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Guatemala, 21 de octubre de 2022

Estudiante de EPS de Licenciatura
Melany Maria Lemus Oliva
Carné 201122469

Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Luego de evaluado su trabajo académico impreso y de manera virtual titulado: “Diagnéstico y
ejecucion del plan de comunicacién interna para fortalecer el drea administrativa del
Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fitima®”, y 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 y su entrega de forma digital
en un total de (6) ejemplares en CD’s con el documento incluido en formato PDF, los cuales
debera entregar una copia a la Institucion o Empresa donde realizd su EPS, un CD a la Biblioteca
Central, una copia para su tramite de colegiado y el resto a la coordinacion de EPS de
Licenciatura para posteriormente ser entregados, Biblioteca Flavio Herrera y Secretaria de la
ECC.

Sin mas que hacer constar:

“ID Y ENSENAD A TODOS™

M.A Luis Arturo Pedroza Gayvtin x
Supervisor

Coordinador
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EPSL-2022

Francy Rodriguez

Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima
Presente.

Reciba un cordial saludo por parte de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de
Guatemala.

A través de la presente se extiende la solicitud para autorizar el Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacién del/la estudiante: Melany Maria Lemus Oliva con numero de registro académico 201122469
y Carné 2150070850101 quién manifestd el deseo de realizar su practica profesional en su prestigiosa institucién y para
tal efecto se requiere lo siguiente:

Extender una carta de aceptacién en papel membretado, firmado y sellado.

b. Proporcionar apoyo al/la estudiante en lo referente a proveer informacién y autorizacién para actividades
propias del programa.

c.  Asignar a un representante que labore en la empresa/institucién como responsable directo del/la estudiante
practicante.

d. Brindar al estudiante la apertura que le permita desarrollar cada una de las fases del EPS de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacién (Diagnéstico, Plan y Ejecucién de un proyecto de comunicacién).

e. Autorizar que elfla estudiante incluya toda la informacién que se derive del presente Ejercicio Profesional
Supervisado a través de un documento de informe final (IFEPS) el cual serd publicado en las instancias que
correspende (Bibliotecas de la Universidad de San Carlos de Guatemala, Biblioteca de la Escuela de Ciencias de
la Comunicacion "Flavio Herrera”, colegio de Humanidades, asi como una copia interna en la Coordinacién del
EPS de Licenciatura).

f.  Autorizar que se supervise la prictica profesional por parte de los docentes supervisores.

g. Garantizar, para el resguardo del/la estudiante, el cumplimiento de las normas sanitarias correspondientes a la

actual pandemia covid-19.

Atentamente
“ID Y ENSENAD A TODOS”
M.A. Luis Pedroza
Coordinador EPS de Licenciatura  Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Edificio M2, Ciudad Universitaria USAC
Cel. 42178224 / 55028866 Zona 12, Ciudad de Guatemala, C.A.
Copll ssmuiianti/ Eiavior Www.comunicacion.usac.edu.gt @

(502) 2418-8920 <,
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Centro Hospitalario
Inmaculada Virgen
de Fatima

Guatemala 28 de abril 2022

M.A. Luis Pedroza

Coordinador EPS licenciatura

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

Estimado Coordinador:

El Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima Certifica que:

La estudiante Melany Maria Lemus Oliva, con numero de DPI 2150070850101 ha
sido acepta dentro de nuestra institucion para que realice sus practicas de la
carrera de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion.

Dando oportunidad a realizar la implementacion y ejecucion de propuesta de
plan y estrategia de mejoramiento dentro de nuestra institucion. Para fines y
usos que el interesado convenga, se extiende la presente en la ciudad de
Guatemala, a los veintiocho dias del mes de abril del 2,022.

Atentamente,
7
AU T x
AL 7
FRANCY DE ESCOBELC (AT R )
MEDICO Y CIRUJANO 7 : ANCY DE ESCUGz.!.
GINECOLOGIAY OBSTETRICIA ra. Francy Rodriguez MEDICO Y CIRUJANC
COL. 9,678 Direccion Médica G‘“EC%OOC;'_A Ygoggtamxo:

1ra avenida 2-59 Zona 2, Frente a Estadio



Para efectos legales, inicamente Mélany Maria Lemus Oliva
es responsable del contenido del presente trabajo.



Y

)

Comunicacion
r'.IfAALJ./D (JWD

Dedicatoria

Dedicado a Dios
Por la vida, por su gracia en cada paso de mi vida, por las aptitudes que me regalo y por su

misericordia divina.

Dedicado a mi esposo
Edgar Castellanos por su apoyo y motivacion durante el tiempo que realice este proyecto, por

alegrarse conmigo por el triunfo que obtuve.

Dedicado a mis padres:
Mauricio Lemus y Adelina Oliva, por su dedicacion y sacrificio, por educarme para ser la mujer

que soy, por ser un pilar fundamental en mi vida y por la dicha de tener unos padres como ellos.

Dedicado a mis hermanos:
Karen, Hansell, Gaby y Edy, que de una forma u otra me inspiraron y apoyaron a seguir adelante,

por ayudar a mis padres.

Dedicado a las mujeres que me rodean:
Por levantarme cuando lo necesité, por ser mi red de apoyo y mi rescate en los momentos mas

dificiles y alegrarse conmigo sinceramente por este logro alcanzado en mi vida.



Y

)

Comunicacion
r'.IfAALJ./D (JWD

Agradecemientos

A la Universidad De San Carlos De Guatemala

Por darme la oportunidad de la educacion superior y convertirne en una profesional.

A la Escuela De Ciencias De La Comunicacion
Por recibirme en sus aulas, llenarme de conocimiento a travez de cada catedratico. La escuela fue

el lugar en donde construi vida acddemica.

Mi Asesor Licenciado Luis Fernando Lucero
Quien me apoy6 durante todo el proceso con sugerencias, revisiones y motivacion para no

desistir.

A la Doctora Francy Odette Rodriguez
Quien me permitié desarrollar el presente proyecto en el Centro Hospitalario Inmaculada Virgen

de Fatima y me brindo la oportunidad de trabajar con su equipo de colaboradores.

Especial agradecimiento al M.A. Luis Pedroza
Coordinador del programa de EPS nos guié y respaldo durante todo el proyecto, a pesar de las

adversidades.



-
Y
Comunicacion

(-V’WJD {db’b

indice
INICE d@ TADIAS .........eoeeeeeee et I
TNAICE 0 FIGUIAS ... I
INEEOAUCCION ...ttt ettt st ettt s bt et e eatesbeeaesaaesae et VI
JUSTIFICACTON. ...ttt ettt et et sa ettt sbe e bt et sbeebeeaee e VII
ANLECEACTILES ...ttt ettt ettt b et eat e s bt e bt st s bt et estesbeenbeeatesaeenbeenees VIII
(071031101 (0 X OO OSSR PR UPRRURRUPRRRN 1
1. Diagnostico de COMUNICACION .......eeevieriieetieiieeitieniieetteeiteeteeseteebeessreeseesaaeeseessseenseessseenseensnas 1
1.1 Nombre de 1a INSHIUCION: .......coiiiiiiii e 1
1.2 Perfil INSHIUCIONAL ..o 1
1.3 UDICACION ZEOZIATICA ......vviviiieieiiiietete ettt ettt bttt es s 1
L4 OriZeN € HISTOTIA ..vouiviiiciiiiiieieicc ettt es s 2
1.5  Integracion y Alianzas EStrat@@iCas ..........cccooeiiririiieiirieieieiiieietee ettt 2
1.6  Departamentos o dependencias de la inStituCiON ...........cccceiivieieuiininieieiieee e 2
1.7 Organigrama de 12 @MPIeSa ..........ocooueueuiiiieieiiiiiieieeieee ettt esens 3
L.8  IMIISION ..ottt 3
1L VISIOM oottt 3
1.10  ODbjetivos INSIEUCIONALES .......c.oueuiiiiieieieiiieieteie ettt esne 4
L.IT  PUDLICO ODJETIVO ...eviiiiiieiiiiiieete ettt ettt s s ne e s esene 4
L.12 DHAGNOSTICO. c..euieiieiieieiieieteieie ettt ettt ettt s st s b se st s s e s e se et esesese s esesenese e esesens 4
L1130 MEEOAOLOZIA ...ttt ettt s e s s 6

1.13.4 FODA COMUNICACIONAL .....eoueieeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt ee et ee e eeee e et e et e et eeeeeeaeeseeeareeeneeeneenneen 52



-
[N
Comunicacion

(l’WJD Murn

.................................................................................................................. 53
1.13.6 Planteamiento del problema Comunicacional...............cccoeeiiririeieiinieieieeeeeeee e 55
1.13.7 INdicadores de EXItO ..........coovvveoooeeioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee oo eees e 55
1.13.8 Limites y Alcances de 1a inVeStiGaCION .........c.cceiieieieuiiiiieieieceeiee s 56
1.13.9 Cronograma del dia@nOStICO .........ccoovrieieuiuiieieieieiiieieieieieteete ettt as 57
1.13.10 Proyecto @ DeSarrollar .............ooiiiiiieiiiieee e 58
O 1031201 (0150 OO USSP 59
2. Plan estratégico de COMUNICACION ........eevuiieiieiieeiieiieeieette et esteeeeteeteeenbeenseesnaeenseesaneenseesnseenne 59
2.1  Plan de COMUNICACION ......c.oveiiieiiiecieieieeeeietetete ettt bbbttt nenena 59
2.2 Elementos COMUNICACIONALES ........c.cueviuiirieieteieieieieieteieteieiei ettt bbbttt nenenas 60
2.2.1 Comunicacion Organizacional ............c.cooeriiirieiiieiiieieiee et 61
2.2.2 COMUNICACION EXLEITIA ......vvveeeteteteeeteeetetetetesetetetesesetetetetetetesesesesesetesetesetesebesesesesesesesesesesesenenas 62
2.2.3  COMUNICACION TNECITIA ... ..eovveeeeeteteeetetetetet ettt ettt ettt ettt et et sttt et et esetebebesesesebesesetesesesesenenas 62
2.3 Objetivos del plan de Comunicacion (General y eSpecificos) .......cccoeeeereeereiecieeieieeenenes 63
2.3. 1 ODJEHIVO ZENETAL ..ottt b s s s 63
2.3.2 ODbJEtIVOS ESPECTIICOS ...vuvvieieiieiiiiiietetet ettt ettt s ettt s et s et et sese e sesenns 64
2.4 ESITALEZIA. ettt b et st b sttt s st s s s s enne 64
2.5  Actividades 0 Acciones de 1a eStrategia..........cccueevuieriieriiieniieeiieie ettt 65
2.6 PUDIICO ODJELIVO ....uiuiiieiiiiieieictc ettt ettt s et es s e es s enne 68
2.7 MENSAJE ClAVE.....cuiuiiiieiiiiiieteteeeetete ettt ettt ettt s ettt es st s et et e s s et enene s senne 68
2.8 Indicadores de 1as ACCIOMNES .........cueueueieuririeieieieieieieie ettt bbbttt benenenas 68
2.9 Recurso HUMANO .........c.oiiiiiiiiiiicccc ettt 70

2.10  Financiamiento Y PIESUPUESTO .....cooveveuiuirieieieeeieietetesesteeeseseseeseesesesessssesesesssesesesensssssesesenssesesens 71



-
Y
Comunicacion

(.VI‘WJD w¥ro

2,11 BENETICIATIONS vttt ettt b ettt b bbbt et et et et et ebenenena 72
2.12  Areas Geograficas de ACCION ........oo...oveooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eee e eeee s 72
2.13  Cuadro operativo de 12 @Strategia..........ocoeueuiirieieieiiiieieiee e 73
2.14  Cronograma de Plan de cOmMUNICACION..........ocooveveuiuiiieieieiiiieieieeee e 74
L1310 (0 106 TSP 75
Ejecucion del plan de COMUNICACION .......cccuiieiieriieiiieiieeieeiie ettt ettt seae et e seaeeseeease e 75
3. INfOImME d@ €JECUCION ... .cciiiiiiieiieiie ettt ettt et ettt e st e et esaaeenbeesabeeseesane e 75
3.1  Difundir nueva imagen inSttuCIONAl ..........ccceieiiiiriiiiiiiiiieieee e 75
3.2 Creacion de Perfil My BuUSSINESS. ......cccueeiiiiiiiiieiieeiiesiie ettt ettt e e ene 77
3.3 Capacitacion al Personal...........ccceeciieriieiiieiieeieee ettt 79
3.4  Semana de apreciacion al colaborador...........cccveviieiieriiiiiieieeee e 81
3.5  Sitio web para comuniCacCion IMNETNA .........ccueeeveeriieeirierieeiteeeieetee e esiee e beesereesseesaee e 82
3.6 ROtUlOS INSHIUCIONALES ....eouviiiiiieiiiiieiiteie ettt ettt 84
3.7  Encargado de cultura institucional .............ccceeiiiiiiiiiiieniii e 86
3.8  Protocolo de uso grupos de WhatSADPD .....eeevieeiiiniieeiieiie ettt 87
3.9 Manual de INAUCCION: ......couiiiiiriiiiiiieciteteete ettt sttt st sbe e s enee e 90
3.10  Cronograma GENETAL .........cceeeiuiiriiiiiieiie ettt ettt et aee e 91
CONCIUSIONES ..ottt ettt ettt ettt et et b et b et e e s a e bt e st e eb e e bt eabesb e e bt enbeeutenbeenaesanenaeentens 92
RECOMENAACTONES ..ottt ettt et sb e bt st e st e bt eatesbeeaeeaaesaeenteas 94
Referencias BiblIOGIATICAS ......cceiiiiiiiiiiiieiie ettt 95



-
Y
Comunicacion

(.VI‘WJD w¥ro

Indice de tablas

Tabla 1 Bitdcora de observacion NO. 1 .......cccooviiiiiiiiiiiiieeieeeeertee et 10
Tabla 2 Bitadcora de 0bservacion INO. 2 .......cccovuiriiniieiinieieeesieeieete sttt sttt st 11
Tabla 3 Bitdcora de 0bservacion INO. 3 .......cooiiiiiiiiiiiiieeeeeee ettt 12
Tabla 4 Bitdcora de 0bservacion INO. 4 .......c..cocuiiiiiiiiiinieieeierteee ettt 13
Tabla 5 Cronograma del dia@nOSTICO .......cecueieiieriiieiieieeiiete ettt 57
Tabla 6 ACIVIAAA ©..cuiiiiiiiiiiie ettt sttt 65
Tabla 7 ACHVIAAA 2 ...coviiiiiiiiiiiee ettt sttt et st ae s st 65
Tabla 8 ACHVIAAA 3 ...coiiiiiiiee ettt ettt st s 66
Tabla 9 ACHVIAAA 4 ..ottt sttt st s e s be e 66
Tabla 10 ACtIVIAAA 5 ...eiiiiiiiiii ettt sttt st et 66
Tabla 11 ACtIVIAAA 6...eeeuiiiiiiiiiiiee ettt sttt st st 67
Tabla 12 ACtIVIAAA 7 ..oveiiiiiiiiiie ettt sttt st et e 67
Tabla 13 ACtIVIAAd 8 ..ottt sttt st et s 67
Tabla 14 ACtIVIAAA 9 ..c.eeouiiiiiie ettt sttt sttt s 68
Tabla 15 Indicadores de ACCIONES. .......eeviruiiriiriiniieiieterit ettt ettt sttt s s e e 69
Tabla 16 Recurso humano de apoyo al estudiante con la estrategia...........cceeceeevierienieeneennnnne. 70
Tabla 17 PrESUPUESLO ....eeuiieiiiiieeiieeiie ettt ettt ettt e bt e ttesabeeteeeabeenseessbeeseesnseenseesnseeseesaseenne 71
Tabla 18 Beneficiarios del PrOyECTO.......ceeiiieiiierieiiieiieeieeiie ettt 72
Tabla 19 Cuadro Operativo de 1a eStrategia..........cccuieruieeiieniieiiieriie ettt 73
Tabla 20 Cronograma de Plan de comuniCacion.............cccueeruieriieniieiiiieniesieesiee et 74



