cuales se efectiia la operacion de relacionar a una o varias personas —
emisor, emisores- con una o varias personas —receptor, receptores-, con el objeto de alcanzar
determinados objetivos” (Citado en Ongallo, 2007 p. 11).

Con este concepto se determina que la principal motivacion de los seres humanos por comunicarse
es la busqueda de un objetivo, desde una simple solicitud de informacién hasta el complejo proceso
de ganar una voluntad, por ejemplo.

Asimismo, (Ongallo, 2007) comparte una definicion general en la cual indica: “Comunicacion es
un proceso de transmision por parte de un emisor, a través de un medio, de estimulos sensoriales
con contenido explicito o implicito a un receptor, con el fin de informar, motivar o influir sobre el
mismo” (p. 14).

Partiendo de las premisas anteriores, se puede inferir que la comunicacién es un proceso
estructurado que requiere la activa participacion de los interlocutores, los cuales intercambian
mensajes entre si. Asimismo, el proceso no estaria completo sin dos elementos que Prieto (1985)
indicé que son la formacion social y el marco de referencia; el primero hace alusion al modelo
politico, econdmico o social en donde se encuentran los individuos y el segundo se refiere al
contexto en el que se desarrolla el proceso comunicativo.

Por consiguiente, tomando como base los postulados anteriormente descritos es posible indicar que
los elementos de la comunicacion son, segun (Prieto, 1985), “Formaciéon social, marco de

referencia, codigos, emisor, perceptor, medios y recursos, mensaje y referente” (p. 105).
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Los elementos indicados son de utilidad para entender la complejidad del proceso, asimismo es

necesario agregar un elemento mas que se denomina ruido.

TABLA 12 PROCESO DE COMUNICACION

Formacion social y marco de referencia

- _’m —

Ruidos

Formacion social y marco de referencia

Fuente: elaborado con base en (Pricto, 1985), elementos de la comunicacion (p. 105).

Para ampliar el diagrama se define como emisor a quien genera el mensaje. El codigo es el conjunto
de sefiales o signos que forman el mensaje. El mensaje es la informacion que se desea enviar.
Perceptor es quien recibe y decodifica el mensaje. Al hablar de ruido nos referimos a las
interferencias que surgen en el proceso de comunicacion. El medio y recursos es la manera por la
cual se envia el mensaje. Finalmente, la formacion social y marco de referencia es el contexto que

da sentido al mensaje.

Comunicacion organizacional:

Para iniciar se debe tomar en cuenta lo indicado por (Aljure Saab, 2015) sobre qué es una
organizacion: “La organizacion es un ente social creado intencionalmente para lograr objetivos a
través del uso del talento humano y de recursos tangibles e intangible como informacién, equipos,
materiales y dinero” (p.35). Tomando en cuenta lo anterior se comprende que en una organizacion
existen grupos de personas que generan comunicacion entre si, a la vez que surge la necesidad de

generar comunicacion a los publicos externos de la organizacion.
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La comunicacion corporativa se divide en dos grandes ramas que son la comunicacion externa y la
interna. La comunicacién externa es la que la organizacion utiliza para relacionarse con los
publicos externos a la organizacion como son los clientes, proveedores o instituciones. Esta
comunicacion busca crear una imagen favorable de la compaiiia frente a los actores antes
mencionados. Las campafias de publicidad o de relaciones ptiblicas son un ejemplo de estas (Peiro,
2021).

Por otra parte, la comunicacion interna es una herramienta de gestion que promueve la sinergia
entre los equipos de una institucion. (Ongallo, 2007) indica que: “la comunicacion interna es el
instrumento para informar de la estrategia y fines de la empresa. Es el instrumento para recabar las

opiniones y sugerencias de las personas de la organizacion. (...)” (p. 77).

Tipos de comunicacién interna:

La comunicacion interna cuenta con tres subdivisiones principales que son: vertical (puede ser
ascendente o descendente), horizontal o diagonal. Estas corresponderan a qué miembros o unidades
de la organizacion se realiza el proceso comunicativo el cual estara sujeto a las jerarquias que se
manejen dentro de la misma.

La comunicacion vertical se genera entre los distintos niveles jerarquicos y puede ser ascendente
cuando es informacion que sube de un inferior a un superior y descendente cuando es al contrario.
Por otra parte, la comunicacion es horizontal cuando se genera entre personas de una misma
jerarquia y para finalizar se considera en diagonal cuando se da entre personas de distintos niveles
y areas de una organizacion. (Andrade, 2005)

Todas las organizaciones de manera formal o informal tienen una percepcion de lo que son, hacia
donde quieren llegar y tienen una imagen de si mismas. Como se indica en el parrafo anterior, las
organizaciones estan constituidas por personas quienes también tienen una percepcion de la misma
y por ende también existe la percepcion de los actores externos de alguna empresa.

Las organizaciones cuentan con una identidad corporativa que a palabra de (Capriotti, Planificacion
estratégica de la imagen corporativa, 2013) “es la personalidad de la organizacion, lo que ella es y
pretende ser. Es su ser historico, ético y de comportamiento. Es lo que la hace individual, y la
distingue y diferencia de las demas”. Diversos tedricos han diseccionado la identidad corporativa

en distintas partes para realizar un estudio profundo de cada una de estas.
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Para efectos practicos se tomara la identidad corporativa como un todo el cual se compone de
cultura corporativa, filosofia corporativa e imagen corporativa.

Con el fin de entener mejor los elementos de la identidad coporativa se puede dividir en dos que
son la cultura y la identidad. Parafraseando a (Capriotti, 2009) se puede indicar que la cultura
organizacional es la realidad actual de la empresa, como se vive internamente el dia a dia y la
interrelacion que existe entre los miembros de la organizacion. Por otro la filosofia corporativa se

refiere a lo que la empresa aspira a ser y hacia a donde dirige sus efuerzos.

Cultura corporativa

La cultura corporativa, como bien se dijo en el parrafo anterior, es la realidad actual de la empresa;
dicha realidad se construye a través de los habitos, las ideas establecidas dentro de la institucion
gracias a las reglas y valores que se comparten hacia los integrantes de una organizacion. Esta se
conforma de tres partes, las cuales indica (Capriotti, 2009) citando a (Schein, 1985): “los tres
componentes de la Cultura Corporativa son: a) las Creencias, b) los Valores, y ¢) las Pautas de

Conducta.

Filosofia Corporativa

La filosofia corporativa es la imagen global de la empresa, son esas pautas que los duefios o la alta
gerencia ha girado para toda la empresa con el fin de lograr los objetivos institucionales y asi lograr
alcanzar las metas a largo plazo que se han planteado. Estos serian los puntos centrales que los
dirigentes consideran como fundamentales y por tanto perduraran a través del tiempo. Esta se

compone de tres elementos que son la mision, vision y valores corporativos. (Capriotti, 2009)

Imagen corporativa

Parafraseando a (Villafafie, 1999), la imagen corporativa es la percepcion que los publicos externos

e internos tienen de una organizacion. Esto deja entrever que la imagen se forma en la mente de

los individuos no solo a través de una buena imagen visual o un bonito slogan, la imagen se
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construye a través de las experiencias y el contacto de las personas con la empresa. Por tanto sera
necesario que exista concordancia entre la percepcion y la experiencia de usuario.