-
Y
Comunicacion

CII‘WJD w¥ro

Tabla 21 Presupuesto para Facebook, Instagram, materiales digitales y audiovisual................... 75
Tabla 22 Presupuesto para capacitar al personal............cccoeviiriiiiriiniiienieeieeecee e 79
Tabla 23 Presupuesto para cartelera digital............coceeviiiiiieniiiiiiiniecieeeee e 82
Tabla 24 Presupuesto para crear TOULOS. .......cc.eeriieiienieeiieie ettt 84
Tabla 25 Presupuesto para disefio protocolo WhatSAPD......ccceeeveerieeiienieeieeieecieeiee e 88
Tabla 26 Presupuesto para disefio de manual de induccion............ceecvvevieriienieniiieniecie e, 90
Tabla 27 CrONOZIAMA. .......eeeitiieiieeiieeiie et eetteeteestteeteestteebeestessseesseesaseeseessseenseessseenseessseenseessseenns 91

II



Y

)

Comunicacion
(lfWJD Muro

ndice de figuras

Figura 1 Fachada del Centro Hospitalario antes de su cambio de nombre. ..........cccceeveeeerieniennnene. 1
Figura 2 Organigrama de Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima .............cccccoceevenene. 3
Figura 3 Edad de las personas encuestadas...........ccoeeverieniriinieniieienieienieseeieeee e 17
Figura 4 Recuento de genero de las personas encuestadas ..........coeecveveerierieneenienieneenenieneenens 18
Figura 5 Tiempo de laborar en el Centro Hospitalario............cceceevueeierienienienieninienieenieseeee 19
Figura 6 Area a la que pertenecen las personas encuestadas ................co.coeveevreeereeveevrsesesnennnnne. 20

Figura 7 Medios informativos utilizados en la comunicacion interna del Centro Hospitalario.....21

Figura 8 ;Se realizan reuniones para comunicar informacion importante? ..........c..cceceeveruereennene 22
Figura 9 ;Qué medios informales se utiliza para comunicarse con sus compaferos?.................... 23
Figura 10 ;Qué medios formales utiliza para comunicacion en el Centro?..........cccccecveveruenueennene 24

Figura 11 ;Cuales de las siguientes actividades se realiza con el fin de motivar la formacion
PIOTESIONAL? ...ttt et ettt e s ta e et e e s abeenbeesabeesbeessbeenseessbeenseassseenseens 25

Figura 12 ;Realizan reuniones para dar seguimiento de proyectos u objetivos institucionales?...26

Figura 13 ;Como evalua el clima laboral dentro del Centro?..........ccccoeevierienieneniiinienenieneeene 27
Figura 14 ;Cdémo calificaria la comunicacion interna en el Centro? .........ccoeceeveevieneenenieneennens 28
Figura 15 ;Como evalua la comunicacion con los miembros de su departamento?...................... 29
Figura 16 ;Como evalua su comunicacion con los otros departamentos?............ccceeeeverienieennen. 30

Figura 17 ;Cada cuanto se programan reuniones con los miembros de su equipo de trabajo? ...31
Figura 18 ;Se realizan reuniones interdepartamentales? ...........ccccecueviererienieneniieneenenieneenns 32

Figura 19 ;Toma iniciativa para comunicarse con otros departamentos? ..........c..cceceevervuereennene 33

III



-
[N
Comunicacion

(IfWJD Muro

Figura 20 ;Considera que usted forma parte activa de un proceso de comunicacion efectivo?....34
Figura 21 ;Considera que su departamento necesita MEJOTar? ..........covevververeenuereeneenierueneennens 35
Figura 22 ;Considera que su comunicacion es eficaz con los medios tecnoldgicos actuales?.....36
Figura 23 ;Utiliza la tecnologia para tener una comunicacion eficaz?.........cc.ceeceeveevvenenvieneennens 37
Figura 24 ;Considera que el hospital promueve el uso de la tecnologia para la comunicacion? ..38
Figura 25 ;Esta dispuesto a hacer uso de nuevas tecnoldgicas para mejorar la comunicacion? ...39
Figura 26 ;Cuenta con un sistema de rastreos para avances de sus tareas asignadas? .................. 40

Figura 27 ;Es evaluado periddicamente para conocer sus niveles de productividad y mejora?....41

Figura 28 ;Considera que la comunicacion entre colaboradores es eficaz? .........ccccceveveriencennene 42
Figura 29 ;Como evaluaria la calidad de trabajo en equipo? .......ccceecvverieriienieniieiece e 43
Figura 30 ;Se siente identificada(o) con el hospital?...........cccevieiiniiinieniiiiniceeeeeeee 44
Figura 31 ;Conoce la mision y la vision del hospital ..........ccccooieviiiiinienininiiceeeeee 45
Figura 32;Conoce los objetivos del hospital y el departamento al que pertenece? ....................... 46
Figura 33 Actividades que se realizan en el Centro Hospitalario para la integracion. .................. 47
Figura 34 ;Cuando ingres6 al hospital recibi6 induccion de su puesto? ..........ceceeceevvenerieneennens 48
Figura 35 ;Cuando ingreso al hospital recibié manual de induccion?...........cccevevvvinieneniieneennen. 49
Figura 36 ;Considera que el uso de WhatsApp se € manera respetuosa y efectiva?..................... 50
Figura 37 ;Como considera usted que los clientes conocen el Centro?............coceeeeevvenerieneennen. 51
Figura 38 Elementos de COMUNICACION ......ovueruiiriiiniieiiniieieiiesieeieeite sttt sttt s s 60
Figura 39 Video de pantalla para TV ......coccooiiiiiiiiiiiiiieeeiereeeeestete ettt s 76
Figura 40 Perfiles SOCial Media..................cocooveviiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeee ettt 76
Figura 41 Planificacion de contenido para el mes de septiembre: ..........cceevvveeneeeciieneenieenieenee 77
Figura 42 Proceso de reclamo de Negocio en Google Maps .............cccueeeeeceeeneeeciieneencieeseeeeenn. 78



-
Y
Comunicacion

(ll‘WJD w¥ro

Figura 43 Google entrega €l NEZOCIO .....ccueevuiiiiriiiiiiiieriieieeeseeeee sttt 78
Figura 44 Alcances luego de optimizar €l NEZOCIO ......eevuvieuieriieriieeieeiie ettt 79
Figura 45 Video pregrabado.........coiiiiiiieiieiieie ettt 80
Figura 46 EVAlUACION ...ccuiiuiiiiiiiiiiiiiieeeeee ettt st sttt st et s s 80
Figura 47 Sorteo de nombres para establecer orden semanal ............ccoceeveriiniininiiinienienieneeens 81
Figura 48 Pagina de actividad en Sitio Web 1IN0 ......coeevuiriiiriiniirierieieetereee et 82
Figura 49 Sitio Wb INTETIIO...c..eiuiiriiiiieieitieie ettt sttt et sae b saae b et &3
Figura 50 ROTULO IMISION ......eeviiiiiiiiiieiieitiete ettt sttt ettt sttt et bt saae b b 84
Figura 51 ROTULO VISION ....ocuiiiiiiiiiiiiiieeitetecte ettt sttt st st &5
Figura 52 OTZani@rama .........co.eeuiriiiriieieniienieetesitest ettt ettt ettt sb et st e s bt et eatesbeenaesaaesaeenseas &5
Figura 53 ROtUloS COIOCAA0S ......veiiiiiiiiiiiiiiicecte ettt 86
Figura 54 Flyer para motivar a 1a postulacion............cccceeeviriiiniininienienienieseeeeeseee e 87
Figura 55 Creacion de grupos de€ WAGLSADD ......ccoeeeueeeeieciieeieeieeee ettt 88
Figura 56 Protocolo de uso de grupos €n WAGLSAPD ........cc.oeeeeeeuierieeciieieeieeseeeie e 89
Figura 57 Manual de INAUCCION. .......cc.coiuiiiiriiiiiiieieeee ettt st 90



Y

)

Comunicacion
(lfWJD Muro

Introduccion

La comunicacién interna presenta problemas comunes que impiden un desarrollo adecuado y
repercuten en la imagen corporativa de instituciones, empresas y organizaciones, la deteccion de

estos problemas comunicacionales permite la resolucion y mejora en todas las areas.

Los problemas de comunicacion detectados en el Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima
fueron evidenciados a través de herramientas metodologicas que mostraron la situacion actual de
la comunicacidn, es importante mencionar que no existen antecedentes de una estrategia
comunicacional en la institucion, el hospital estd en crecimiento y hace aproximadamente un afio

cambio de administracion.

Seglin el analisis de las dificultades en el Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Féatima, se
concluyo en la ausencia de comunicacion interna positiva y desarrollada, situacion que repercutia
en el funcionamiento adecuado. Por tal razon, este proyecto implementa una estrategia

comunicacional interna para mejorar la solidez institucional e imagen corporativa.

En el primer capitulo se presentan: antecedentes, diagnostico, método y técnica utilizada, el
problema de investigacion encontrado y las necesidades, que posteriormente en el segundo capitulo
apoyan en la realizacion del plan de comunicacidon que marca paso a paso las tareas a ejecutar y
finalmente en el tercer capitulo se da solucion de forma adecuada a los problemas encontrados, a

través de la ejecucion de la estrategia comunicacional.
Este ejercicio profesional es realizado en el Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima que

carecia de comunicacion institucional, debido que en el dia a dia se dejo en segundo plano ya se

convirtié en un problema por solucionar.

VI
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Justificacion

En la sociedad la comunicacidn es una pieza clave que permite el desarrollo y crecimiento en
instituciones y organizaciones. La comunicacion interna y externa de las entidades construye y
proyecta credibilidad, eficacia, claridad y solidez, para los colaboradores y para los clientes.
Actualmente las empresas presentan grandes retos con sus competidores y representa una

fortaleza y ventaja tener una estructurada comunicacion institucional.

El Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima asiste a personas de Mazatenango y sus
alrededores, atiende a mas de quince pacientes cada dia, el Centro esta comprometido con la
salud de sus pacientes es por ello necesario que cuente con solidez en su comunicacion interna
e imagen institucional, que trasmita responsabilidad, compromiso y credibilidad en la

prestacion de sus servicios.

El diagnostico de comunicaciéon evidencid distintos problemas internos que impiden una
comunicacion saludable y efectiva, tales como: discrepancia entre lo que se sabe y se ejecuta,
desorden, falta de actualizacion técnica, ausencia de tecnologia y rastreo de asignaciones,
carencia de evaluacion de desempeiio laboral en el area comunicacional y efecto silo entre

departamentos.

Se tubo como fin la mejora de comunicacion interna del Centro Hospitalario a través de un plan
de accion que responde en la ejecucion a los objetivos planteados. A través del Ejercicio
profesional supervisado, con la guia de Lic. Fernando Lucero y la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion se han mostrado el avance de cada etapa y cumplimento de objetivos, que dio

inicio en el diagndstico, plan de comunicacion y posteriormente en su ejecucion.

VII
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Antecedentes

Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima ubicado en de Mazatenango cabecera del
departamento de Suchitepéquez no cuenta con un diagnostico previo de comunicacion, un plan de
accion o una estrategia implementada, asi mismo no se encontrd ninglin trabajo universitario previo
enfocado en la comunicacion del Centro, por lo que el presente proyecto es el primero que se

realiza.

Se utiliz6 la investigacion para estudiar los procesos, sistemas y canales de comunicacion interna
y externa empleada, con la finalidad de crear un plan e implementar una estrategia que permitiera
mejorar la comunicacion interna. El estudio es parte de la investigacion de campo en el area
descriptiva, concentrandose la parte de diagnostico, plan y estrategia en la comunicacion interna,
en donde se evaluo la situacion actual de la institucidn, aspectos positivos, negativos, amenazas y

oportunidades, asi como las posibles soluciones y ejecucion de ellas.

El presente proyecto propone e implementa un nuevo sistema de comunicacion encontrado débil
en la institucién, que manifiesto problematicas por la falta de una estructura comunicacional
evidenciada, que origind nuevas oportunidades de mejora tomadas en cuenta en el plan de
comunicacion y ejecucion de nueve acciones que cubren en gran parte el ecosistema

comunicacional de la institucion.
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Capitulo 1

1. Diagnostico de Comunicacion
1.1 Nombre de la Institucion:

Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima

1.2  Perfil Institucional

Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima, es una entidad privada, comprometida con
brindar atencion médica a sus pacientes, siendo su principal objetivo restablecer su salud con
atencion médica especializada, personal calificado, por medio de la mejora, fortalecimiento y

humanizacion de sus colaboradores.

1.3  Ubicacion geografica

Figura 1

Fachada del Centro Hospitalario antes de su cambio de nombre

Fuente: Google Maps
El Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima estd ubicado en 1ra avenida 2-59 Zona 2,

Frente a Estadio. Mazatenango, Suchitepéquez Guatemala.
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1.4 Origen e Historia

En 2003 el Hospital fue fundado por un equipo de médicos amigos, iniciaron operaciones en el
corazodn de Suchitepéquez y rapidamente ganaron popularidad entre las personas del area rural de
Mazatenango y zonas aledafias. Gracias a la céntrica ubicacion, excelente servicio y precios justos
llegaron a mas personas. A través de los afios el hospital ha sido reconocido por tener buen servicio

y calidad en atencion médica, recomendado entre el gremio.

En 2021 cambi6 de administracion fallecieron los socios fundadores y dejaron el legado a sus
esposas, doctora Francy Rodriguez y doctora Geovana Méndez quienes desde su posesion han
trabajado incansablemente por la mejora y crecimiento del Centro Hospitalario en todos los
ambitos. Actualmente la mayoria de sus pacientes son recomendados por otros médicos o por otros
pacientes que han quedado satisfechos. En el Centro se tratan enfermedades leves con rapidez y
enfermedades graves que requieran hospitalizacion. Disponen del mejor equipo médico

especializado para tratar cada caso seglin sea necesario.

1.5 Integracion y Alianzas Estratégicas

Actualmente el Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima no cuenta con alianzas

estratégicas con ninguna entidad de apoyo.

1.6 Departamentos o dependencias de la institucion

La institucion esta enfocada al servicio privado de salud, no depende de otra institucion, tiene como
fin primordial brindar atencién en salud integral de calidad, confiable, oportuna y de Optima
calidad, que garantice una adecuada atencion humana. Cuenta con diferentes departamentos, Junta
directiva, Direccion General, Médicos, Enfermeras y Administracion, que trabajan en conjunto

brindando cuidados en la salud, al servicio de la poblacion de Mazatenango y areas aledafas.
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1.7 Organigrama de la empresa

Figura 2

Organigrama de Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima
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Fuente: Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima

1.8 Mision

Nuestra mision es estar a tu servicio. Ofrecer a nuestros pacientes, el mejor tratamiento disponible
en el mercado. Pueden dejar con toda tranquilidad a sus seres queridos, o a ellos mismos, en
nuestras manos, porque ofrecemos la mejor atencion posible. Cada uno de nuestros pacientes es
nuestra primera prioridad. Garantizamos un trato correcto, respetuoso y honesto. Disponemos del

mejor equipo médico especializado.