Es erroneo pensar que la imagen corporativa se limita a solo un logo o a colores institucionales
definidos. La imagen institucional tiene la taréa de crear una historia para los sujetos externos de
la empresa a la vez que genera sentido de pertenencia entre los miembros que forman la
organizacion. Esta deberd ser estudiada continuamente, pues debera adaptarse a las necesidades del

entorno de la organizacion o para corregir alguna percepcion negativa que pueda surgir.

La presente propuesta estratégica de comunicacion se centrard en la comunicacion interna de la
Estética Dental Pérez y Franco. El uso de la comunicacion interna es la adecuada para el
cumplimiento de las necesidades comunicacionales que en este momento tiene Pérez y Franco,
asimismo, en la empresa se implementard un modelo de comunicacion descendente para hacer
llegar a todos los miembros de la empresa las nuevas directrices y los cambios internos que se

tendran.

2.5 Alcances y limites de la estrategia

Como se explico al inicio del capitulo dos, la estrategia de comunicacion se desarrollarad en medio
de la crisis sanitaria del COVID-19. Por ende, cada actividad a desarrollar sera tomando en cuenta
la actual pandemia. A través del desarrollo de la estrategia de comunicacion para la estética dental
Pérez y Franco se impactard directamente en los empleados y socios de la empresa. De forma
indirecta se obtendra un impacto positivo en los familiares de los colaboradores y en los clientes

actuales de la empresa.

Alcances:

Difusion a través de correos electronicos internos.

Materiales impresos.

Reuniones virtuales.

Comunicacion a través de plataformas de mensajeria como WhatsApp, Telegram. iMessage, etc.
Materiales de referencia digital.

Uso de espacios internos de la empresa.
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Limitaciones:

El estar en medio de una pandemia hace que las propuestas sean tomadas con cautela debido a la

incertidumbre actual.

Los ruidos provocados en la comunicacion debido a no poder realizar reuniones presenciales, por
lo que se debera llevar el proceso de validacion via remota.

El periodo de tiempo disponible para el desarrollo del EPS es sumamente limitado por lo cual
algunas propuestas no podran ser llevadas a cabo dentro del tiempo establecido para el programa
de EPS.

La estrategia se limitara a la dimension de comunicacion interna.

2.6 Metodologia para la aplicacion de la Estrategia Comunicacion

La estrategia comunicacional que se propondra para la estética dental Pérez y Franco estara
encaminada a trabajar en la identidad corporativa de la empresa. La importancia de la identidad
corporativa ya fue expuesta por (Costa, 1992) quien indica: “La identidad corporativa es (...) un
instrumento fundamental de la estrategia de empresa, de su competitividad. Y la elaboracion y la
gestion de este instrumento operativo no es solamente cuestion de disefio, sino constituye un
ejercicio esencialmente pluridisciplinar” (p. 24).

Para dejar mas claro el concepto, se resume que la identidad de una empresa es la percepcion que
tiene esta de si misma, contiene las creencias y valores que los propietarios transmiten hacia los
colaboradores y los publicos externos de la empresa. Esta no se limita a un logo o un slogan; esta
engloba la vision, mision, valores, cultura organizacional, imagen de marca, clima laboral y los
objetivos estratégicos de la institucion.

El objetivo fundamental de la comunicacion interna, a palabras de (Capriotti, Planificacion
estratégica de la imagen corporativa, 2013) es “lograr la aceptacion e integracion de los empleados
a los fines globales de la organizacion. En ella se incluiran actividades tales como: revista de la
empresa, comunicacion personalizada, buzén de sugerencias, tablon de anuncios, circulos de

iniciativa, intranets, etc.” (p. 84)
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Para el desarrollo de la identidad corporativa de Pérez y Franco y la posterior comunicacion hacia
los colaboradores se hard uso de la comunicacion descendente de la cual, parafraseando a Interiano
(2013), es la mas utilizada en administracion. Esta es la que genera mecanismos para elevar la
produccion. Con esto se entiende que son las directrices dadas por los mandos hacia los
colaboradores. Por el contrario la comunicacion ascendente es espontdnea y es en si el feedback de
los empleados hacia los mandos superiores.

Para finalizar, con el fin de alcanzar los objetivos de la estrategia se hard uso de la comunicacion

interna de forma descendente.

2.6.1 Objetivo general y especifico

Objetivo General

Fortalecer la identidad corporativa de la estética dental Pérez y Franco.

Objetivos especificos

Reforzar los elementos filosoficos de la estética dental Pérez y Franco.

Mejorar la percepcion interna de la imagen corporativa de Pérez y Franco.

2.6.2 Acciones para conseguir los objetivos

Con base a los objetivos plantedos se contemplan las siguientes acciones como parte fundamental

del plan estratégico:
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TABLA 13 ACCIONES PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS

Objetivo #1: Reforzar los elementos filoséficos de la estética dental Pérez y Franco.

Accion #1 Desarrollo de la identidad corporativa de Pérez y Franco

Accion #2 Creacidn de los elementos filoséficos de Pérez y Franco

Objetivo #2: Mejorar la percepcion interna de la imagen corporativa de Pérez y Franco.

Accion #1 Redisefio del logo de Pérez y Franco

Accion #2 Disefio de materiales de comunicacion interna

Accion #3 Desarrollo del manual de identidad corporativa

Fuente: elaboracion propia.

2.6.3 Los indicadores para medir su cumplimiento

Los indicadores seran la manera con la que se medira la puesta en marcha de la estrategia de

comunicacion propuesta. Para la estrategia a desarrollar seran:

Desarrollo y evidencias del “Taller qué son los elementos filos6ficos de una empresa”.

Fotos y videos del “Taller sobre como elaborar la vision, mision y valores de la empresa”.

Disefio de los elementos filosoficos de Pérez y Franco.
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Presentacion y aprobacion del disefio final del nuevo logo para Pérez y Franco.

Disefio final de los materiales de comunicacion interna para la implementacion dentro de la estética

dental Pérez y Franco.

Aprobacion e implementacion del manual de identidad corporativa de Pérez y Franco.

2.6.4 Los instrumentos

Para el desarrollo de las propuestas se utilizaron los siguientes instrumentos:
Programa Adobe Photoshop 2021.

Programa de disefio Adobe Illustrator 2021.

Paquetes de programas Office 2021.

Plataforma de comunicacion online Zoom.

Smartphone para llamadas y mensajes de texto.

Computadora

2.6.5 Actividades para la operatividad de la estrategia

A través del desarrollo del diagndstico comunicacional se detecté como problema principal, de
Pérez y Franco, la falta identidad corporativa. Dicho problema se ha traducido en una paralisis de
la empresa en el proceso de crecimiento.

Por ejemplo, en la actualidad surgen demasiadas dudas al tratar de generar comunicacion externa;
especificamente en el tono y manera de la comunicacion.

Asimismo, no existe unidad de criterio sobre el grupo objetivo que desean atraer, asimismo se
detect6 la falta de uso del logo en los distintos espacios internos de la empresa lo cual deja claro
que no se tiene consciencia de como utilizar la marca o como la marca puede ser un factor
importante en la diferenciacion de la empresa sobre la competencia.

Por lo antes expresado, se realizaran cinco actividades estratégicas, dirigidas a la realizacion del

plan de comunicacion planteado para el refuerzo de la identidad corporativa de Pérez y Franco.
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Esas cinco actividades impactaran de forma transversal en la clinica generando una alineacion de

criterios, un punto de partida claro de la institucion y un objetivo al cual podran aspirar a llegar.

TABLA 14

ACTIVIDADES DEL OBJETIVO #1- ACCION #1

Objetivo #1 - Accion #l1

Actividad #1 Medio/canal

Socios fundadores

Objetivo especifico a tratar

Reforzar los elementos filosoficos de
la estética dental Pérez y Franco.

Materiales a utilizar

Taller {Qué son los

Presentacion via Zoom
elementos de una empresa?

29 de julio

Detalles de la actividad

Computadora, presentacion en formato
Power Point, programa Zoom y
encargado del taller.

Publico

Socios fundadores

Objetivo especifico a tratar

Reforzar los elementos filosoficos de

la estética dental Pérez y Franco.

Materiales a utilizar

Computadora, presentacion en formato
Power Point, programa Zoom y
encargado del taller.

En el primer taller se detallaran los postulados tedricos de la importancia de
desarrollar los elementos filosoficos de la organizacion. La duracion sera de 30
minutos.

Actividad #2 Medio/canal Fecha

Taller desarrollo de la

vision, mision y valores de  Presentacion via Zoom 29 de julio

Pérez y Franco.

Detalles de la actividad

En el segundo taller se guiara a los socios en la eleccion de distintas propuestas de

mision, vision y valores para que puedan ser validadas a nivel interno entre las
personas que los socios consideren necesario. Esta actividad tendra una duracion
méaxima de una hora.

Fuente: elaboracion propia.

53



creondo {iTlaro

TABLA 15 ACTIVIDADES DEL OBJETIVO #1- ACCION #2

Objetivo #1 -Accion #2 Creacion de los elementos filosoficos de Pérez y Franco

Publico

Socios fundadores

Objetivo especifico a tratar

Reforzar los elementos filos6ficos de
la estética dental Pérez y Franco.

Materiales y recurso a utilizar

Computadora, presentacion en formato
Power Point, programa Zoom y
encargado del taller.

Publico

Socios fundadores

Objetivo especifico a tratar

Reforzar los elementos filosoficos de
la estética dental Pérez y Franco.

Materiales y recurso a utilizar

Computadora, Adobe Photoshop,
Adobe Illustrator, presentacion en
formato Power Point, programa Zoom
y disefiador.

Actividad #1

Taller creacion de
elementos filosoficos de
Pérez y Franco.

Revisar con los socios las propuestas preaprobadas en el desarrollo de la vision,
mision y valores para resolver dudas previo a realizar una aprobacion final.

Actividad #2

Plasmar en un material
digital e impreso la vision,
mision y valores
aprobados.

Disefiar un material en el que queden plasmados los elementos filoséficos finales de

Medio/canal

Presentacion via Zoom

Detalles de la actividad

Medio/canal

Envio de material a través
de correo electronico y
arte final para que lo
puedan imprimir.

Detalles de la actividad

la empresa.

Fecha

9 de septiembre

Entre el 9 de septiembre al
20 de septiembre

Fuente: elaboracion propia.
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TABLA 16 ACTIVIDAD DEL OBJETIVO #2 - ACCION #1

Objetivo #2 Accion #1- Redisefio del logo de Pérez y Franco

Publico Actividad #1 Medio/canal Fecha

Socios fundadores/ Colaboradores

Rediseno de laimagen de | Reuniones via Zoom y | Del 13 de julio al 19 de
Pérez y Franco llamadas telefonicas. septiembre de 2021.

Objetivo especifico a tratar

Mejorar la percepcion interna de la
imagen corporativa de Pérez y Franco.

Materiales y recurso a utilizar Detalles de la actividad

Para mejorar la percepcion de la imagen corporativa de la estética dental Pérez y
Computadora, Adobe Photoshop,

Adobe Illustrator, presentacion en
formato Power Point, programa Zoom

Franco se realizara el redisefio del logo con el fin de tener colores adecuados para el
giro de negocio y un logo que refleje de mejor manera la personalidad de la marca.
Se realizaran rondas de aprobacion hasta alcanzar un disefio ganador que cumpla

y disefiador. . .
con los requerimientos de los socios.

Fuente: elaboracion propia.
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TABLA 17 ACTIVIDAD DEL OBJETIVO #2 - ACCION #2

Objetivo #2 - Accion #2 Diseno de materiales de comunicacion interna para Pérez y Franco

Publico

Socios fundadores/ Colaboradores

Objetivo especifico a tratar

Mejorar la percepcion interna de la
imagen corporativa de Pérez y Franco.

Materiales y recurso a utilizar

Computadora, Adobe Photoshop,
Adobe Illustrator, presentacion en
formato Power Point, programa Zoom
y disefiador.

Accion #1 Medio/canal

Presentacion via zoom.

Diseflo de materiales de Entrega via correo Del 19 de septiembre al 25
comunicacion interna electronico y material de septiembre.

adecuado para imprimir.

Detalles de la actividad

Con base a la nueva imagen de la institucion se propondran los materiales de
comunicacion interna tales como: mensajes de felicitacion, buzon de sugerencia,
tablon de anuncios, volantes y brochure informativos.

Fuente: elaboracion propia.
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TABLA 18 ACTIVIDAD DEL OBJETIVO #2 - ACCION #3

Objetivo #2- Accion #3 - Disefio del manual de identidad corporativa para Pérez y Franco

Publico

Socios fundadores/ Colaboradores

Objetivo especifico a tratar

Mejorar la percepcion interna de la
imagen corporativa de Pérez y Franco.

Materiales y recurso a utilizar

Actividad #1 Medio/canal Fecha

Presentacion via zoom.
. . Entrega via correo Del 28 de septiembre al 18
Manual de identidad ’g' . P
electrénico y material de octubre.

adecuado para imprimir.

Detalles de la actividad

Computadora, Adobe Photoshop,
Adobe Illustrator, presentacion en
formato Power Point, programa Zoom
y disefiador.

Luego de desarrollar los elementos filos6ficos de la empresa y el redisefio de la
imagen corporativa se procedera a realizar un documento que muestre el uso
adecuado de la marca, el tono y manera de la comunicacion junto a los valores de la
empresa. Este documento se denomina: Manual de identidad corporativa.

Fuente: elaboracion propia.

2.7 Financiamiento

La fuente de financiamiento para el desarrollo del diagnostico y la estrategia de comunicacion sera

por parte de la estética dental Pérez y Franco en primer lugar, quienes absorberan los gastos de

ejecucion de las propuestas que asi lo requieran. Por ejemplo, los gastos de impresion del manual

de identidad estarén a cargo de

Pérez y Franco. Asimismo, la redecoracion de las oficinas con el

nuevo logo también estard a cargo de la empresa.