1.9 Vision

Ofrecer a nuestros pacientes, los mejores tratamientos médicos. Ser un centro hospitalario para
todas las personas, sin elegir ni discriminar a ningin paciente. Garantizar un trato correcto,
respetuoso y honesto. Generar mayor contribucion a la mejora de la salud de nuestros pacientes y

ser reconocidos por nuestro compromiso.
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1.10  Objetivos institucionales

Generales

e Brindar servicios de salud confiables, oportunos y de Optima calidad, que garanticen una
adecuada atencion humana.

e Restablecer la salud de nuestros pacientes con la mejor atencion médica y personal calificado

con la finalidad de satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros pacientes.

Especificos
e Prestar un servicio médico oportuno de alta calidad.
e Garantizar una grata atencion al paciente.

e QGarantizar calidad en el tratamiento.

1.11 Publico objetivo

La institucion estd enfocada en la poblacion de Mazatenango y areas aledafas, pacientes que
requieran atencion medica leve, grave o tratamiento médico y hospitalizacion. Debido a su noble
labor no cuenta con segmentacion especifica puesto que esta abierta a todo publico, es importante
mencionar que la mayoria de los pacientes viene del area rural y son de origen maya, posee un

nivel socioecondémico C, C-, Dy E.

1.12  Diagnostico

Se define como la accidon y efecto de diagnosticar. El diagnostico permite detectar las necesidades
de mejoras y cambios, diagnosticar es el primer paso para perfeccionar el funcionamiento acerca
de algo especifico. Para realizar un diagnostico acertado es necesario obtener datos acertados
debidamente ordenados para conocer la situacion actual, se puede efectuar a través de diferentes

herramientas.

No es solo describir, es analizar e interpretar. A continuacion, se propone una matriz que permite

realizar un diagnostico integrado basandose en cuatro dimensiones:
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e Perfil organizacional: esta dimension define la situacion de las empresas. En esta fase se

recopila informacion bésica.

e Disefio ambiental: engloba elementos que identifican a la organizacion y que comunican

de forma silenciosa.

e Sistema relacional: su fin es facilitar un mapa de comunicacion por medio de un socio

grama.

e (Canales y Soportes: se evaltian las modalidades de los canales que utiliza la empresa y
organizacion, se optimiza la calidad, funcionalidad de las herramientas de comunicacion

actuales.

Definidas las cuatro dimensiones anteriores, se identifican los problemas comunicacionales, que
plantean una a una las soluciones. Es importante realizar sondeos complementarios para facilitar
nuevas conclusiones durante la etapa de cambios. Finalmente, se estableceran conclusiones con

propuestas concretas que justificaran la intervencion realizada.

Para llevar a cabo un diagnéstico comunicacional es importante ampliar la vision y el objetivo de
andlisis. El diagnostico comunicacional no solo se basa en evaluar los canales de comunicacion
presentes, entendiendo conductas, creencias y formas de actuar de los colaboradores, se vuelve un
diagnostico mas enriquecedor. Es imposible separar la cultura de una organizacion de la
comunicacion. La forma de pensar de la masa se vuelve en una cultura. Cada colaborador es un

portavoz de la empresa.

La combinacion de herramientas cuantitativas y cualitativas dard un panorama amplio, permite
explorar la empresa evita tener una opcion parcial. Es recomendable realizar un analisis documental
que se base en herramientas de investigacion como entrevistas, encuestas y/o focus group. Es
importante evitar divagar y una herramienta vital para no hacerlo es la preparacion de hojas de ruta.
La practica permite al profesional distinguir el momento necesario en el que necesita un

cuestionario o si deja fluir una conversacion con naturalidad. De acuerdo con a (Herndndez, 2021)
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propone los siguientes pasos para realizar un diagnéstico: Establecer objetivos, Métodos y técnicas
de Investigacion, Recopilacion de informacion, Interpretacion de datos y Presentacion de

resultados.

1.12.1 Pregunta de investigacion

(Como se gestiona la informacién y la comunicacion interna en los diferentes departamentos del

Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima?

1.12.2 Objetivo General

Evaluar el proceso de la comunicacion interna del Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de

Fétima durante febrero y marzo de 2022.

1.12.3 Objetivos especificos

e [Establecer los canales de comunicacidon existentes en los departamentos del Centro
Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima
e Analizar los procesos de comunicacion interna actuales

e Examinar el medio més adecuado para transmitir la informacion.

1.13 Metodologia

La metodologia de la investigacion ayuda a orientar la manera en la que se enfocard una
investigacion y la forma en la que se recolecta, analiza y clasifican los datos. Su objetivo es
que los resultados sean validos y pertinentes, cumpliendo estandares de exigencia cientifica.
En este sentido, la metodologia de la investigacion es parte de presente diagnostico en donde
se expone y describe razonadamente los criterios que han sido adaptados en la eleccion de la

metodologia mixta, cuantitativa y cualitativa.
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1.13.1 Descripcion del método

La metodologia cuantitativa es la técnica de investigacion que aborda aspectos de manera logica y
cientifica basada en el método cientifico. Identifica y describe de manera sistematica y objetiva la

muestra poblacional, obtiene conclusiones de aspectos objetivos de las personas.

Se utiliza este método de analisis a partir de abordamiento de los datos obtenidos mediante los
instrumentos previamente implementados. Y asi formar conclusiones objetivas y ldgicas mediante
las tendencias que se exponga en cada uno de los instrumentos y del analisis respectivo de cada

condicién observada. (Roldéan, 2015)

La encuesta es uno de los instrumentos de este método, permite elaborar y obtener datos de modo
eficaz y rapido. Cuando se realiza una encuesta, implica seguir todo un proceso de investigacion
donde cada uno de los aspectos mencionados estan estrechamente ligados a la encuesta y deben
integrarse de forma coherente con el objetivo de producir informacion cientifica de calidad.

(Roldén, 2015)

Por otra parte, la metodologia cualitativa, es la técnica de investigacion que permite extraer
conclusiones de datos y significados provenientes de varias fuentes. Este tipo de andlisis desarrolla
hipotesis durante o después de la recoleccion de datos. Este enfoque descubre las preguntas de
investigacion mas importantes y revela nuevas interrogantes por medio de recoleccion y analisis

de datos.

También busca explicar las razones de los diferentes aspectos de tal comportamiento, en otras
palabras, investigar el por qué y el como. Se basa en la toma de muestras pequeias. (Alvarez, 2011)
En investigacion cualitativa la entrevista no se basa en cuestionarios cerrados y altamente
estructurados, aunque se puede utilizar, sino en entrevistas mas abiertas cuya maxima expresion es

la entrevista cualitativa en profundidad. (Sampieri, 2014)
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Por lo tanto, la investigacion mixta utiliza ambos métodos, es un estudio mas completo, detallado,
versatil y proporciona un amplio panorama de andlisis, por ello se ha seleccionada para realizar

esta investigacion debido.

La investigacion mixta permite encontrar problemas complejos, inicia con un analisis cuantitativo
y luego enfocado en una muestra pequefia de forma cualitativa. A partir de lo anterior, se ha
seleccionado la investigacion de tipo mixto que tendra como objetivo identificar los problemas de
comunicacion internos del Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima que puedan causar
inconvenientes en el desarrollo administrativo de la institucion a nivel comunicacional; sobre la
base de una investigacion cuantitativa y posteriormente avanzar en el area cualitativa para

determinar las causantes del problema.

1.13.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion

Es el conjunto de actividades, herramientas y procedimientos que permiten al investigador, cumplir
con el objetivo de la investigacion por medio de informacion necesaria. Las técnicas de recoleccion

de datos se dividen en dos categorias: primarios y secundarios.

Segun (Torres, 2010) las fuentes primarias son todas aquellas de las cuales se obtiene informacion
directa, es decir, de donde se origina la informacion, en consecuencia, para enriquecer el analisis y
presentar un diagndstico objetivo se utilizaron herramientas tal como encuestas.

Las fuentes secundarias son todas aquellas que ofrecen informacidn sobre el tema por investigar.
(Torres, 2010) este tipo de fuente brind6 informacién detallada de la institucion por medio de la

observacion y entrevistas.

1.13.2.1 Observacion

La observacion es la accion de observar. Es una técnica que recoge informacion se utiliza para

realizar investigacion o evaluacion. Tiene la capacidad de describir y explicar el comportamiento,
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al haber obtenido datos adecuados y fiables correspondientes a conductas, eventos y /o situaciones

perfectamente identificadas e insertas en un contexto teorico. (Universidad de Granada, s.f.)

Por otra parte, la observacion constituye un método de toma de datos destinados a representar lo

mas fielmente posible lo que ocurre, la realidad. (Piéron, 1998)

La observacion permite captar lo externo por medio de los sentidos quienes internalizan la

informacion observada para luego ser decodificada.

1.13.2.1.1 Tipos de observacion

Seglin su funcion en recoleccion de datos, la observacion puede ser cualitativa o cuantitativa, la
observacion cualitativa caracterizada por tener menor control y sistematizacion en la recoleccion
de informacion. La observacion cuantitativa es sistemadtica y se refleja de forma numérica, arroja

datos medibles y objetivos.

Dependiendo de la implicacion fisica de quien observa puede ser directa o indirecta, la observacion
directa basada en la técnica de recogida de datos en donde el observador esta en contacto directo y
personal con el fendmeno a investigar. Por el contrario, la observacion indirecta recolecta datos
por otros sujetos. Segun el rol que adopta el observador puede ser participante o no participante,
consiste en observar mientras se participa en actividades de la organizacion que se investiga,

algunos instrumentos de registro pueden ser fotografias o videos.

En funcion al nivel de sistematizacion se puede clasificar entre observacion sistemdtica o no
sistematica. Basada en el lugar donde se produce, serd de campo o laboratorio y por nimero de

observadores se divide en individual o colectiva. (Piéron, 1998)
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1.13.2.1.2 Bitacora de observacion

A continuacién, se detalla por medio de una bitdcora de observacion datos e informacion
importante para el desarrollo de este diagnostico. Se recolectd informacion mas honesta por medio

de la observacion que por medio de encuestas y entrevistas.

Tabla 1
Bitacora de observacion No. 1

Bitacora de observacion No. 1

Fecha Mes: Dia: 17 Afio: 2022 Ciudad: Guatemala
febrero
Entidad: Centro Hospitalario Inmaculada Direccién: 1ra avenida 2-59 Zona 2, Frente a Estadio.
Virgen de Fatima Mazatenango, Suchitepéquez Guatemala.
Nombre del observador: | Mélany Maria Lemus Oliva
Hora de Inicio: 17:00hrs | Hora de Finalizacién: 20:00hrs.

Proyecto: Diagnostico de comunicacion interna del Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima
Objetivo de la observacion: Evaluar de canales de comunicacion interno y externo y alianzas estratégicas
del Centro Hospitalario.

Descripcién Argumentacion Interpretacion
(Anotaciones de observacion | (Anotaciones tematicas, relacionadas (Anotaciones interpretativas, relacion
directa, sin emision de con la teoria, hipotesis, etc.) descripcion-argumentacion. )

juicios y opiniones)

a) Busqueda del Centro a) No se encontraron datos de manejo a) En el Centro hospitalario no se
Hospitalario Inmaculada de plataformas digitales. En Google cuenta con el manejo
Virgen de Fatima en Maps se encontr6 la ubicacion del plataformas digitales y pagina
plataformas digitales Centro Hospitalario bajo su nombre web como medio de
Facebook, Instagram, anterior, Hospital Privado Fatima. comunicacion externa.
Twitter, YouTube, Maps Ver anexos.

y paginas web.

b) Busqueda de alianzas b) Se realiz6 una busque por medio de
estratégicas para su internet bajo el nombre del hospital b) El Centro no cuenta con
desarrollo. en conjunto con otra institucion, no alianzas estratégicas para su
se obtuvieron resultados. desarrollo debido a la falta de
un departamento de
comunicacion.

Fuente, elaboracion propia.
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Bitacora de observacion No. 2

Bitacora de observacion No. 2

Fecha Mes: Dia: 4 Aiio: 2022 Ciudad: Mazatenango, Suchitepéquez

Marzo
Entidad: Centro Hospitalario Inmaculada Direccién: lra avenida 2-59 Zona 2, Frente a Estadio.
Virgen de Fétima Mazatenango, Suchitepéquez Guatemala.

Nombre del observador: | Meélany Maria Lemus Oliva

Hora de Inicio: 8:00hrs

| Hora de Finalizacién: 12:00hrs.

Proyecto: Diagndstico de comunicacion interna del Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima

Objetivo de la observacion: Identificar problematicas en procesos administrativos actuales que impiden la

fluidez la comunicacion interna.

Descripciéon
(Anotaciones de
observacion directa, sin
emision de juicios y
opiniones)

Argumentacion
(Anotaciones tematicas,
relacionadas con la teoria,
hipotesis, etc.)

Interpretacion
(Anotaciones interpretativas, relacion
descripcion-argumentacion.)

a) Uso de tecnologia y
registros, observacion
en el area de
enfermeria y
administracion, todos
utilizan medios fisicos
en libros.

b) Comunicacién entre
colaboradores cada
uno en su area,
desempenando sus
roles, poca
comunicacion entre si,

todo silencioso.

b)

Enfermeras realizan el
registro del paciente en
sus respectivos libros
segun sea la situacion,
se encargan de hacer
citas médicas, dar
ingreso o egreso a
pacientes que
requieren
hospitalizacion.

¢)

No se cuenta con una
cartelera informativa general
y el uso de la tecnologia es
basico, teléfono de planta y
sus celulares personales, en el
area de registro al paciente no
se cuenta con computadora,
todo el registro es llenado a
mano en diferentes libros y su
comunicacion se da por
medios informales como
WhatsApp.

El cambio de turnos entre
enfermeras es un momento
clave debido al cumplimiento
de responsabilidades que
deben trasladar entre
enfermeras. El administrador
en mas de 4 horas sali6 una
vez por los pasillos.
Bodeguera a fin con turno de
enfermeras, comunicacion
sigilosa.

No hay recepcion, una
enfermera de turno suple esta
posicion.

a)

b)

Tener un de un medio de vista general
para los colaboradores seria de provecho.
El personal no tiene acceso a tecnologia
avanzada y su capacidad es esta aptitud es
baja.

Los registros de pacientes se dan de
manera escrita en papeleria fisica que
requiere mejor orden y cuidado, se
encontraron libros de registro en mal
estado y desordenados que ocasionan
molestia entre los colaboradores.

La comunicacion entre colaboradores es
la necesaria, tratan de no relacionarse de
mas, para evitar inconvenientes, a causa
de ello se percibe una comunicacion
tajante, como se mencionod anteriormente
poseen efecto silo entre los departamentos
y turnos laborales, encerrandose en sus
funciones tinicamente y no a los procesos
en conjunto para satisfacer al cliente. El
conserje es llamado a realizar una tarea,
pero al encontrarse lejos es llamado a
gritos al igual que entre enfermeras.

Surge un poco de disgusto por ejecutar
este rol, debido al tareismo manual, no
comprenden en su totalidad porque
realizan algunos procedimientos.

Fuente, elaboracion propia.

11
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Tabla 3
Bitacora de observacion No. 3

Bitacora de observacion No. 3

Fecha | Mes: Marzo | Dia: 4 Aiio: 2022 | Ciudad: Mazatenango, Suchitepéquez

Entidad: Centro Hospitalario Inmaculada Direccién: 1ra avenida 2-59 Zona 2, Frente a Estadio.
Virgen de Fatima Mazatenango, Suchitepéquez Guatemala.

Nombre del observador: | Mélany Maria Lemus Oliva

Hora de Inicio: 12:00 | Hora de Finalizacién: 13:00hrs.

Proyecto: Diagnostico de comunicacion interna del Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima

Objetivo de la observacion: Reconocimiento de area e infraestructura.

Descripcion
(Anotaciones de observacion
directa, sin emision de juicios y
opiniones)

Argumentacion
(Anotaciones tematicas,
relacionadas con la teoria,
hipotesis, etc.)