57



5
Comunicacion

creands Mwa

Por otra parte, la asesoria y disefio de propuestas graficas seran identificadas en el presupuesto mas
adelante, pero no significaran costo alguno para la clinica. El pago de las suscripciones a los
programas de disefio correra a cargo del estudiante de EPS. Los gastos no contemplados en la

negociacion realizada, previo a iniciar el proceso de EPS, seran asumidos por el estudiante de EP

TABLA 19 PRESUPUESTO

Cantidad Descripcion Tipo de material Costo total

Diagnostico de comunicacion . X
1 R Digital/impreso Q10,000
interna

1 Estrategia de comunicacién Digital/impreso Q20,000

Talleres sobre elementos .
2 o Digital Q1,500
filoséficos de la empresa.

1 Disefio y redaccion de manual de Digital/impreso Q15,000
identidad corporativa. & P !

Disefio de logotipo para Pérez y

Digital/i 2,000
Franco igital/impreso Q

Disefio de materiales de . .
1 . Digital/impreso Q1,500
comunicacion interna

Produccion de lapiceros con

16 . A Promocional Q112
imagen de Pérez y Franco
Produccion de libretas con imagen .
16 | Promocional Q128
de Pérez y Franco
Banner de mostrador con espacio .

1 Material en punto de venta Q28

para colocar volantes.

3 Sefalética para oficinas Material en punto de venta Q75
600 Tarjetas de presentacion Papeleria institucional Q900
300 Hojas membretadas Papeleria institucional Q1,200
300 Sobres membretados Papeleria institucional Q1,200

Total Q53,643

Fuente: elaboracion propia.
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2.9 Beneficiarios

Los beneficiarios directos del proyecto a realizar seran los 16 colaboradores de Pérez y Franco
quienes haran uso directo de los productos comunicacionales finales que se haran entrega al
finalizar la ejecucion del plan estratégico. Por otra parte, los beneficiarios indirectos serdn los

clientes actuales de la clinica, pues los cambios estéticos que se decidan realizar y la nueva imagen

institucional serdn percibidos por ellos.

2.10 Recursos Humanos

Odontologo D. Pérez, socio fundador de Pérez y Franco. Encargado de validar las propuestas

realizadas para la institucién

Odontologa A. Franco socia fundadora de Pérez y Franco. Encargada de validar las propuestas

realizadas para la institucion.

Odontologa A. Pérez departamento de emergencias y atencion primaria. Dara el seguimiento a los

nuevos procesos de comunicacion interna en la clinica.

Dr. José Maria Torres, coordinador de EPS ECC USAC.

Licenciada Brenda Chacon, supervisora de EPS.

Licenciado Mynor Martinez, supervisor de EPS.

Estudiante de EPS Carlos Quiionez desarrollo de diagnostico, estrategia y disefio/desarrollo de los

productos comunicacionales de la estrategia de comunicacion.

2.11 Area geografica de accion
Los productos comunicacionales se desarrollaran en el edificio Salucentro, en la 10% calle 6-40

zona 9 de la ciudad capital de Guatemala.
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2.12 Cuadro comparativo de la estrategia

ad o producto
comunicacional

TABLA 20 CUADRO COMPARATIVO DE LA ESTRATEGIA

Presupuesto

Recurso Humano

Area de impacto

Mw»

Presentacion de diagnostico

Reforzar los elementos

Estudiante de EPS

Estética Dental

Publico interno de la

mision y valores.

Pérez y Franco.

y socios

Pérez y Franco

empresa

. L Q30,000 y supervisora de ) 13 de julio
y estrategia de comunicacion. | fijloséficos de la estética dental EPS Pérez y Franco empresa
Pérez y Franco.
Presentacién de nevo logo Mejorar la percepcion interna de Q2,000 Estudiante de EPS Estética Dental Publico interno de la 13 de iulio
€9 |la imagen corporativa de Pérez y ’ y socios Pérezy Franco empresa )
Franco.
Taller f)Que son los aspectos Reforzar los elementos X L. L
filosoficos de una empresa? e L. Estudiante de EPS Estética Dental Publico interno de la o
filoséficos de la estética dental Q750 R ) 29 de julio
Y Taller Desarrollo de . y socios Pérez y Franco empresa
. Pérez y Franco.
elementos filosoficos de la
empresa.
. . Reforzar los elementos Estudiante de EPS Estética Dental Publico interno de la .
Taller Elaboracion de vision, | filoséficos de la estética dental Q750 9 de septiembre

Consolidado de talleres y
reunion

Reforzar los elementos
filosoficos de la estética dental
Pérez y Franco.

Costo incluido en los
talleres

Estudiante de EPS

Estética Dental
Pérez y Franco

Plblico interno de la
empresa

Del 7 de
septiembre al 15
de septiembre

Mejorar la percepcion interna de

Costo incluido en la

Estética Dental

Publico interno de la

i6 i i 3 estrategia ropuesta Socios , 19 de septiembre
{\probacmn final nueva la imagen corporativa de Pérez y g 2 Y prop Pérezy Franco empresa P!
imagen Franco. de imagen

Mejorar la percepcion interna de . Estética Dental Publico interno de la Del 19 al 25 de
L . A . . Q1,500 Estudiante de EPS ) .
Disefio de materiales de la imagen corporativa de Pérez y Pérez y Franco empresa septiembre
comunicacion interna Franco.
- T Del 28 de

i6 o et Q15,000 Estudiante de Eps | o cnca Dental | Plblicointernodela | [ oy e o118
Flab«?racmn de manual de fllosoflcosl de la estética dental A Pérez y Franco empresa P
identidad Pérez y Franco. de octubre

Aprobacion final manual de
identidad

Reforzar los elementos
filosoficos de la estética dental
Pérez y Franco.

Costo incluido en el
manual

Socios

Estética Dental
Pérez y Franco

Publico interno de la
empresa

22 de octubre

Presentacion nueva imagen

Mejorar la percepcién interna de
la imagen corporativa de Pérez y

Costo incluido en el

Estudiante de EPS

Estética Dental

Publico interno de la

25 de octubre

con nueva imagen

Franco.

Pérez y Franco

empresa

manual Pérez y Franco empresa
Franco. v P
R i . L Del 2 de
X Mejorar |a percepcién interna de Estética Dental Publico interno de la .
Entrega de promocionales la imagen corporativa de Pérez y Q240 Colaboradores noviembre al 15

de noviembre

Primera reunion de valores

Reforzar los elementos
filosoficos de la estética dental
Pérez y Franco.

Sin costo, pues se
hara de manera
digital via Zoom.

Socios y
colaboradores

Estética Dental
Pérez y Franco

Publico interno de la
empresa

10 de diciembre

Fuente: rescatado de (Torres, 2021).
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2.13 Cronograma del plan de comunicacion

FIGURA 12 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION TERCER TRIMESTRE

Cronograma EPS
de impl tacién de estrategia d icacié
Cronograma de implementacién de estrategia de comunicacién para Duracion del plan estratégico: 21 semanas
Pérez y Franco.
Duracion
ACTIVIDAD Se.m.al.la a .d.e Agosto Septiembre
iniciar actividad
Ensemanas 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Presentacion de estrategia y propuesta de 2 1
imagen
Taller ;Qué son los aspectos filoséficos de una
empresa? 3 2
Validacion interna de visién, misién y valores
y ajustes logo 5 4
Taller Elaboracién de visién, misién y valores. 9 1
Envio de elementos filoséficos finales 10 1
Aprobacién final nueva imag 11 1
Diseiio de materiales de comunicacién interna 12 1
Elaboraciéon de manual de identidad 13 3
Aprobacién final manual de identidad 15 1
Presentacion nueva imag 16 1
Entrega de pri ionales con nueva imag 17 2
Primera reunién de valores internos 22 1

Fuente: elaboracion propia.
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FIGURA 13 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION TERCER TRIMESTRE

Cronograma EPS
Cronograma de implementacién de estrategia de comunicacién para
Pérez y Franco.
Duracion ||
ACTIVIDAD Se'ln'al'la a 'd? Octubre Noviembre Diciembre
iniciar actividad
IR 14 15 16 17 [ 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24
Presentacion de estrategia y propuesta de 5 1
imagen
Taller ;Qué son los aspectos filoséficos de una
empresa? 3 2
Validacién interna de visién, misién y valores
y ajustes logo 5 4
Taller Elaboracién de visién, misién y valores. 9 1
Envio de elementos filoséficos finales 10 1
Aprobacién final nueva imagen 11 1
Diseiio de materiales de comunicacién interna 12 1
Elaboracién de manual de identidad 13 3
Aprobacién final manual de identidad 15 1
Presentacién nueva imagen 16 1
Entrega de promocionales con nueva imag 17 2
Primera reunién de valores internos 22 1 .

Fuente: elaboracion propia.
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Capitulo 3

Ejecucion de la estrategia

3. Informe de la ejecucion

A la fecha que se desarrolla el presente ejercicio profesional supervisado, Guatemala atraviesa uno
de los picos de contagio mas grandes de COVID-19 desde que inicid la pandemia en el afio 2019.
Esto se ha traducido en diversas dificultades para la ejecucion de actividades presenciales,
principalmente al tomar en cuenta el giro de negocio de Pérez y Franco, en donde al ser una estética
dental se tiene contacto directo con los pacientes y por ende se maximizan las medidas de
bioseguridad.

Por lo antes se tomaron medidas acordes a las circunstancias actuales, ejecutando las actividades
totalmente de manera virtual. Asimismo, el distanciamiento social, trabajo en casa y turnos
diferidos fueron algunas de las medidas tomadas en Pérez y Franco para salvaguardar la salud de
los colaboradores y clientes de la estética dental.

Por otro lado, la ejecucion de las actividades propuestas, dentro del plan estratégico, se acoplaron
a los horarios de los socios para poder cumplir con la mayor cantidad posible. Las actividades

programadas finalizaran en diciembre del afio 2021.

3.1 Ejecucion 1: Talleres

Objetivo #1 - Accion #1 — Actividad #1

Descripcion: el objetivo principal del taller fue brindar a los socios fundadores los suficientes
conocimientos sobre qué son los elementos filos6ficos de una empresa y como crearlos. Asimismo,
a solicitud de los socios se realizo el taller desarrollo de los elementos filosoficos, esto obedece a
la falta de tiempo en las agendas de los socios y la necesidad de avanzar con el proyecto.

Area geografica de impacto: edificio Salucentro, en la 10% calle 6-40 zona 9 de la ciudad capital
de Guatemala.

Medio: presentacion virtual a través de la plataforma Zoom.

Presupuesto: la actividad completa tuvo un costo de Q750.00

Fecha de realizacion de los talleres: 29 de julio de 2021.
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Duracion: una hora. De 19:00 a21:00 h
Comprobaciéon

FIGURA 14 TOMA DE PANTALLA DE REUNION

© @ Captura de Pantalla 2021-07-29 a la(s) 19.42.12

ACTIVIDAD

B |Eotreps de promocionsics con nueva imay

nateriakes de

Planificador de proyectos.

Fuente: elaboracion propia.

3.2 Ejecucion 2: Desarrollo de los elementos filosoficos de Pérez y Franco

Objetivo #1 -Accion #1 — Actividad #2

Objetivo: guiar a los socios fundadores en la creacion de los elementos filosoficos de la Estética
Dental Pérez y Franco y obtener como resultado propuestas preliminares de valores, vision y
mision para que los socios la analicen internamente y aterrizarlas en un taller posterior.

Area geografica de impacto: edificio Salucentro, en la 10% calle 6-40 zona 9 de la ciudad capital
de Guatemala.

Medio: presentacion virtual a través de la plataforma Zoom.

Presupuesto: Q750.
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Fecha de realizacion del taller: 29 de julio de 2021.

Duracion: una hora. De 20:00 a 21:00 h. Por temas de agenda de la empresa se realizaron dos

talleres en un dia.
Comprobacion

FIGURA 15 PROPUESTA DE VALORES Y OBJETIVOS

OBJETIVOS

BRINDAR ATENCION DE CALIDAD, INTEGRAL Y
PERSONALIZADA

OFRECER RESULTADOS PREDECIBLES
HACER PLACENTERA SU VISITA

GANAR SU CONFIANZA , DE SENTIRSE EN BUENAS MANOS?

VALORES

HONESTIDAD

RESPONSABILIDAD / COMPROMISO CON EL
PACIENTE

EXCELENCIA / CALIDAD

ETICA

TRABAJO EN EQUIPO

Fuente: elaboracion propia.
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3.3 Ejecucidn 3: Creacion de los elementos filosoficos de Pérez y Franco

Objetivo #1 -Accion #2 — Actividad #1
Objetivo: revisar las propuestas realizadas por los socios para la creacion de la mision, vision y
valores de Pérez y Franco. Luego de la revision se procedid a redactar en conjunto las versiones

finales para la aprobacion final de los socios.

Area geografica de impacto: edificio Salucentro, en la 10% calle 6-40 zona 9 de la ciudad capital

de Guatemala.

Medio: presentacion virtual a través de la plataforma Zoom.

Presupuesto: Q750.

Fecha de realizacion del taller: 9 de septiembre de 2021.

Duracion: una hora. De 20:00 a 20:53 h.