Interpretacion
(Anotaciones interpretativas, relacion
descripcion-argumentacion.)

a) El hospital se encuentra en
un area de alto transito por
su ubicacion céntrica. La
infraestructura del hospital
es de un piso, construido
de concreto y terraza,
cuenta con seis
habitaciones con sanitario
integrado, once camas,
area de emergencia, sala de
operaciones, estacion de
enfermeria, central de
equipo, cocina, area
administrativa y sala de
espera que cuenta con una
television de
entretenimiento para el
paciente. No hay area de
Recepcion.

b) Manejo de algunos
desechos médicos en areas
de alto transito sin
tapadera.

a) El hospital tiene 19
anos y su
construccion es
antigua.

b) Lasalade
emergencia y
estacion de
enfermeria queda
cerca.

a) Actualmente estan en proceso de
renovacion que esta ayudando
mucho a la imagen, es importante
mejorar instalaciones eléctricas e
higiene del lugar, no se cuenta con
lavadora y secadora para lavado
masivo, hay una persona encargada
de esta labor que realiza en la
terraza.

La iluminacioén es tenue y hay pasillos
oscuros. Se cuenta con una pantalla de
television que por el momento esta apagada,
el personal indica que esta asi porque sino se
distraen, pero este medio puede servir para
transmitir mensajes a los pacientes como por
ejemplo uso de mascarilla.

b) La estacion de enfermeria a su vez es
recepcion, por otra parte, al
encontrarse cerca de emergencias y
habitaciones el uso del basurero es
bastante y no da un aspecto
adecuado.

Fuente, elaboracion propia.
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Bitacora de observacion No. 4

Bitacora de observacion No. 4

Fecha | Mes: Marzo

| Dia: 4 Aiio: 2022

| Ciudad: Mazatenango, Suchitepéquez

Virgen de Fatima

Entidad: Centro Hospitalario Inmaculada

Direccion: 1ra avenida 2-59 Zona 2, Frente a Estadio.
Mazatenango, Suchitepéquez Guatemala.

Nombre del observador:

| Mélany Maria Lemus Oliva

Hora de Inicio: 14:00 hrs

| Hora de Finalizacién: 17:00hrs

Proyecto: Diagnostico de comunicacion interna del Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima

Objetivo de la observacion: Observar funcionamiento del hospital en un dia normal.

Descripcion
(Anotaciones de observacion
directa, sin emision de juicios y
opiniones)

Argumentacion
(Anotaciones tematicas,
relacionadas con la teoria,
hipétesis, etc.)

Interpretacion

(Anotaciones interpretativas, relacion

descripcion-argumentacion.)

a) Durante esta observacion
se evidenciaron varios
procesos, limpieza,
lavanderia, bodega y
emergencias.

b) Estando en el lugar se
presentd una emergencia
médica de dos atropellados
uno fuertemente herido y
el otro de menor impacto.
Se corrio a dar atencion al
caso mas grave y se dejo
en espera al segundo caso.

¢) Revision de libros de
registro manejados y area
de almacenamiento.

a) Es necesario establecer
y comunicar procesos
para desempefio de
estas labores.

b) En turno es encontraba
un médico y dos 3
enfermeras.

¢) Cuentan con varios
libros para registro que
les sirve para respaldar
informacién de citas,
pacientes,
medicamentos y notas
médicas. Asi como
también agenda de

contactos importantes.

a)

b)

¢)

Es importante generar
protocolos con instrucciones
precisas de limpieza semanal
para poder cubrir todas las
areas del hospital, esta
recomendacion aplica también
para el area de lavanderia y
cocina.

Mientras se atendia al paciente
gravemente herido se pudo
avanzar con el segundo
paciente tomando signos
vitales para monitorear su
estabilidad hasta que fuera
atendido, pero nadie le prestd
atencion.

Los libros se encontraron en
mal estado y debajo del
mueble en una caja de carton.
Es importante que se ordenen y
se reparen para evitar el
desgaste y problemas para
encontrarlos con facilidad.

Fuente, elaboracion propia.
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1.13.2.2 Entrevistas de profundidad

Hernédndez, Fernadndez y Baptista (2003), describe una entrevista como una reunién para
intercambiar informacion entre el entrevistador y el entrevistado o entrevistados. Esta debe ser

flexible, intima y abierta.

Se entrevistd a la doctora Francy Odette Rodriguez, accionista y Directora Médica, y al doctor
Ramos, accionista y Médico General, quienes compartieron informacién importante acerca del
Centro y su funcionamiento, ambos manifestaron la necesidad de mejorar la comunicacion interna,
hicieron énfasis en la implementacion de un sistema de comunicacion interno que permita un clima
laboral saludable y efectivo, expresan la idea de un manual que describa las funciones de cada uno
de los colaboradores para ayudar a mejorar la comunicacion puesto que cada uno tendra definidos

sus roles y circulos de influencia.

En consecuencia, por la falta de un sistema de comunicacion establecido se pierde la oportunidad
de un mejor desarrollo laboral que repercute en identidad institucional y se anula la posibilidad de
vivir los valores institucionales en la ejecucion de roles y el enfoque en los objetivos del Centro,
ambos acuerdan que un sistema de comunicacion efectivo permitird empoderar a los empleados y
por ende se transmitiria una imagen corporativa honesta fundamentada en la credibilidad que la

nueva Junta Directiva en el 2021 ha promovido hasta la fecha.

Se efectuaron. entrevistas informales a la enfermera Nancy Aracely Raymundo quien detalld
procedimientos internos, como registro de paciente, ingreso y egreso de hospitalizacion, control de
hospitalizacion y natalidad, citas médicas, entrega de turnos por cambio de horario entre
enfermeras, atencion en recepcion y libros de registro que evidentemente necesitan ser ordenados
para evitar confusiones entre enfermeras que tienen esta misma asignacion. La enfermera
Raymundo expresa que al ingreso de una nueva colaboradora en su area se le hace saber por palabra
que los procedimientos que debe realizar, pero no se le entrega nada por escrito y entre todas las

colaboradoras se le informa segin sea la necesidad.
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Con las entrevistas efectuadas a los doctores Rodriguez, Ramos y a la Enfermera Raymundo se

recopild informacion importante para el sustento de este informe

1.13.2.3 Grupos focales

Técnica de investigacion cualitativa que trabaja con grupo de 6-10 personas, los miembros
comparten comentarios, opiniones y conocimientos acerca de productos, tecnologias, servicios o
cualquier otro tema que sea objeto de investigacion. Esta técnica es guiada por un facilitador que
ayuda a conducir la sesién y enfoca la discusion. Las sesiones son observadas y grabadas para

posteriormente evaluar las reacciones de los participantes.

En este diagndstico no fueron realizados grupos focales debido a la naturaleza de la institucion y a
la problematica encontrada en las encuestas en las cuales se evidencid la discrepancia entre las

respuestas, lo observado y las entrevistas.

1.13.2.4 Encuestas

Herramienta cuantitativa que proporciona datos por medio de formulacién de preguntas en un
orden especifico y dirigido a un grupo determinado. La encuesta permite generar conclusiones

relacionadas y correspondientes a los datos recogidos.

Se determind que la encuesta cerrada y abierta era adecuada para conocer la opinion de los
colaboradores en el Centro Hospitalario, se ofrecid un espacio de confidencialidad a través de la
expresion anonima acerca de la efectividad y problematica de comunicacion interna. Se utiliz6 la
herramienta Google Forms, perteneciente a la plataforma Google Suite de la Escuela de Ciencias
de la Comunicacion, la cual permiti6 generar un archivo de impresion que posteriormente fue
transcrito a la plataforma digital.

La encuesta se distribuy6 a las y los colaboradores del Centro Hospitalario por grupos separados,

porque debian cubrir turnos simultdneos. Se determin6 que la cantidad de encuestas a realizar
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basado en la poblacion objetivo. El total de colaboradores es de doce y la encuesta se ejecutd en

siete puestos, gerencial y operativos. Las encuestas fueron completadas en su totalidad.

La poblacién total es finita y reducida 11 a personas, Se establecié aplicar la encuesta a nivel
gerencial y operativo, siendo siete los principales actores en el diagndstico, de las once personas,
cuatro fueron entrevistadas por diversas razones entre ellas: poseen roles como Accionistas y
Directivos o por dificultad de compresion, dando en total 7 personas encuestadas en su totalidad

por lo que la representacion de la muestra es el 100% de la poblacion objeto de estudio.
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1.13.3 Interpretacion de los resultados
Figura 3
Edad de las personas encuestadas
24 26
13.1% 14,2%
29
15,8%
’ 35
19,1%
21
11.5%
20
10,9%
28
15,3%

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: los resultados obtenidos representan a 7 colaboradores entre los 20 y 35 afios, el
80.9% tiene edades comprendidas entre los 20 y 29 afios y el 19.1 representa a 1 colaborador de 35

anos.
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Figura 4
Recuento de genero de las personas encuestadas
Hombre
14,3%
Mujer
85,7%

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: los resultados obtenidos son 7 colaboradores de los cuales 6 pertenecen al género
femenino representados por el 85.7% y el 14.3% es del unico hombre. El equipo de trabajo del

Centro Hospitalario tiene en su mayoria mujeres.
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Figura 5

Tiempo de laborar en el Centro Hospitalario

14,3%

3 afos

Comunicacion
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9 meses

14,3%

1 mes

14,3%

1 ano 3 meses

14,3%

Fuente: elaboracion propia.

14,3%

1 ano 2 meses

14,3%

2 anos y 1 mes

14,3%

Interpretacion: el 71.5% de colaboradores equivalente a 5 personas, tiene un tiempo de laborar en

el centro de 1 a 4 afios. Mientras que el 28.5% tiene de 1 mes a 10 meses de laborar equivalente a

2 colaboradores. La mayoria del personal conoce la institucion y su forma de operar, la rotacion

es baja.
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Figura 6

Area a la que pertenecen las personas encuestadas

[ Enfermeria
I Administracion
[ | Bodega

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: el 71.4% de individuos encuestados pertenece al departamento de enfermeria que
cuenta con 5 colaboradoras, el 14.3% al departamento de bodega y 14.3% al 4rea administrativa al
que corresponde un colaborador por cada una de las ultimas dos areas mencionadas. El area con

mas colaboradores es Enfermeria.
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Figura 7

Medios informativos utilizados en la comunicacion interna del Centro Hospitalario

Telefono

Cartelera

Correo electrénico

Alguien mas le cuenta

0 2 4 6

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: en respuesta a ;Cudles de los siguientes medios informativos considera que son
utilizados en la comunicacion interna del hospital?, el 100% de la poblacion respondié que usan
unicamente el teléfono celular y 1 persona considera que usan cartelera y correo electronico. El

medio més adecuado para informar al personal es por medio de su celular.
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Figura 8

(Se realizan reuniones para comunicar informacion importante?

® Si
® No

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: el 100% de los encuestados indica que se realizan reuniones en donde se comunica

informacion importante para los colaboradores. Los colaboradores tienen cultura de reuniones

semanales.
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Figura 9

(Qué medios informales se utiliza para comunicarse con sus comparfieros?

Whatsapp

Facebook

Mensaje de texto
Llamada de movil a movil

Notas de papel

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: 6 de 7 colaboradores indican que utilizan llamadas para comunicarse en el hospital,
4 de 7 colaboradores indican que utilizan WhatsApp y 4 de 7 indican que utilizan las notas de papel.
Aunque el uso de llamada de movil a mévil es inmediato no es el medio adecuado porque no genera

registro de comunicacion de respaldo.
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Figura 10

(, Qué medios formales utiliza para comunicacion en el Centro?

Correo electrénico

Papeleria Fisica (Cartas, memos,
requerimientos, etc.)

Reuniones
Ninguno
Fuente: elaboracion propia.
Interpretacion: de la poblacion encuestada 2 de 7 individuos estan de acuerdo que uno de los medios

formales utilizados son las reuniones y la papeleria fisica, 2 de 7 dice que solamente son reuniones,

2 de 7 apunta que solamente es papeleria fisica y 1 de 7 indica que es correo electronico, papeleria

fisica y reuniones.
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Figura 11

(Cudles de las siguientes actividades se realiza con el fin de motivar la formacion profesional?

Talleres, Capacitaciones
14,3%

ninguno
85,7%

Fuente: elaboracion propia.
Interpretacion: el 85.7% representado por 6 de 7 individuos encuestados indican que no se realizan

actividades de formacion profesional, 1 persona indica que si. La comunidad no cuenta con

formacion profesional motivada por la institucion.
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Figura 12

(Realizan reuniones para dar seguimiento de proyectos u objetivos institucionales?

No
14,3%

Si
85,7%

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: 6 de 7 individuos encuestados indican que si se realizan reuniones de seguimientos

de proyectos y objetivos institucionales.
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Figura 13

(Como evalta el clima laboral dentro del Centro?

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: a la cuestionante ;Coémo evalua el clima laboral en el Centro? En donde 1 es muy
malo y 5 es excelente, 3 de 7 individuos consideran que aceptable, 1 de 7 individuos indican que

es bueno y 3 de 7 encuestados informan que poseen un excelente clima laboral.
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Figura 14

( Como calificaria la comunicacion interna en el Centro?

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: en respuesta a la cuestionante: (Como calificaria la comunicacion interna en el
hospital? en donde 1 es muy malo y 5 es excelente, la poblacion encuestada, 4 de 7 individuos
indican que la comunicacion es aceptable y 3 de 7 encuestados informan que la comunicacion

interna en el hospital es excelente.
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Figura 15

.Como evalua la comunicacion con los miembros de su departamento?

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: en la anterior cuestionante en donde 1 es muy malo y 5 es excelente, 3 de 7
individuos indican que la comunicacion entre los miembros de su departamento es aceptable, 2 de
7 personas encuestadas indican que es buena y 3 de 7 estdn de acuerdo con que es excelente. La

mayoria valora positivamente la calidad de comunicacion.
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Figura 16

(Como evaltia su comunicacion con los otros departamentos?

0

1 2

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: en la anterior cuestionante en donde 1 es muy malo y 5 es excelente, 1 individuo de
7 indica que es aceptable, 3 de 7 indican que es buena y los otros 3 individuos afirman que la
comunicacion con otros departamentos es excelente. La mayoria afirma que hay buena

comunicacion interdepartamental.
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Figura 17
(Cada cuanto se programan reuniones con los miembros de su equipo de trabajo?

Diario
Semanal
Quincenal |G
Mensual
Trimestral
Semestral
Anual

Cuando es necesario |

0 2 4 6
Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: de la poblacion encuestada 6 individuos indican que tienen reuniones cuando es
necesario y 1 de 7 indica que se programan reuniones quincenales y cuando es necesario. Las

reuniones no son a corto plazo.
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Figura 18

.Se realizan reuniones interdepartamentales?

42,9%

@® Si
® No

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: el 57.1% de los encuestados que representa a 4 colaboradores que si se realizan

reuniones con otros departamentos y el 42.9% indica que no.
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Figura 19

(Toma iniciativa para comunicarse con otros departamentos?

0

1 2 3
Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: en respuesta a esta cuestionante en donde 1 estd totalmente en desacuerdo y 5
totalmente de acuerdo, 1 de 7 individuos estd de acuerdo y 6 de 7 indican que esta totalmente de

acuerdo en toma iniciativa para establecer comunicacion con otros departamentos.
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Figura 20

(Considera que usted forma parte activa de un proceso de comunicacion efectivo?

® Si
® No

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: el 100% de los encuestados indica que forma parte activa de un proceso de

comunicacion efectivo.
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Figura 21

(Considera que su departamento necesita mejorar?

® Si
® No

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: el 100% de los encuestados indica que su departamento necesita mejorar y

establecer comunicacion otros departamentos.
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Figura 22

(Considera que su comunicacion es eficaz con los medios tecnoldgicos actuales?

1 2 3 4 5

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: en respuesta a esta cuestionante en donde 1 persona esta totalmente en desacuerdo
y 5 personas totalmente de acuerdo, 2 de 7 individuos estan de acuerdo y 5 de 7 personas indican

que esta totalmente de acuerdo.
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Figura 23

Utiliza la tecnologia para tener una comunicacion eficaz?

1 2 3 4 5

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: en respuesta a esta cuestionante en donde 1 estd totalmente en desacuerdo y 5
totalmente de acuerdo, 2 de 7 individuos considera que utilizan de forma aceptable la tecnologia
para una comunicacion eficaz, 1 de 7 indica que estd totalmente de acuerdo y 4 individuos de 7

estan totalmente de acuerdo.
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Figura 24

(Considera que el hospital promueve el uso de la tecnologia para la comunicacion?

1 2 3 4 5

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: la cuestionante en donde 1 esta totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo,
2 de 7 indican que rotundamente no se utiliza, 1 de 7 indica que no se utiliza, 2 de 7 acuerdan con

que el uso es aceptable y 2 del total de la poblacion informa que si se utiliza.
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Figura 25

(Esta dispuesto a hacer uso de nuevas tecnoldgicas para mejorar la comunicacion?

1 2 3 4 5

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: en respuesta a esta cuestionante en donde 1 estd totalmente en desacuerdo y 5
totalmente de acuerdo, 1 personas no estd de acuerdo, 1 persona estd de acuerdo y 5 estdn

totalmente de acuerdo.
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Figura 26

(Cuenta con un sistema de rastreos para avances de sus tareas asignadas?

@® Si
® No

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: el 57.1% de los encuestados que representa a 4 colaboradores que no utiliza sistema
de rastreo con su equipo o de forma individual para observar avances de tareas asignadas y el 42.9%

indica que si utilizan sistemas de rastreo.
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Figura 27

.¢Es evaluado periddicamente para conocer sus niveles de productividad y mejora?

@® Si
@® No
© No aplica

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: el 57.1% de los encuestados que representa a 4 colaboradores indica que, si es
evaluado, el otro 28.6% indica que la accidon no aplica a su puesto y el 14.3% indica que no es

evaluado.
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Figura 28

(Considera que la comunicacion entre colaboradores es eficaz?

1 2 3 4 5

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: en respuesta a esta cuestionante en donde 1 estd totalmente en desacuerdo y 5
totalmente de acuerdo, 1 individuo de 7 indica que es aceptable, 1 de 7 comparte que estd de
acuerdo 5 encuestados esta totalmente de acuerdo con que la comunicacion entre colaboradores es

eficaz.
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Figura 29

(Como evaluaria la calidad de trabajo en equipo?

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: en respuesta a esta cuestionante en donde 1 estd muy malo y 5 excelente, 4 de 7
encuestados informan que es bueno y 3 indican que es excelente. Todos los colaboradores tienen

una percepcion positiva acerca de la calidad de trabajo en equipo/

43



-
Y
Comunicacion

(-V’WJD {db’b

Figura 30

. Se siente identificada(o) con el hospital?

1 2 3

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: el total de la poblacion asciende a 7 individuos de los cuales 4 de ellos manifiestan
estar de acuerdo con que si se sienten identificados con el hospital y 3 de ellos indican estar

totalmente de acuerdo con la interrogante.
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Figura 31

Conoce la mision y la vision del hospital

@® Si
® No

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: el 100% de los encuestados indica que si conoce la mision y vision del hospital
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Figura 32

(Conoce los objetivos del hospital y el departamento al que pertenece?

® Si
® No

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: el 100% de los encuestados indica que si conoce los objetivos del hospital.
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Figura 33

(Qué actividades que se realizan en el Centro Hospitalario para la integracion?

Convivencias
42,9%

ninguna
571%

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: 4 de los individuos representados por el 57.1% indica que no se realizan actividades

de integracion y el 42.9% indica que si se realizan convivencias.
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Figura 34

Cuando ingreso al hospital recibid induccion de su puesto?

® si
® No

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: el 100% de los encuestados indica que, si recibieron induccion de su puesto, por

medio de la observacion se determind que no fue escrita sino verbal.
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Figura 35

(Cuando ingreso al hospital recibié manual de induccion?

® Si
® No

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: el 57.1% de los individuos encuestados que representa a 4 personas indica que no
recibié manual o instruccion de protocolos institucionales, 3 de los encuestados representados por

el 42.9% indica que si recibieron.
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Figura 36

(Considera que el uso de WhatsApp se e manera respetuosa y efectiva?

1 2 3

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: en respuesta a esta cuestionante en donde 1 estd totalmente en desacuerdo y 5
totalmente de acuerdo, 2 de los 7 individuos encuestados estan de acuerdo con que la comunicacion

es respetuosa y efectiva 'y 5 de 7 estan totalmente de acuerdo.
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Figura 37

(Como considera usted que los clientes conocen el Centro?

Referido de familiar y amigos

Referido por otros médicos

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: el 85.7% de la poblacion indica que los pacientes son referidos por familiares y

amigos, y el 14.29% indica que son referidos por familiares, amigos y médicos.
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1.13.4 FODA comunicacional

El andlisis FODA es una herramienta que permite visualizar un cuadro de la situacion actual de

una empresa u organizacion. Permite realizar un diagnostico preciso para tomar decisiones

alineadas a los objetivos y politicas institucionales. FODA es una sigla conformada por las primeras

letras de las palabras: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés TOWS:

Threats, Opportunities, Weakness, Streanghts) (Orosco, 2019)

A continuacion, se presenta el FODA del Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima.

Fortalezas:

Talento humano con experiencia en area de atencion médica y enfermeria
El hospital es recomendado de paciente a paciente

Satisfaccion en el servicio

Personal comprometido con la institucion

Precios justos

Personas dispuestas a aprender y expertos dispuestos a ensefiar

Oportunidades:

Creacion de manual para mejoramiento de procesos administrativos

Creacion e implementacion de campafia comunicacional

Estructuraciéon de un sistema de comunicacion interna que abarque todos los medios
disponibles.

Uso de tecnologia para mejorar la comunicacion interna

Habilitacion de perfiles en plataformas digitales para darse a conocer

Debilidades:

Comunicacion interna débil

Falta de presupuesto

Falta de cobertura de puestos
Desorganizacion en procesos administrativos

Falta de tecnologia
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e Desconocimiento de la importancia de la comunicacion interna
e Falta de iniciativa de algunos miembros.
Amenazas:

e Si los problemas no se atienden de inmediato, con el paso del tiempo seran una bola de
nieve.

e Ausencia de seguimiento y evaluacion de roles y tareas asignadas.

e Falta de deseo para salir de su zona de confort

e (Capacitacion nula en temas profesionales y de comunicacion.

e Este problema interno se reflejara a nivel externo y aunque sean los mas recomendados
puede decaer.

e El crecimiento exponencial requiere nuevos retos y estructuras a los que se debe arriesgar.

1.13.5 Problemas Detectados

1.13.5.1 Plataformas digitales y pagina web

El Centro Hospitalario no cuenta con perfiles digitales que le permitan darse a conocer en las redes

sociales y pagina web.
1.13.5.2 Conocimiento en sus funciones y tableros de rastreo

El principal problema en el proceso de comunicacion interna es la falta de conocimiento de sus

funciones con claridad, es necesario establecer y comunicar sus funciones a los colaboradores.

En los departamentos se necesitan implementar tableros de rastreo para tareas asignadas, para que

el encargado evidencie avances y areas de mejora en tareas recurrentes.
1.13.5.3 Discrepancia entre lo que se sabe y se ejecuta

El hospital hasta hace un mes detalld su mision, vision y objetivos institucionales, el personal
admite conocerlos, debido que a grandes rasgos se sabe que el hospital esta para dar atencion al

paciente y en ello se basa su mision, vision y objetivos, pero no estdn comunicados oficialmente
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en el Centro. No cuentan con claridad de a donde ir y qué hacer, porque cada uno construye su
propio concepto de lo que es el Centro Hospitalario, por ende, desempefian sus roles sin

fundamentos institucionales.

1.13.5.4 Protocolos Institucionales de comunicacion

La institucidon no cuenta con protocolos de comunicacion basados en sus valores institucionales.
1.13.5.5 Efecto silo en los departamentos

Cada departamento se encierra en si mismo y no convive uno con otro, ello impide un buen trabajo

en equipo para lograr un fin mayor, atender al paciente.
1.13.5.6 Desorden en archivo de libros de registro

Cuentan con varios libros para registro que les sirve para respaldar informacion de citas, pacientes,
medicamentos y notas médicas, asi como también agenda de contactos importantes, no estan
ordenados para facilitar el uso de todos los involucrados y estan en mal estado. Una enfermera de

turno suple esta posicion, por tal razoén no es Optima la ejecucion administrativa ordenada.
1.13.5.7 Falta de Tecnologia

Los registros de los pacientes son llevados a mano porque no se cuenta con una computadora y un
encargado que realice esta labor especificamente, actualmente quien lleva los registros es la

enfermera de turno.
1.13.5.8 Ausencia de comunicacion institucional interna

No se cuenta con una cartelera informativa general que promueva la comunicacion formal y en las
reuniones realizadas no se redacta una minuta de conclusiones para reforzar decisiones tomadas.

La comunicacién se da por medios informales como WhatsApp.
1.13.5.9 Talleres y capacitaciones

No se promueve la actualizacion constante por medio de talleres y capacitaciones que permitan un

mejoramiento profesional y a nivel comunicacional.
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1.13.6 Planteamiento del problema Comunicacional

Este estudio pretende determinar el siguiente planteamiento ¢El Centro Hospitalario Inmaculada
Virgen de Fatima desarrolla una comunicacidon institucional interna que contribuya a su

fortalecimiento e imagen corporativa?

Para el Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima la estructuracion de la comunicacion
interna representa un reto, debido a la comodidad actual y procesos que han mantenido a flote la
institucion, sin duda en el crecimiento del Centro requiere readaptaciones que generan una gran

oportunidad para realizar cambios de mejora internos que repercuten en la imagen corporativa.

1.13.7 Indicadores de Exito

e FEl Centro Hospitalario se incorporard en el mundo cibernético al estar presente en
plataformas digitales como Facebook, Instagram, YouTube y Google estara mas cerca del

consumidor, puesto que los habitos de los clientes en este caso pacientes, han cambiado.

e (Cada colaborador conocera su circulo de influencia, areas de enfoque y comunicacion

efectiva por medio de un manual de funciones para cada departamento.

e Lacomunicacion interdepartamental serd mas objetiva por medio de tableros de rastreo para

tareas asignadas.

e Los colaboradores estaran alineados a la mision, vision, valores y objetivos institucionales,

por medio de una estrategia de comunicacion interna.

e Se contard con recurso humano empoderado en la forma de actuar, a través de la

presentacion de protocolos de comunicacion alineados con los valores institucionales.

e El efecto silo desaparecerd cuando se enfoque al equipo en procesos orientados siempre

hacia el paciente.
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e No habra disgustos innecesarios en el ambiente laboral por la falta de orden y reparacion
de libros de registros y archivos rapidos, puesto que se contara con facilidad y orden para

el uso de todos los involucrados.

e Todos estaran comunicados acerca de las tareas mas grandes o informacion importante por
medio de una cartelera informativa general que promovera la comunicaciéon formal, y
realizar minutas de reuniones, reforzara la comunicacion entre colaboradores acerca de las

decisiones tomadas y se erradicara el efecto del “yo creo que”.

e Los colaboradores mejorardn su comunicacién a través de convivencias grupales y

adquiriran nuevas competencias por medio de talleres y capacitaciones.

1.13.8 Limites y Alcances de la investigacion

Alcances

e Lainvestigacion se llevara a cabo en el Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima
en Mazatenango cabecera del departamento de Suchitepéquez, Guatemala.

e Se entrevistaran Unicamente los puestos Directivos y personas con dificultad de
comprension.

e Se encuestara al personal con roles operativos del hospital quienes son los principales
actores del presente diagnoéstico, se validara su conocimiento en la institucion, clima
laboral, comunicacién interna y uso de medios de comunicacion

e Se realizara una descripcion de la situacion actual a nivel de comunicacion interna en
donde se recolecte informacion para analizar el desempefio de los colaboradores en esta
area.

e Se analizara las posibles deficiencias y afecciones en el sistema de comunicacion interno
que repercutan posteriormente en un mal clima laboral e imagen corporativa.

e Se propondran métodos que permitan se utilizados a largo plazo.
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Limitaciones:

e La investigacion se enfocard uUnicamente en el area comunicacional del Centro
Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima.
e Debido a la falta de presupuesto, capacidades técnicas del personal y cobertura de puestos

no se propondra implementacion de tecnologia.
e Se optimizaran recursos actuales para la comunicacion y se le dard un uso mejorado.

1.13.9 Cronograma del diagndstico

Tabla 5

Cronograma del diagnostico

Tiempo de duracion
Actividades

Febrero Marzo

Semana de trabajo 12 (3 4|1 2 3

Presentacion en la institucion

Preparacion de material para observacion

Proceso de observacion

Recopilacion de encuestas y entrevistas

Tabulacion y vaciado de la informacion

Redaccion Documento Final

Fuente, elaboracion propia.
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1.13.10 Proyecto a Desarrollar

Plan de comunicacidn para mejorar comunicacion interna del Centro Hospitalario Inmaculada

Virgen de Fatima a través herramientas, manuales, campafias internas y capacitaciones.

Conocer con claridad la mision, vision, objetivos institucionales y valores, empoderaran al
colaborador y mejorara la cultura organizacional que afectara positivamente en la motivacion y la
productividad, asi mismo tener herramientas de trabajo que les permita una mejor comunicacion

les despejara sus formas de actuar y proceder.

Desarrollar manuales institucionales de comunicacion y que cada colaborador conozca sus
funciones, brindara coherencia y objetividad, con ello se inicia por construir en solidez y desarrollo
con buenas bases. Es imprescindible crear estrategias de comunicacion interna para acompaiar este
proceso de cambio y mejora invite a los colaboradores a ser participantes activos en este

diagnostico.
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Capitulo 2

2. Plan estratégico de comunicacion

2.1 Plan de comunicacion

La comunicacion es uno de los aspectos mas importantes de un proyecto exitoso. Puede ser una
tarea dificil mantener a todos en sintonia, pero es necesario para que el proyecto se desarrolle sin

problemas.

Es importante contar con un plan de comunicacion antes de iniciar cualquier proyecto. Este plan
debe incluir quién debe ser informado sobre qué y cuando debe ser informado. El plan también
debe incluir la frecuencia con la que se enviaran las actualizaciones y qué informacion se incluira

en esas actualizaciones.

La comunicacion no se trata solo de enviar correos electronicos o dar informes de estado; se trata
de desarrollar relaciones con otras personas en el proyecto y generar confianza con ellas para que
sea mas probable que tomen sus mensajes en serio. “El plan estratégico de comunicacion integral
sera el documento que recoja la estrategia general a nivel de comunicacion, el mensaje y estilo a
difundir con la finalidad de lograr una politica de comunicacion en la empresa coherente y eficaz.”

(Galicia, 2008, pag. 61).