Comprobacion

FIGURA 16 TOMA DE PANTALLA REDACCION MISION

@ zoom_0.mp4

: Mision . s .
il | Brindamos atencién personalizada a nuestros
pacientes con productos de la mas alta calidad fe e
para conseguir un resultado 6ptimo

Y

{]

Alineacion

4 BRINDAR ATENCION PERSONALIZADA DE ACUERDO A LAS -
NECESIDADES DEL PACIENTE CON PRODUCTOS QUE —

= GARANTICEN UN OPTIMO RESULTADO Y LA CONFIANZA DE Eacado 10-Sencio @

NUESTRO COMPROMISO PARA SU PERSONA

se

Fuente: elaboracion propia.
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3.4 Ejecucion 4: Rediseno del logo de Pérez y Franco

Objetivo #2 -Accion #1-Actividad #1

Descripcion:

Luego de realizar el diagndstico de comunicacion a la estética dental Pérez y Franco, se detecto
una debilidad importante en el poco uso de la imagen grafica dentro de la empresa por lo tanto se
analizaron las distintas causas y se determiné que lo antes descrito respondia a que los
colaboradores y socios no consideraban que la imagen respondiera a la imagen que la compaifiia
deseaba transmitir. Por lo antes mencionado, se sugiri6 redisefiar la imagen institucional de Pérez

y Franco lo cual fue aprobado por los socios.

Area geografica de impacto: edificio Salucentro, en la 10% calle 6-40 zona 9 de la ciudad capital

de Guatemala.

Medio: plataformas Google Hangouts y Zoom para presentaciones y reuniones de trabajo.
Costos estimados: Q2,000.

Recursos utilizados: computadora, programa de disefio Adobe Ilustrador y disefiador grafico.

Comprobacion:

FIGURA 17 PALETA DE COLORES PROPUESTA

#1426 L’ #0A3640 L #04ADBF L #89D1D9 L #F2F2F2 L

Fuente: elaboracion propia.
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Nuevo logo propuesto: la justificacion del logo propuesto se centra en la estilizacion de una pieza
dental formada de tres capas que representa la unidad de los socios y los colaboradores de la
empresa. Los circulos en la parte inferior derecha son la abstraccion de un implante dental. En la
parte inferior del logo se muestra el nombre de la empresa con una linea curva en la parte baja la

cual hace referencia a la firma de Pérez y Franco como sinénimo de calidad y profesionalismo.

FIGURA 18 NUEVO LOGO PROPUESTO

S

L

Estética Dental

Pérez & Franco
N

Fuente: elaboracion propia.

3.5 Ejecucion 5: Disefio de materiales de papeleria institucional

Objetivo #2 - Accion #2 — Actividad #1

Descripcion: tomando en cuenta el cambio de imagen propuesto para Pérez y Franco se
desarrollaran nueva papeleria institucional y de comunicacion interna para que todos los elementos
de comunicacion que utilice la estética dental estén en sintonia con el nuevo logo. Para la papeleria
institucional, se propuso una linea moderna y elegante acorde a la imagen que Pérez y Franco desea
transmitir. El uso de figuras geométricas con los colores de la paleta propuesta hace que la marca

se perciba como seria y serena
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Area geografica de impacto: edificio Salucentro, en la 10% calle 6-40 zona 9 de la ciudad capital

de Guatemala.

Medio: plataformas Google Hangouts y Zoom para presentaciones y reuniones de trabajo.

Costos estimados: Q1,500 los cuales incluiran el desarrollo del manual de identidad previo a
aprobacion final de la linea grafica propuesta y el resultado de los talleres de elementos filosoficos

de la empresa. El costo se podré encontrar en el capitulo 2, pagina 51.

Recursos utilizados: computadora, programa de disefio Adobe Ilustrador, programa de disefio

Adobe Photoshop y disefiador grafico.
Comprobacion

FIGURA 19 PAPELERIA CORPORATIVA

p Estética Dental
s s EREZ & FRANCO

v

107, calle 6-40 2095 9 ofiolna C_0SSERRGINE Estética Dental

o SaemiS:Ouoad d6 Outemala PE REZ&FRANCO
\ ==}

Fuente: elaboracion propia.
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3.5 Actividades y calendarizacion

FIGURA 20 CRONOGRAMA DE EPS 2021, TRIMESTRE 1 Y 2

Cronograma de EPS 2021
No. |Actividad MESES
Descripcion Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

S1[S2|S3[S4|S1|S2[S3|S4|S5[S1|S2[S3[S4|S5[S1[S2|S3|S4[S5[S1[S2|S3|S4|S5[S1[S2[S3[S4|S5

Fase propedeutica

Elaboracion de informes fase
propedéutica

3 |Entrega de cartas a las instituciones

Proceso de revision y recepcion

papeleria EPS
5 Elaboracion de la Evaluacion
Diagnostica de Comunicacion
6 Conferencia segunda fase Plan
Estratégico de Comunicacion
. Elaboracion y entrega de plan

estratégico de comunicacion

8  [Supervision en Institucion

Conferencia tercera fase Ejecucion

9 . Lo
Plan Estratégico de Comunicacion

10 Ejecucion del Plan Estratégico de
Comunicacion

1 Reuniones de trabajo alineacion

cambio de imagen.

12 [Desarrollo de nueva imagen grafica

13 C
de comunicacion

Presentacion de Plan estratégico I

Fuente: elaboracion propia.
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Cronograma de EPS 2021
No. |Actividad
Descripcion Julio gosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
14 [Presentacion de nueva imagen l
15 Taller elen.lem?’s filoséficos de
una organizacion
16 Taller elaboracion de vision,
mision y valores
Presentacion de informe
17 |Ejecucion de la estrategia
Validacion interna de vision,
18 |mision y valores y ajustes logo
Taller Elaboracion de vision,
19 |misién y valores.
Envio de elementos filoséficos
20 [finales
21 |Aprobacién final nueva i
Diseiio de materiales de
22 |comunicacién interna
23 |[Examen privado EPS
Elaboracién de manual de
24 |identidad
Aprobacion final manual de
25 |identidad
Entrega de promocionales con
26 |nueva imag
Primera reunién de valores
27 |internos
Fuente: elaboracion propia.
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Conclusiones

A través del desarrollo del diagnoéstico, estrategia de comunicacion y la implementacion de la
estrategia propuesta para la Estética Dental Pérez y Franco se puede concluir lo siguiente:

A través del diagnostico de comunicacion realizado se determind que la identidad corporativa de
la Estética Dental Pérez y Franco era débil, asimismo, existia desconocimiento sobre la importancia
de la identidad corporativa y los elementos que la conforman.

Con base en el diagnodstico realizado, se concluy6 que el proyecto adecuado para Pérez y Franco
era el fortalecimiento de la identidad corporativa de la empresa. Esta propuesta esta orientada a
mejorar los elementos filosoficos y la imagen institucional a nivel interno de Pérez y Franco a
través de cinco actividades y siete acciones concretas.

Por medio de la encuesta, observacion y entrevistas realizadas se determind que no existian
elementos filosoficos de la Estética Dental Pérez y Franco.

A través de la encuesta sobre imagen institucional realizada a los colaboradores, se encontrd que
existia discordancia al respecto de los colores, imagen de la empresa y el logotipo de la clinica. De
esto surgiod la propuesta de realizar un redisefio a la imagen de la empresa para que fuera mas acorde
al giro de negocio.

Se determind que dentro de Pérez y Franco existian areas de oportunidad para utilizar nuevos
canales de comunicacion interna, pero debido a que los tiempos de aprobacion y ajustes fueron
muy largos se dejard dentro de las recomendaciones la ejecucion de los mismos.