“Un buen Plan de Comunicacion debe comenzar estudiando la situacion actual del mercado y de
nuestra empresa. Quizas uno de los aspectos mas importantes sera la definicion de los objetivos de
este Plan, ya que la estrategia que definird las acciones que saldran del Plan estaran enfocadas
estratégicamente para conseguir los objetivos marcados. Debemos tener en cuenta que estos objetivos
deben ser lo mas concretos posible, y deben estar condensados con la empresa. Lo siguiente que
debemos saber es a quién nos vamos a dirigir, nuestro target o publico objetivo; cuanto mas definido
y mayor informacion tengamos, mas facil sera llegar hasta ¢l con los mensajes que desea escuchar.
Estos insights o mensajes seran claves en la comunicacion con nuestro publico objetivo.
Seguidamente, debemos definir los canales o plataformas a utilizar, tanto offline como online, y las
acciones concretas que deben estar definidas en el tiempo y en base a un presupuesto establecido

previamente. Finalmente, debemos establecer las kpi’s o indicadores clave que nos serviran para medir
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los resultados objetivos a partir de estas acciones y asi poder evaluarlos y tomar decisiones en base a

dichos resultados.” (be brand, n.d.)

2.2 Elementos comunicacionales

Para que exista la comunicacion primero debe existir la informacion como primer elemento.
Posteriormente en su generalidad se puede decir que la comunicacion es un proceso entre humanos
que comprenden el mismo cddigo e intercambian mensajes. Seglin el modelo de Shannon y Weaver

los elementos basicos que intervienen en un proceso de comunicacion son:
¢ Emisor o fuente: es aquella persona que tiene capacidad para emitir un mensaje y lo

transmite por medio de un canal a un receptor. Es la persona que se encuentra al inicio de la

emision.
e Receptor: es aquella persona o grupo que recibe el mensaje.

e Codigo: es la forma en la que se transmite la informacion. La existencia de un codigo implica que

se ha de descifrar o descodificar el paquete de informacion que se transmite.

¢ Mensaje: es el contenido informativo que se traslada.

Canales: es el medio fisico a través del cual se transmite la informacion. Ejemplo:
departamentos, mensajeros, internet, salas de juntas, etc.

Figura 38

Elementos de comunicacion

Barreras/ interferencias / ruido

! v v v l

adificacior decod|ficacior

Emisor —_— Mensaje —>  Receptor

p—

Retorno/feedback

Contexto

Fuente: elaboracion propia.

60



Y

)

Comunicacion
(lfWJD f‘j&-’b

2.2.1 Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional es el proceso mediante el cual las personas
asociadas con una organizacion comparten informacion e ideas. Esto puede ocurrir
internamente, como en el caso de un gerente que se comunica con los empleados, o
externamente, como en el caso de un profesional de relaciones publicas que se

comunica con las partes interesadas.

Es clave para mantener informados a los empleados y partes interesadas sobre lo que
esta sucediendo. Desde los nuevos empleados hasta los ejecutivos de alto nivel, cada
persona debe saber exactamente qué se espera de ellos y como contribuyen al éxito
de la empresa. La comunicacion también garantiza que todos comprendan los valores

de la empresa y estén alineados con ellos.

Consta de tres componentes: comunicacion interna (una forma de comunicacion
bidireccional entre los miembros de una organizacion), comunicacion externa (forma
de comunicacion bidireccional entre una organizacion y sus partes interesadas) y

relaciones publicas.

La comunicacion dentro de las organizaciones se puede realizar en persona oa
distancia a través de métodos electronicos. La comunicacion salva las brechas en la
comprension entre diferentes individuos con diferentes preocupaciones,

suposiciones, valores y motivos.

Su importancia radica en su consecuencia en el éxito o el fracaso de cualquier
negocio al conectar la estrategia de una empresa con sus acciones, lo que finalmente
afecta la satisfaccion del cliente. Las comunicaciones organizacionales efectivas
contribuyen a la satisfaccion del cliente al ayudarlos a comprender mejor los

productos o servicios, asi como los valores y objetivos de la empresa.
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2.2.2 Comunicacion externa

La comunicacion externa se refiere a la comunicacion con las partes interesadas
externas. Dentro del contexto organizacional, la comunicacion externa se define
como la comunicacién con partes externas que no forman parte del sistema

organizacional compartido.

Las comunicaciones externas abarcan la publicidad, las relaciones publicas, las
relaciones con los inversores y las relaciones con los medios. Los comunicadores
externos trabajan en estrecha colaboracion con los especialistas en marketing para

lograr los objetivos de marketing de una empresa.

Existen varios canales que se pueden utilizar para llegar a las audiencias, como sitios
web de empresas, publicaciones de blogs, correos electronicos personales, cuentas

de redes sociales como Facebook o Twitter, panfletos y folletos en conferencias.
2.2.3 Comunicacion interna

La comunicacion interna es el proceso de intercambio de informacion dentro de una
organizacion. Se refiere principalmente a la comunicacion organizacional y no a la
comunicacion interpersonal o intercultural. Los mensajes internos generalmente se
utilizan para informar, persuadir o actualizar a los empleados sobre diversos

desarrollos dentro de la empresa.
Se clasifica en unidireccional, bidireccional y multidireccional.

Las comunicaciones internas unidireccionales son los mensajes que se envian desde
un nivel superior de gestion a los niveles inferiores sin que se requiera
retroalimentacion de quienes los reciben. Un ejemplo son los boletines de la empresa

que se envian a todos los empleados sin esperar comentarios.
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Los multimedia se pueden utilizar de una manera en las comunicaciones internas en
las que es mas probable obtener mas atencion de los empleados y facilitarles la

comprension de lo que se transmite y como se sienten al respecto.

Las comunicaciones internas bidireccionales ocurren cuando existe una solicitud de
retroalimentacion u opinion de las personas que reciben el mensaje mientras que
también pueden dar su punto de vista sobre los temas discutidos de forma

bidireccional.

Trata de comunicaciones tanto formales como informales. La comunicacion formal
es el conjunto de métodos utilizados para transmitir politicas, procedimientos u otra
informacion relacionada de la organizacion que requiere un grado de formalidad,

mientras que las comunicaciones informales suelen ser conversaciones con colegas.

Involucra varios canales: rumores de oficina (charlas), canales de medios masivos
(TV/Radio), canales de redes sociales (Facebook, Twitter) y comunicacidon en

persona como reuniones/reuniones de negocios o presentaciones.

El tipo mas comin de comunicacion interna es el correo electronico y las redes
sociales, que se consideran métodos formales, ya que a menudo requieren que las
personas proporcionen su nombre real al comunicarse con su mensaje, lo que puede

exponerlos al ridiculo publico si resulta impopular.

2.3 Objetivos del plan de Comunicacion (General y especificos)

2.3.1 Objetivo general

Fortalecer la comunicacion interna del area administrativa del Centro Hospitalario Inmaculada

Virgen de Fatima.
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2.3.2 Objetivos especificos

Difundir nueva imagen institucional
Mejorar la comunicacion interna para la formacion del equipo.
Crear un canal de comunicacion digital.

Integrar al personal a la nueva cultura organizacional y comunicacional del Centro Hospitalario.

2.4  Estrategia.

En respuesta al resultado obtenido de encuestas y entrevistas implementadas a los colaboradores
del Centro: mejorar la comunicacion interna y la imagen corporativa es lo mas importante. El
objetivo de esta estrategia comunicacional estd enfocado en reforzar la comunicacion interna del
area administrativa y operativa, para alcanzar este objetivo se llevaran a cabo cuatro acciones que
incluyen: creacién de un canal digital para comunicacion oficial con el personal, implementar
plataformas digitales para dar a conocer la marca, capacitaciones al personal, creacion de material

digital de induccién y divulgacion de informacion oficial y de acceso libre.

Se incluird una herramienta digital para promover comunicacion oficial que deberd ser actualizada

periddicamente con acontecimientos proximos, horarios y rutinas.

Se realizara trabajo de comnunity manager para administrar las redes sociales del centro con el
objetivo de implementar este medio y divulgar la nueva imagen, las plataformas a utilizar son
Facebook, Instagram y parte de Google My Bussiness. Posicionando al hospital como un lugar
confiable y profesional, comprometido al servicio de la comunidad y la salud. Asimismo, se hara

un video institucional para compartirlo en pantalla tv del hospital
Se capacitara virtualmente al personal con el tema comunicacion asertiva y se dividird en dos para

distribuir el contenido de manera equilibrada, las capacitaciones seran medidas por los logros

obtenidos en el aspecto de comprension y ejecucion.
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a todos el organigrama del Centro para esclarecer roles.

2.5 Actividades o Acciones de la estrategia

A continuacion, se proponen diferentes actividades como objetivos especificos que unificadas se

encaminan al logro del objetivo general.

2.5.1 Actividad 1:

Difundir nueva imagen institucional

Tabla 6
Actividad 1

Problema

No cuentan con plataformas de comunicacion digitales y no se utiliza el recurso
audiovisual actual.

Objetivo

Dar a conocer el hospital, los distintos servicios que presta y divulgar informacion
importante sobre horarios de atencion y demas, a través de perfiles en redes
sociales y pantalla institucional en sala de espera.

Acciones

o Crear perfiles en Facebook, Instagram.
o Crear matriz de contenido mensual para etapa lanzamiento.
o Crear video institucional para pantalla de TV

Producto

o Perfil de Instagram
e Perfil de Facebook
e Dar a conocer el Centro

Fuente: elaboracion propia.

2.5.2 Actividad: Creacion de Perfil My Bussiness

Tabla 7
Actividad 2
Problema Negocio en Google maps no esta actualizado.
_r Registrar y reclamar el negocio en Google debido a que la institucion se encontrd
Objetivo - . . . .
registrada bajo el nombre Hospital privado Fatima.
q o Crear cuenta de Google del Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima
Acciones .
o Gestionarlo con Google maps.
Producto e Ubicacion del Centro en Google Maps.

Fuente: elaboracion propia.
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2.5.3 Actividad 3: Capacitacion al personal

Tabla 8
Actividad 3
Problematicas en procesos administrativos actuales que impiden la fluidez de la
Problema Lo
comunicacion interna.
Objetivo Capacitar al personal acerca del tema comunicacion asertiva y tecnologia.
e Capacitar al personal acerca del tema Comunicacion Asertiva.
Acciones e Recopilar testimoniales de conciencia acerca del tema
e Se establecera cada 4 meses
e Capacitador
Producto e 1 capacitacion
o Encuesta de evaluacion de resultados.

Fuente: elaboracion propia.

2.5.4 Actividad 4: Semana de apreciacion al colaborador

Tabla 9
Actividad 4

Problema Hay poca apreciacion al trabajo en equipo.
Objetivo Permitir un espacio de valoracion para el colaborador

e Reunién ¢/ 4 meses
Acciones e Video explicativo,

e Protocolo de la actividad,

e  Cartelera digital.
Producto e Actividad y clima positivo

Fuente: elaboracion propia.

2.5.5 Actividad 5: Sitio web para comunicacion interna

Tabla 10
Actividad 5
Problema La comunicacion interna es un reto y cada uno hace lo que puede a su manera.
Obietive Encaminar a todos los colaboradores con una misma vision a través de un
J espacio que los una y les provea informacion oficial.
Acciones e Crear sitio en Google Sites
Producto e Medio de difusion formal citable en cualquier momento

Fuente: elaboracion propia.
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2.5.6 Actividad 6: Rotulos institucionales

Tabla 11

Actividad 6
Problema No todos estan encaminados a la misma vision y mision
Objetivo Fortalecer la identidad institucional de los colaboradores
Acciones o Disefiar e imprimir rotulos.
Producto e Rotulos

Fuente: elaboracion propia.

2.5.7 Actividad 7: Encargado de cultura institucional

Tabla 12
Actividad 7
Problema Hay poca identificacion con la institucion.
Fortalecer la identidad institucional de los colaboradores por medio de un
Objetivo encargado que vele por la cultura institucional de los actuales y futuros
colaboradores.
Acciones e  Organizar actividad
e  Establecer un Encargado.
Producto e Agente encargado de cultura, mejora del clima e identidad.

Fuente: elaboracion propia.

2.5.8 Actividad 8: Grupos de WhatsApp

Tabla 13
Actividad 8
El medio mas usado por ellos es WhatsApp. Pero no hay un protocolo de
Problema comportamiento y comunicacion efectiva. Hay poca identificacion y apreciacion al
trabajo en equipo.
Objetivo Establecer reglas y protocolos de comunicacion en WhatsApp.
e  Se estableceran reglas y protocolos de comunicacion en WhatsApp para
Acciones hacerlo de manera formal y encausada.
e Se crearan diferentes grupos uno de emergencias y otro de uso administrativo.
e Protocolo de comunicacion en WhatsA
Producto . s/
®  Grupos identificados.

Fuente: elaboracion propia.
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2.5.9 Actividad 9: Manual

Tabla 14
Actividad 9
Problema El personal no tiene una cultura de identificacion con la institucion.
Objetivo Transmitir valores y cultura organizacional para integrar al nuevo personal y al

actual.

e Se creard un manual de induccion general que transmita valores, mision y
vision e identidad de marca que integrara al nuevo personal y al actual a la
nueva cultura del centro, sera indispensable colocar mision y vision en area

Acciones visible y comunicar a todos el organigrama del centro para esclarecer roles.

e Se asignara una encargada de velar por la cultura laboral del Centro por
medio de la mision, vision y valores. Dara la bienvenida al nuevo personal
y compartird buenas practicas.

e Manual de inducciéon General.

Producto A .
e Rotulo de mision, visiéon y organigrama.

Fuente: elaboracion propia.

2.6 Publico objetivo
Este proyecto esta dirigido al personal del Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima.

2.7 Mensaje Clave

Se busca que el personal se empodere y que actien de forma integral como los profesionales que
son sin olvidad la parte humanitaria.

El mensaje clave de la campaia sera: “Somos profesionales y nuestra pasion es el servicio a los
demas”.

2.8 Indicadores de las acciones

Parte importante al finalizar el plan en la cual se proyecta el cumplimiento y resultados de la
estrategia. Estos indicadores deben responder al cumplimiento de los objetivos planteados.
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Objetivos especificos

Tabla 15

Indicadores de acciones

Indicador

Comunicacion
CIfM/D Mb’b

Métodos de

verificacion

Difundir nueva imagen
institucional por medio de la
creacion de paginas en las
plataformas  digitales y
pantalla del hospital

e Crear perfiles en Facebook,
Instagram y Google My Bussiness

e Crear matriz de contenido mensual
para etapa lanzamiento.

e Crear Video institucional para
compartirlo en pantalla de TV

Verificar que se estén
realizando las campanas
de comunicacion en las
plataformas y que los
perfiles estén creados.

e  Observacion

e Informe

Mejorar la comunicacion
interna mediante la
formacion del equipo.

eCapacitar al personal acerca del
tema Comunicacion Asertiva.

eCrear contenido para esta
capacitacion.

eRecopilar testimoniales de
conciencia acerca del tema y se
promoveran acciones inmediatas
para mostrar mejoras a corto
plazo.

oSe establecera cada 4 meses la
semana de apreciacion al personal
en donde todos aportaran algo
positivo de sus compaiieros. Sera
un dia para cada uno.

¢ Se implementara una cartelera
digital que contendra horarios e
informacion importante sujeta a
modificaciones a largo plazo

Realizar un conteo en
porcentaje de personas
asistentes.

Recopilar testimoniales
de conciencia acerca del
tema.

Evidencia de acciones
inmediatas promovidas.