Para reforzar los elementos filoséficos de Pérez y Franco se ejecutaron tres talleres para explicar
la importancia de estos y como crearlos. Esto dio como resultado la creacion de la vision, mision
y valores de la empresa.

Con el fin de mejorar la a percepcion interna de la imagen corporativa de Pérez y Franco se propuso
el redisefio de la imagen corporativa, se propuso una nueva papeleria corporativa y se crearon
materiales de comunicacion interna. Debido a la crisis sanitaria actual, los tiempos de aprobacion
de los socios y los cambios a las propuestas graficas no fue posible ejecutar el manual de identidad.
Para finalizar, el proyecto de EPS realizado se desarrollé en medio de una crisis sanitaria producto
de la pandemia COVID-19. Por lo anterior, se desarrollaron las actividades de manera virtual para

mantener las medidas de distanciamiento social dictadas por las autoridades sanitarias.
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Recomendaciones

Se recomienda a la estética dental Pérez y Franco ejecutar el plan estratégico para finalizar con
¢xito el fortalecimiento de la identidad corporativa de la empresa agregdndolo en uniformes,
sefialética de la institucion y materiales de oficina con la nueva imagen. Asimismo, se debera
redecorar la clinica para encajar con los nuevos colores institucionales.

La estética dental Pérez y Franco debera activar la fanpage de Facebook y cambiar el look & feel
con base en el manual de imagen que se propuso en el plan de comunicacion.

Se recomienda a la Estética Dental Pérez y Franco desarrollar una pagina web que sirva como
principal canal de informacion integrado a sus redes sociales, para mantener la comunicacion con
los clientes potenciales y actuales.

Se sugiere a Pérz y Franco deberan cultivar la nueva identidad corporativa a través de actividades
internas para que los colaboradores vivan y se identifiquen con la empresa. Asimismo, continuar
con el reforzamiento de los elementos filosoficos de la empresa para garantizar que todas las areas

internas estén alineadas con sus objetivos.
A Pérez y Franco se sugiere contar con los servicios profesionales a nivel interno y externo debera
contar con la asesoria de un profesional de la comunicacion para garantizar el éxito de las

iniciativas que se deseen implementar.

Se recomienda que la Escuela de Ciencias de la Comunicacién implementar un curso de teoria y

practica de comunicacion corporativa para enriquecer el conocimiento de los futuros profesionales.
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Anexos

Anexo A: instalaciones
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Anexo B: instalaciones.
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Anexo C: instalaciones.

Anexo D: instalaciones
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Anexo E: listado de preguntas para encuestas

Dimensién a la que

No. Preguntas Respuestas
reg! corresponden
noce la vision y mision de la
1 ;I(":‘::; 1on y misién de Cultura organizacional si No
Los valores de la empresa cstin en Totalmente de Totalmente en
2 |dosv P! y Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo
sintonia con sus valores personales? acuerdo desacuerdo
Le han explicado con claridad los Totalmente de Totalmente en
3 K Pload Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo
objetivos estratégicos de la empresa? acuerdo desacuerdo
Tiene claro cuil es su rol en la - Totalmente de Totalmente en
4 N " Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo
compaiia? acuerdo desacuerdo
¢Existen planes de capacitacion para) Totalmente de Totalmente en
5 P e P Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo
el puesto que usted ocupa? acuerdo desacuerdo
El trabajo en equipo es parte de la Totalmente de Totalmente en
6 < 1o €n Cquipo es p: Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo
culura de la empresa? acuerdo desacuerdo
Trabajaria en otra empresa por el
I3
Totalmente de Totalmente en
7 | mismo salario que tiene Clima laboral Algodeacuerdo | Algo en desacuerdo
oot acuerdo desacuerdo
Las insialaciones las considera Toulmente de Totalmente en
8 [comodas para llevar a cabo sus Clima laboral Algode acuerdo | Algo en desacuerdo
I acuerdo desacuerdo
Puedo opinar en todo momento Toulmente de Tolmente en
9 [sobre como mejorar a clinica o los Clima laboral B Algodeacuerdo | Algo en desacuerdo Py
procesos de Ia clnica.
Se promueve que presenten nuevas Totalmente de Totalmente en
10 |oer auep Clima laboral Algo de acuerdo Algo en desacuerdo
deas' desacuerdo
La comunicacion interna fluye con . Totalmente de Totalmente en
1 < e Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo
{otal transparencia? desacuerdo
E trato es siempre respetuoso en Totalmente de Totalmente en
12 °5 Sicrpre Tos X Clima laboral Algo de acuerdo Algo en desacuerdo
ambas vias acuerdo desacuerdo
Por lo regular se celebran los Totalmente de Totalmente en
13 M Cultura organizacional Algo de acuerdo Algo en desacuerdo
cumpleaios de los colaboradores? 8 acuerdo 5 5 desacuerdo
Se respetan los horarios de entrada Totalmente de Totalmente en
| . Clima laboral Algodeacuerdo | Algo en desacuerdo
alida en Ia empresa? acuerdo desacuerdo
La empresa celebra festividades
&
Totalmen Totalmente en
15 |como Navidad, el Dia del Cultura organizacional “:‘C“:ms el Algo de acuerdo Algo en desacuerdo Zem:"e';s
Odontélogo o Dia de la Secretaria?
(1 logo de la empresa es amigable . .
16 para piblico infanti? Personalidad e imagen de marca, Si No Tal vez
Tiene conocimicnto de Ia existencia
17 |deun manual de identidad Cultura organizacional
corporativa en la empresa?
En donde cree que deberia enconfrar
18 [lamision, vision y valores de la Cultura organizacional
empresa
A qué grupo de edad se atiende De10a16
19 que grupo Cultura organizacional e De 17 228 aftos De 29 245 afos De 454 65 afos
principalmente. Pucde elegir dos. aios
A qué grupo de edad se atiende . Del0al
20 ué grupo de edad se atiends Personalidad e imagen de marca 016 De 17228 afios De29adsaios | Dedsa6s aios
principalmente. Pucde clegir dos. aios
Estética: Conjunto de | Estudio: Lugarde | Centro: Lugar en
Clinica: Dicho| ’ « &
. téenicas y traamientos | trabajo de un artista, | que se desarrolla
:Qué palabra describe mejor lo que deun " "
EI Personalidad ¢ imagen de marca. uilizados parael | sobre toda pléstico, o, | mis intensamente
4 ' - embellecimiento del | en cirtos casos, deun | una actividad
: cuerpo profesional liberal, determinada.
Si sus clientes describieran a Pérez .
2 ; Franco en una palabra cudl seria? Personalidad e imagen de marca Pregunta abierta
Elija dos valores que identifiquen a ) i . .
3, w’u S Prno a a Cultura organizacional Respeto, compromiso, seguridad, profesionalismo, experiencia, éticos, cercanos y confiables.
Supema [ verido, | B b en | Tron Man:dige,
. siempre equipo, hace uso de la | hace uso de la mejor
Si Pérez y Franco fuera un super . ) encuentra soluciones .
2 " Personalidad ¢ imagen de marca| dispuestoa . mejor teenologiaa su. | tecnologia, gusta de
heroes cuil seria. creativas y fuera de lo 5
proteger alos e alcance y muestra | proyectar confianza
demis. Es tan confianza a los dems nirol de la
Morado: | Negro: misterioso, serio, Z‘C’I:h':’l‘e
. nobleza, lujo, | formal, sobriedad, Azl frescura, la | Verde: esperanza, |**
Péres y Franco fuera un color . P extravagante,
25 1 Pere Personalidad ¢ imagen de marca | espirivalidad, |  eleganciay poder. | inteligencia, lacalma | salud, y ecologia
cuil seria? Pucde clegir dos. 8 extrovertido,
eratividad, | Utlizado para mostrar | mentaly screnidad | Evoea eljacion y |*~104" 0
dignididad luto. bienestar personal. Y
cercano.
Con cuil de las siguientes marcas se
2 [identificaria Pérezy Franco si fuera. | Personalidad e imagen de marca| ~ HP Rolex Doritos Johnson & Johnson | Red Bull Dove
una persona
Si Pérez y Franco fuera un teléfono
7o mmﬁ o Personalidad ¢ imagen de marca| ~ Apple Samsung Huawei Motorola Xiaomi
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Anexo F: papeleria institucional