Entrevista
Encuesta
Observacion

Informe

Crear un canal de
comunicacion digital

¢ El medio mas usado por ellos es
WhatsApp. Se estableceran reglas

Verificar que los grupos
sean creados y dar a

e Informe

comunicacional del Centro
Hospitalario

marca que integrara al nuevo
personal y al actual a la nueva
cultura del centro, serd
indispensable colocar mision y
vision en area visible y
comunicar a todos el
organigrama del centro para
esclarecer roles.

e Se asignara una encargada de
velar por la cultura laboral del
Centro por medio de la mision,
vision y valores. Dara la
bienvenida al nuevo personal y
compartira buenas practicas.

y protocolos de comunicacion por | conocer a los e  Entrevistar a
este medio para hacerlo de manera | colaboradores el los cargos de
formal y encausada. protocolo de coordinacion.
comunicacion.
Integrar al personal a la | e Se creard un manual de induccion | Presentar el manual a e Observacion.
nueva cultura general que transmita valores, todo el personal.
organizacional y mision y vision e identidad de e Informe

Fuente: elaboracion propia
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2.9 Recurso Humano
Tabla 16

Recurso humano de apoyo al estudiante con la estrategia

Personal Actividad

Autorizacion de colocacion de Mision
y Vision en la institucion, gestion para

Dra. Francy creacion de presupuesto de

. Directora comunicacion.
Rodriguez
Supervisar la implementacion de este
plan.
Otorgar informacion importante,
da del nuevo personal y de
Nancy Aracel . , encarga
ney y Coordinadora de Enfermeria AM fomentar la cultura del Centro
Raimundo

Hospitalario, encargada de velar por la
continuidad al finalizar el EPS

Promovera entre sus compaiieras la
Aracely Chitic Coordinadora de Enfermeria PM cultura del Centro bajo la mision,
vision y valores.

. Encargada de Bodega (Con grandes Sera encargada de la cartelera digital
Andrea Donis . e . .
habilidades tecnologicas) para realizar los cambios.
Mario Lopez Encargado de Mantenimiento Colocacion de rotulos

Supervision de etapas del ejercicio

Lic. Fernando Lucero | Asesor EPSL 2022 4 :
profesional supervisado.

Elaboracion de estrategia de
comunicacion, ejecucion de material y
acciones. Capacitacion del personal,
colocacion de rotulos, material digital
y manejo de redes sociales.

Estudiante de Ejercicio Profesional

Melany Lemus Supervisado de Licenciatura 2022

Fuente: elaboracion propia
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2.10 Financiamiento y presupuesto
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Los gastos incurridos en esta ejecucion seran asumidos por la estudiante del Ejercicio Profesional

Supervisado (EPS). A continuacion, se detalla el presupuesto que se necesita para ejecutar este

plan.

Cantidad

Tabla 17

Presupuesto

Descripcion

Financiamiento

Creacion de contenido para redes Q11,500.00 u . .
: Agencia On Point
3 meses | sociales en Facebook, Instagram y Total Donacion
Google My Bussiness Q34,500.00
.- . Q1,500.00 u . ...

! Servicio mensual de Community Total Estudiante de ejercicio
Manager 04500.00 profesional supervisado
Creacion de video institucional para Acencia On Point

1 pantallas de TV, (este video se Q1,800.00 & Iy

1 ., Donacion
puede utilizar para redes también)
Capacitacion comunicacion asertiva Estudiante de ejercicio

1 s Q800.00 . )

y tecnologia basica. profesional supervisado
Creacion de material digital

(Contenido para cartelera digital,

disefio de protocolos para

1 WhatsApp, creacion de fotos de Q4.500.00 Agencia On Point
perfil, Disefio de manual digital de A Donaciéon
induccion general)

Edicién de video de capacitacion
virtual
Rotulos de mision, vision y Estudiante de ejercicio

3 . Q950.00 . )
organigrama profesional supervisado
Servicios profesionales prestados a Estudiante de ejercicio

1 RS Q8,000.00 . )
la institucion. profesional supervisado

Total Q50,500.00

Fuente: elaboracion propia
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2.11 Beneficiarios
Tabla 18

Beneficiarios del proyecto

Beneficiario Beneficio

Mejora de comunicacion interna del centro por medio
de capacitacion al personal en el tema comunicacion
asertiva.
Trabajadores del Centro Hospitalario Inmaculada
Virgen de Fatima en Mazatenango. Contaran con medios oficiales y formales de
comunicacion que no solo se enfocaran en la parte
estricta sino también en la valoracion de los
colaboradores.

Primarios

Obtendran herramientas y estructura organizacional

Direccion del Centro Hospitalario .
con su personal, a corto, mediano y largo plazo.

Secundarios

La poblacion del municipio de Mazatenango conocera
el hospital y se informara sobre los servicios que
Quienes se convertira en usuario del centro brinda, dias de consulta, emergencias y areas de

hospitalario, poblacion en general. especialidad. Estudiantes universitarios Escuela de
Ciencias de la comunicacion y Universidad de San
Carlos de Guatemala.

Terciarios

Fuente: elaboracion propia

2.12 Areas Geograficas de Accién

Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima, 1ra. avenida 2-59 Zona 2 Mazatenango Frente
a Estadio. La poblacion a nivel interno es de 15 colaboradores y a nivel externo la poblacion del
municipio de Mazatenango con 77,431 habitantes.
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2.13 Cuadro operativo de la estrategia

Tabla 19

Cuadro Operativo de la estrategia

Actividad o e ; Area
producto Objetivo espectiicn al Presupuesto geogrifica Beneficiarios l-jecha_t'le
X cual obedece ejecucion
comunicacional de impacto
e Creaciéonde | e Difundir nueva ® 3 meses Fee e Community
contenido para imagen institucional de servicios Manager, ¢ Colaboradores
redes sociales, por medio de la con agencia Disenador Centr.o . | e Clientes Del 1l 31
servicio de creacién de paginas Q34,500.00 grafico, Hospitalatio | | poy 1 ciondel | 3¢ 880St0.
community en las plataformas e Video e Agenciade Inmaculada municipio
Manager en digitales y pantalla institucional publicidad V.“.gen de
Facebook, del hospital Q180000 | e estudiante | Fa0ma
Instagram y EPS
Google My
Bussiness
e Video
institucional
e Capacitacion | Mejorar la o Capacitacion e Capacitador | Centro Del 5 al 30
o Cartelera comunicacion interna Q800.00 e Diseio Hospitalario | e  Colaboradores | de
digital que mediante la formacion | e Disefio y o programador | Inmaculada septiembre
contendré del equipo. creacién de Virgen de 2022
horarios e cartelera digital Fatima
informacién Q1000.00
importante
sujeta a
modificaciones
a largo plazo
e Protocolo para | Crear un canal de e Disefio de e Disefador Centro e Colaboradores | 3 de
WhatsApp comunicacion digital protocolo e Estudiante Hospitalario octubre
digitales EPS Inmaculada 2022
Q500.00 Virgen de
Fatima
e Manual de Integrar al personal a e Disefio de e Disefiador Centro e Colaboradores | 3al31de
induccién la nueva cultura manual de e MegaGraphic | Hospitalario |e Clientes octubre
general organizacional y induccion Inmaculada 2022
* Rotulos comunicacional del Q3,000.00 Virgen de
Mision y Centro Hospitalario e Rotulos de Fatima
vision mision y
Visién
Q950.00

Fuente: elaboracion propia
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Cronograma de Plan de comunicacion

Tabla 20

Comunicacion
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Actividad

Reuniodn de presentacion de plan

Creacion de perfiles en redes sociales Agencia
On Point y creacion de estrategia de
comunicacion lanzamiento para digital mes de
agosto

Agencia trabajo en el contenido de agosto

Programacion de todo el contenido en redes de
agosto

Creacion de estrategia de comunicacion
lanzamiento para digital mes de septiembre

Agencia trabaja en el contenido septiembre

Programacion de todo el contenido en redes mes
de septiembre

Creacion de estrategia de comunicacion
lanzamiento para digital mes de Octubre

Agencia trabaja en el contenido octubre

Programacion de todo el contenido en redes mes
de Octubre

Creacion de video institucional

Solicitud y creacion de Diseflo de manual

Colocacion de video en pantallas

Capacitacion

Reunién de organizacion con el recurso humano
de apoyo

Creacion, disefio y entrega de cartelera digital

Creacion y difusion de protocolo de  WhatsApp

Entrega de manual de induccion

Entrega de Rétulos de Mision y vision

Fuente: elaboracion propia
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Capitulo 3

Ejecucion del plan de Comunicacion

3  Informe de ejecucion

El presente informe explica paso a paso las acciones implementadas para dar solucion a las
problematicas comunicacionales encontradas en el Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de
Fatima. Las nueve acciones son parte de la planificacion estratégica estudiada para esta institucion,
con fundamento en el diagndstico previo, que brindd un panorama completo del estado actual de

la comunicacidn organizacional en esta institucion.

Por lo tanto, la ejecucion del plan de comunicacion fue disefiado especialmente para responder a
las necesidades del Centro Hospitalario y tiene como objetivo general: Fortalecer la comunicacion

interna del area administrativa del Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima.

3.1 Difundir nueva imagen institucional
e Objetivo: dar a conocer el hospital, sus servicios y divulgar informacion importante sobre
horarios de atencion y demas, a través de perfiles en redes sociales y pantalla institucional
en sala de espera
e Medio utilizado: contenido digital, video, plataforma Facebook meta y pantalla
institucional en sala de espera.

e Presupuesto utilizado

Tabla 21
Presupuesto para Facebook, Instairam, materiales diiitales i audiovisual
1 Creacion de contenido para redes sociales en Facebook, | Q11,500.00 Agencia On Point
mes . !
Instagram y Google My Bussiness Donacion
.. . Estudiante de Ejercicio
1 Servicio mensual de Community Manager Q1,500.00 Profesional Supervisado
1 Creacion de video institucional para pantallas de TV, Q1,800.00 Agencia On Point
(este video se puede utilizar para redes también) T Donacion
Total Q14,800.00

Fuente: elaboracion propia.
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e Resultados obtenidos: canales de comunicacion digital creados para implementar
comunicacion a través de redes sociales. Comunicacion en pantalla de television en sala de
espera.

e Evidencia del material: se crearon perfiles de Instagram y Facebook, que cuentan con su
matriz de contenido, redaccion de copies, se brind¢ el servicio de community manager para
programar contenido y atender mensajeria. Se creo video institucional para pantalla de TV

en sala de espera.

Figura 39

Video de pantalla para TV

Captura de pantalla Fuente: elaboracion propia.

Figura 40
Perfiles Social Media

Centro Hospitakario ) QR ® ® Q0@
Inmaculada Virgen g =
de Fatima

t \ centro_hospitalario_ivdf  somareern O
’ 4 publicaciones 2 sequidores 0 seguidos

Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima
Brindames atencion medica especalizada a pacientes.

Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima

Captura de pantalla de perfiles activos Fuente: elaboracion propia.
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Figura 41

Planificacion de contenido para el mes de septiembre:

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO

S 7 ?

Cuando neudir ala

tros servie stros s
Nuestros servicios Nuestros horarios emergencia

12 13 4 16

Pasos pera denar Dia de la
Sangre independencia

19 20 21 22 23

24/7 345 dias del Beneficios de lo Devocion de la
ofie lactancio virgen

26 27 28 30

Frose inspiradora

Fuente: elaboracion propia.

3.2

Creacion de Perfil My Bussiness

Objetivo: registrar y reclamar en negocio en Google debido a que la institucion se
encontrd bajo el nombre Hospital privado Fatima.

Medio utilizado: cuenta de Google del Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de
Fétima.

Presupuesto: Incluido en la tabla anterior.

Resultados obtenidos: reclamo del negocio, ubicacion del Centro en Google Maps.
Evidencia del material: Se reclamo el negocio en la plataforma y se tomaron

fotografias para optimizar el perfil.
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Figura 42

Proceso de reclamo de Negocio en Google Maps

Socyle admnistader del Perdil de Nogacio

“onpital privaco Fatima

]

El
= -
==
a - S L err— @
L / s

-

s B

& m

@ M >

]

o 41314 TN 0 AN HTRRCT Cars COM TR 104 cvTINCR

Captura de pantalla. Fuente: elaboracion propia.

Google entrega el Negocio

Figura 43

& 5 C & gosglecom + Virg 5323608,-91.510153,17. - & G %
- -
o ° >
=  Cenlro Hospiialario Inmaculad: 21 Y1 Restaurantes m Hoteles [® GQue hacer & Transportepabico § P Aparcamientos p R Farmacias > 1
o : G womidy apur=y
CONALF2,
wtro Hoapaoior Coordnacibn Hotel y
Inmaculade Virgen ‘c0
de Fotima Ragorva
Ecolégica Hotel VILLA ISABEL Q
9 APROFAM
" e (,(ll.qlc
3 Cyig Be CAN a Mo
Merianc Galvex o sl o Calle
lew‘.u de Computacior o a Tigo Mazatena
giormstca g EAM Mazatenango, 7a talle B e
: ) Terminal
Centro Hospitalario Inmaculada Energuate Mazaterango @ i
2 el Sar i
, vas et .
Virgen de Fatima o Q 9 o a e © Mercaca Mumunrlv o A
Hospital @
“ Top Bike Vecesa i~ <
- Q} esCc0 Kesio Bar Hospital pr"“dvo
‘ , ( ) (@ (8 (= Para La Mujer
o %) ’(;em:u Hosphalano
Como llegar  Guaroar Cercano Ewaral  Compartr P aaGalie A Inmaculada Virgen de
teléfonc HOSPEM Hospital = Ministes
Privado de N G Viazt
@  8aCale A 478 Mazatenango Q 9 108 |
. K L Clrug
@ Aberolas2ahoras v ¥0 El Roble Mazl
Centra Hospitalario ) (;) o ©
ese  GRIRYWR Mazatenango R ¢ 0 O I SSAEpICAT Mea
. Inmaculada Virgen de 1aCale
EOUM Mavia Chinchilla Fatima 3
-‘j Enviar a tu teléfono ch‘wash JoseMar o f: i
4 3 «< Ced
b P Abiertotas 28 hors : Caleg
[  Afadir ina etiqueta Coleglo Tecnico Del Sur it o < WL atnoaméiicana Gosp
= -
@9 e Y Q
Mézalenango
& Sugerlr un cambio queria ) o @ o
e
10 o
_ ) “aels 3cake
Anadir la informacion que faita @ PR | EVANGELICA @fs
LB A TENANGO. cawe (w ] Fites Yorr
el NAND: ¢ v(}“ ho g oF ona Coleglo Blaise Pascal
fe aogle 0 P)
. Afadir nimerc de teiéfono del sitio < &
Dutacdel mans 83670 umemals -

Captura de pantalla. Fuente: elaboracion propia.
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Figura 44
Alcances luego de optimizar el negocio

1,335

@ Personas que vieran tu Perfil de Negacio

ose por plataforma y dispositivo

plataformas y los dispasitives

Desgl

que las personas utilizaron para

66049 %

Captura de pantalla. Fuente: elaboracion propia.

3.3 Capacitacion al personal

e Objetivo: capacitar al personal acerca del tema comunicacion asertiva y tecnologia.

e Medio utilizado: video pregrabado, enviado por WhatsApp a cada uno de los colaboradores,
video pregrabado para evaluar la conciencia acerca del tema, preguntas a responder por
medio de nota de voz de WhatsApp y evaluacion en forms.

e Presupuesto utilizado:

Tabla 22
Presupuesto para capacitar al personal
Cantidad Descripcion Costo Financiamiento
. Capacitacién comunicacion asertiva 0800.00 T ian N ehicio
y tecnologia bésica. Profesional Supervisado

Fuente: elaboracion propia.

e Resultados obtenidos: el personal define el concepto que es comunicacion asertiva, como
lo puede aplicar en sus labores diarias dentro de la empresa y conoce acerca de tecnologia
basica (uso de WhatsApp, formularios, impresiones etc.)

e Evidencia del material: Se creo material audiovisual, encuesta en Google forms.
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Figura 45

Video pregrabado

4/" 'i

Fuente: elaboracion propia.