i

Pérez  Franco

Guatemala, 22 de marzo 2021

Dr. José 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 al estudiante Carlos David Quifionez Centeno con nimero de carné 200721332
de |a 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 Comunicacion en Pérez & Franco Estética Dental, ubicada en
la 10ma calle 6-40 zona 9, Edificio Salucentro, 5to nivel, Clinica C-06; adaptandonos a las
politicas de distanciamiento y protocolos sanitarios de su respetable institucion.

Estas practicas entendemos que se deberan cumplir en el periodo comprendido de marzo
2021 al mes de agosto del 2021.

Me despido de la manera mas atghta,

Socia fundadora’
Pérez y Fran g4ica Dental

i

PéreziFranco

F A NTNTA

10 % CALLE 8-30 ZoNA D, ENFICIO OFTCINA C-O8. STO. NIVEL.
TEL (802) 25087590/ CrL. (502) 35653181
EmAIL: FYrPENT .00 M AN, oo
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Anexo G: tarjeta de presentacion

Dra. AN Pérez B~ )ijssomes™
Cirujana Dentista
Odontologia General

10° Calle 6-40 zona 9, edificio Salucentro, 5to. Nivel Of. C-06

=
S

Pérez&Franco

Rehabilitacién oral « Implantes dentales »
Estética dental » Odontologia general
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Anexo H: Redes sociales

& facebook.com ¢

9 Q Search Facebook ﬁ @ % @ @ Carlos + Oo f 3 A4

Perez Franco

Posts About Friends 86 Photos Videos More v &' Add Friend @ Message

Do you know Perez?

To see what she shares with friends, send her a friend request. & Add Friend

B8 1 Mutual Friend

Intro Posts 25 Filters

Perez Franco updated her profile picture.
February 24 - Q

NS
S

Pérez&Franco

ESTETICA DENTAL
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Anexo i: ejemplo de presentacion

PéreziFranco
Mision
Al hablar de misién de empresa nos referimos a la razoén de ser de la empresa que se ha
fundado, es decir la razén fundamental y el objetivo del negocio.

En el proceso de desarrollo de nuestra misién es importante que responda a tres enfoques:

1.Responder cuél es nuestro negocio, enfocado a la perspectiva de qué valor le ofrece al
cliente nuestra empresa.

2. Qué valor le damos a nuestros clientes y a nuestros stakeholders (los stakeholders son
todos esos interesados que colaboran y se benefician de las operaciones de la empresa, por
ejemplo directivos, proveedores, empleados y clientes).

3. Que responda a nuestros valores, filosofia y estrategia comercial.

BRINDAR ATENCION PERSONALIZADA DE ACUERDO A LAS NECESIDADES
DEL PACIENTE CON PRODUCTOS QUE GARANTICEN UN OPTIMO RESULTADO
Y LA CONFIANZA DE NUESTRO COMPROMISO PARA SU PERSONA.

QUE NUESTRA ATENCION AL PACIENTE LO HAGA
SENTIRSE EN CONFIANZA

BRINDAR ATENCION COMPROMETIDOS CON UN RESULTADO
QUE GARANTICE AL PACIENTE SU SATISFACCION Y COMODIDAD
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Anexo j: ejemplo de presentacion

Ejemplos de Mision
Google: Organizar ka infox

McDonald's: Prove
con ingredier

mas alta tecnologia,
ina cultura de prevencion 2 buena calidad de vida

Estética Dontat Pérezy Franco: Hacor o

PérezFranco

Anexo k: presentacion taller creacion de elementos filosofico

zoom_0.mp4

7 Vision
T —

4 Ser la estética dental de referencia en Guatemala por brindar una atenciéon
i integral por profesionales del area dental para cubrir las necesidades del
§ paciente con los mas altos estandares de calidad.

diferente.

L
e

Ser la estética dental de referencia en Guatemala por brindar una atencion
integral por un efjuipo de profesionales del cuidado de la salud dental y asi ser

Desarrollo de misién,

vision, valores y objetivos
estratégicos

Ser la primera opcion para la salud dental para todo aquel que busca algo

-l Ser la opcion nimero uno para nuestros pacientes en el cuidado de la salud
= dental de nuestros pacientes con el mejor enfoque profesional y ético.

la opcién nimero uno para nuestros pacientes

I
i
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Objetivos institucionales

T

Norm 8 nnl
Espaciado 10-Sencito @

Vifietas y listas

kTime Player

None*
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Anexo l: presentacion de linea grafica

R Meet - wkn-kdsh X | [3] UniversidaddeS X (O Meet-Supe @ X Qué e

3> C (0 @ meetgooglecom t = a n @ :

19:26 | Supervision EPSL2021 ( Clinica Franco Pé...
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Anexo m: vision, mision y valores con variacion de logo

ol

r\ i // \“\‘ ~

7&"2,&& B i ?’Lﬂh&o
Estética Dental §~

Mision
Somos un grupo de especialistas del area dental comprometidos en
brindar atencion personalizada con productos y materiales de la

mas alta calidad para obtener un resultado 6ptimo en la sonrisa de
nuestros clientes.

Vision
Ser la estética dental de referencia en Guatemala por brindar una
atencion integral con un equipo de profesionales comprometidos a

cultivar la confianza de nuestros pacientes para convertirnos en la
opcion namero uno de ellos y ellas.

Nuestros valores

HONESTOS Brindamos diagnosticos y tratamientos acordes a las necesidades de
las sonrisas de nuestros pacientes.

RESPONSABLES La mejor forma de cultivar la confianza de nuestros pacientes es
a través de sobrepasar las expectativas de estos en sus tratatamientos dentales.

EXCELENCIA Utilizamos materiales e instrumentos de la mas alta calidad para
obtener los mejores resultados en los tratamientos brindados.

TRABAJO EN EQUIPO Creemos en la sinergia de nuestro grupo de especialistas
para brindar un seguimiento integral a tods los tratamientos dentales de nuestros
pacientes.
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