Figura 46

Evaluacion

Evaluacion de comunicacion asertiva

1 (Cudndo estoy de mal humor. logro comunioar mis idees de forma amakle con los demds?
a3 500 LA AV

Ho

2 (Cudndo picks i aver, ma eotiendan bian o debs explicar virlas wesd?
Mares sals oo dvde.

No

1 LAnepeto o los cams y buzco set respetacs al comunicar mis idess o pedir favare?
e 2ako n avaio.

No

4 yJuzgo o descatfico n otras personns?
Mars 2000 o vale.

No

5 {Soy cocaciene del iMpacta e M comuUNEACan produce an mis compaiines do trabajo?
Marms el un G,
o

No

Fuente: Google Forms, elaboracion propia.

<Dige "No" du forma amable?
Marea sofo un Grala

L1
o

£Coloco kmites e me permitan cuidse de mi mismo ¥ apoyar 8 los demds?
Mavoa 50lo un Grala

8
Ne

<Soy ampdtica con los denis y respats sua darechas?
Mavca sefe Ln Srala

e

oy cohurunts wites miis palubres, s gustos, lus expresionas da i cara y i tona de yor?
Marca solo un aralo

8

No

Google Formularios
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3.4 Semana de apreciacion al colaborador

e (Objetivo: permitir un espacio de valoracion para el colaborador y mejorar el clima laboral
desde lo positivo.

e Medio utilizado: reunioén cada 4 meses, WhatsApp, Protocolo de la actividad, Cartelera
digital.

e Presupuesto utilizado: no se utilizo. Sitio creado por la estudiante.

e Resultados obtenidos: por medio de esta actividad, los colaboradores sienten aprecio por
sus compaifieros y se establece un clima laboral positivo. Los mensajes seran publicados en
la cartelera digital, esto promovera la honestidad entre los compaifieros.

e Evidencia del material: Se cred pagina Apreciacion en del sitio web interno creado para la
institucion y explicar la dindmica. El sorteo fue realizado por medio de una ruleta virtual
proporcionada por app-sorteos.com. La creacion de material digital para comunicar esta
dindmica fue indispensable.

Figura 47

Sorteo de nombres para establecer orden semanal

Fuente: app-sorteos.com

Link de protocolo: https://sites.google.com/view/cartelera-informativa-ch-

ivdf/apreciaci%C3%B3n?authuser=1
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Figura 48
Péagina de actividad en sitio web interno

€ & C & swesgoogh i gl SOnPauthuser=1 a5 e D@

Apreciacion

Captura de pantalla Fuente: elaboracion propia

3.5 Sitio web para comunicacion interna

e Objetivo: encaminar a todos los colaboradores a una misma vision a través de un espacio

que los una y les provea informacion oficial.

e Resultados obtenidos: sitio web interno para uso de los colaborares.

e Medios utilizados: Google Site y disefios

e Presupuesto utilizado:

Tabla 23

Presupuesto para cartelera digital.

Cantidad Descripcion Costo Financiamiento
1 Disefio y creacion de cartelera digital | Q1,000.00 Estudiante d? Ejercicio Pr(_’fCSional
Supervisado y On point.

Fuente: elaboracion propia
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e Evidencia del material: Se creo sitio en Google Site con espacios de ayuda para que los
colaboradores encontraran un lugar de consulta 24/7, el sitio cuenta con: cartelera
informativa, protocolo de apreciacion, calendario y horarios y herramientas de

comunicacion.

Link de sitio: https://sites.google.com/view/cartelera-informativa-ch-ivdf/p%C3%A 1gina-

principal ?authuser=1

Figura 49
Sitio web interno

> C @ sites.google. iewfcar h i =1 e s« O :

talario InrmaculadaVirgen Paginaprincipal  Cartedera formativa

Centro Hospitalario
Inmaculada Virgen de Fatima

Vision

Nuestros valores

Eriea AV VA Compromiso
Oee .ES’
WA

)
wospota Responsavilidad
% 7

Captura de pantalla Fuente: elaboracion propia

83



-
Y
Comunicacion

r/rww(o Muro

3.6 Rotulos institucionales

e Objetivo: fortalecer la identidad institucional de los colaboradores

e Resultados obtenidos: se tienen a la vista mision y vision en rotulo, a modo de recordar la
cultura. cada uno de los colaboradores obtendrd manual de induccién digital.

e Medios utilizados: Disefio, rotulos PVC y mensajeria. Disefio de Manual.

e Presupuesto utilizado:

Tabla 24
Presupuesto para crear rétulos.
Cantidad Descripcion Costo Financiamiento
Rotulos de mision, vision y Estudiante de escuela de
3 oreanierama Q950.00 Ciencias de la
gamig Comunicacion

Fuente: elaboracion propia.

e Evidencia del material: Se disefiaron rotulos y se imprimieron en material PVC.

Figura 50
Ro6tulo Mision

Nuestra mision es estar al servicio de la comunidad. Ofrecer a
nuestros pacientes, el mejor tratamiento disponible en el mercado.
Nuestros clientes pueden dejar con toda tranquilidad a sus seres
queridos, o a ellos mismos, en nuestras manos, porque ofrecemos la
mejor atencidn posible. Cada uno es nuestra prioridad.
Garantizando un trato correcto, respetuoso, honesto y disponiendo
siempre del mejor equipo médico especializado.

Centro Hospitalario
Inmaculada Virgen
de Fatima

Fuente: Agencia On Point
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Figura 51

51 Roétulo Vision

VISION

Ofrecer a nuestros pacientes, los mejores tratamientos médicos.
Ser un centro hospitalario para todas las personas, sin elegir ni
discriminar a ninguno. Garantizar un trato correcto, respetuoso y
honesto. Generar mayor contribucion a la mejora de la salud de
nuestros la comunidad, ser reconocidos por nuestro compromiso y
servicio al cliente.

Centro Hospitalario
Inmaculada Virgen
de Fatima

Fuente: Agencia On Point

Figura 52

Organigrama

ORGANIGRAMA

o For B ﬁ
m
Personch
Sugheion
Lavarderda

inmaculada Virgen
de Fatima

Fuente: Agencia On Point
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Figura 53

Rotulos colocados

Fuente: elaboracion propia.

3.7 Encargado de cultura institucional

e Objetivo: fortalecer la identidad institucional de los colaboradores por medio de un
encargado que vele por la cultura institucional de los actuales y futuros colaboradores.

e Resultados obtenidos: vivencia de cultura en el mismo circulo laboral, mejoras en el clima
laboral. Conexon institucional con el personal.

e Medios utilizados: reunion de organizacion con direccion administrativa, flyer para
motivar a la postulacion, formulario de postulacion Google Forms.

e Presupuesto utilizado: no se utilizé presupuesto.

e Evidencia del material: se creo material digital para difundirlo por WhatsApp y se realiz6
formulario de postulacion: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSedBKP-
qwo6RxiCMukkuCqErOGdot5jt2WylBe3aNLILdYDDQ/viewform?usp=sf link
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Figura 54
Flyer para motivar a la postulacion

Postulate!
Tu eres el proxim

=

Servicio
Al cliente

Cultura
Laboral

Centro Hospitalario
Inmaculada Virgen
de Fatima

Fuente: gencia On Point

3.8 Protocolo de uso grupos de WhatsApp

e Objetivo: establecer reglas y protocolos de comunicacion en WhatsApp.

e Resultados obtenidos: grupos por area y nivel de involucramiento. Comunicacion efectiva
y asertiva por esta plataforma. Respeto al momento de comunicarse.

e Medios utilizados: flyer digital de protocolo de comunicacion, aplicacion WhatsApp,
iconos de cada Grupo.

e Presupuesto utilizado:
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Tabla 25
Presupuesto para disefio protocolo WhatsApp
Cantidad Descripcion Costo Financiamiento
1 Disefio de protocolo digital Q200.00 On point

Fuente: elaboracion propia.

e Evidencia del material: estudiante creo grupos de WhatsApp y formulo reglas para la

buena comunicacion en esta red. Se trabajo material digital para difundirlo en los grupos.

Figura 55

Creacion de grupos de WhatsApp

177:30 4
Editar Chats
R Equipo C.H.LV.D.F.
E"J‘}‘[E Creaste el grupo "Equipo C.H.LV.I
b8 i
Enfermeras PM
Creaste el grupo "Enfermera
Enfermeras AM
Equipo de Enfermeria

o~ creaste el grug

el grupo "virect

Directivos C.H.L.V.D.F.

Captura de pantalla. Fuente: elaboracion propia.

e~
ol ~

&

PO "EQUIPO de entermer
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Fuente: elaboracion propia
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Figura 56

Protocolo de uso de grupos en WhatsApp

Reglas para la buena

comunicacion en WhatsApp

CLONC EOROXOIO

Cada grupo tiene una razén de ser.
Los temas a tratar deben ser del interes

grupal.

Enel I’tgru&o no se tratan temas personales
o parficulares.

Si desea tener una conversacion
directamente con alguien del grupo,
escribele en privado a menos que sea (itil
informar a todos.

No es necesario responder a TODO con
emoticones o frases repetidas,
hacer uso de las reacciones en whatsApp.

Las conversaciones no deben atentar
contra la moral o creencias de los
participantes. Si por alguna razén se da una
discusion no la alimentes.

No envies publicidad no deseada o no
solicitada.

Se breve con sus mensajes. Siempre debes
ser respetuosa, viviendo los valores
institucionales.

Inmaculoda Virgen
de Fatima
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3.9 Manual de induccion:

e Objetivo: transmitir valores y cultura organizacional para integrar al nuevo personal y al
actual.

e Resultados obtenidos: cada uno de los colaboradores posee un manual de induccion
digital para tener presente la cultura del centro e identificarse con la institucion.

e Medios utilizados disefio de manual institucional digital PDF, difusion por WhatsApp.

e Presupuesto utilizado:

Tabla 26

Presupuesto para disefio de manual de induccion

Cantidad Descripcion Costo Financiamiento

1 Disefio de manual de induccion Q3000.00 On point

Fuente: elaboracion propia.

e FEvidencia del material:

Figura 57

Manual de induccion

Fuente: elaboracion propia
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3.10 Cronograma general

Tabla 27

Cronograma

Actividad

Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre

Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana

1 2 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Contacto con el Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de
Fatima

con la i

Preparacion de material para realizar el diagnéstico presencial

Visita al Centro

Recopilacién de encuestas y entrevistas

Tabulacion y vaciado de informacion

de de

Entrega de Ira. Fase Diagnéstico a ECC

Revisién por parte de Asesor Lic. Fernando Lucero

por parte de Asesor Lic. Fernando Lucero

Asesoria para elavorar el Plan de

de Plan

Entrega de 2da Fase Plan ¢ aECC

Entrega de papeleria para realizar EPS a ECC

Revisién por parte de Asesor Lic. Fernando Lucero

por parte de Ascspr Lic. Fernando Licero

Asesoria de parte de Lic. Fernando Lucero

Reunion de p: ion de plan a la i

Creacion de perfiles en redes sociales Agencia On Point y creacién de
estrategia de 6 para digital mes de Septiembre

Agencia trabaja en el contenido de septiembre

Asesoria para Ejecutar el plan estratégico

Asesoria de parte de Lic. Fernando Lucero

Entrega de 3ra. Fase Ejecucion a Lic. Fenando Lucero

Creacion de video

Creacion, disefio y entrega de cartelera digital

Creacion y difusion de protocolo de_WhatsApp

Sc presenta a la institucién materiales para aprobacion

de todo el contenido en redes de Septiembre

Reunién de organizacién con el recurso humano de apoyo

Solicitud y creacion de Disefio de manual

Entrega de Rotulos de Misién y vision

Creacion de estrategia de comunicacion para digital mes de
Octubre

Colocacion de video en pantallas

C

Agencia trabaja en el contenido Octubre

de todo el contenido en redes mes de Octubre

Creacion de estrategia de comunicacion para digital mes de
Noviembre

Entrega de manual de induccion

Agencia trabaja en el contenido Noviembre

Programacion de todo el contenido en redes mes de Noviembre

Fuente: elaboracion propia
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Conclusiones

Actualmente a causa de multiples situaciones, entre ellas el Covid-19 brind6 la oportunidad de
implementar nuevas formas de comunicacién que incluyen implicitamente a la tecnologia, tener un
perfil digital de las empresas ayuda hoy a estar mas cerca de los clientes que han cambiado sus
hébitos de compra y adquisicion de servicios, por otra parte la mayoria de las personas cuentan con
teléfono inteligente que les permite comunicarse de manera rapida en su organizacidn, pero en

algunos casos de manera informal.

En el Centro Hospitalario se diagnostico la falta de tecnologia para desarrollar labores diarias y no
se contaba con presupuesto para compra, por lo que no se propusieron soluciones que requieran su
implementacion. En general las empresas no designan un presupuesto para el drea de comunicacion
puesto que lo ven como un gusto innecesario, y con el avance de la tecnologia, a pesar de lo
anteriormente mencionado se pudieron encontrar recursos de bajo costo que brindan soluciones

considerables para los colaboradores.

Los colaboradores de la institucién diagnosticada desconocian la importancia de una buena
comunicacion, descuidando detalles en esa area que repercutian en su clima laboral e imagen
corporativa; con ello se refuerzo que las empresas deben trabajar en la comunicacion interna de su

organizacion para mejorar la productividad y motivacion en el desempefio de sus roles.

Por otra parte, cabe mencionar que los colaboradores no contaban con talleres y capacitacion
constante que les permitiera mejora continua en el area profesional y comunicacional, esto faculto
al presente Ejercicio Profesional, la oportunidad de realizar propuestas que abarcan ese espacio.
Finalmente se eligieron los problemas mas fuertes que presento el diagndstico comunicacional para

dar pie a la mejora a corto y mediano plazo.

Se contd con diversas actividades para ejecutar el plan de comunicacion presentado, que unidas
conformaron un ecosistema estratégico. Fue de suma importancia ejecutar el plan de comunicacion

tomando como base los objetivos y lo que es mejor para la empresa.
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Como bien se sabe la ejecucion del plan de comunicacidn es una parte importante de cualquier
estrategia, puesto que ayuda a una empresa a transmitir su mensaje a los clientes o como en el caso
del Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima sirvié para ayudar a los empleados a
comprender como se supone que deben comportarse en ciertas situaciones y como representar la

marca por medio de la cultura institucional.

Fue evidente que la clave para ejecutar este plan de comunicacion es la honestidad con el publico
objetivo y asegurarse de no enganarlos, porque muy facil se puedo perder la confianza en este
nuevo cambio y mejoras. También fue vital que los miembros tuvieran conciencia clara de lo que
se desea que realicen después de recibir todos estos mensajes preparados en el plan y que los efectos

trasciendan en la institucion.
Sin duda este es el mejor momento para ejecutar el plan de comunicacion porque estaba ocurriendo

el cambio de nombre y de administracion. Por otra parte, se buscd la sostenibilidad de esta

ejecucion para que continue al finalizar el Ejercicio Profesional Supervisado.
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Recomendaciones

El Centro pasa por cambios drasticos positivos y trascendentales, lo que puede ser motivo de
inseguridad e incertidumbre para los colaboradores. Es importante transmitir en cada accion:
tranquilidad y seguridad de lo que se, realiza para beneficiarse de este desbalance, que saco a

muchas personas de su zona de confort.

Acoplar a todos los colaboradores a una nueva cultura serd un proceso que requerird de mucha
paciencia, pero no es algo imposible, en los momentos en los que se pierda la direccion del actuar
ante las situaciones se debe acudir a la mision, vision y valores institucionales, esto permitira actuar

con fundamento.

En la medida que sea posible se debe promover el uso de tecnologias para el manejo administrativo

que permita la facilidad del tareismo que absorbe gran cantidad de tiempo.
El plan estratégico presentado y su ejecucion esta contemplada para su uso a largo plazo, puesto

que los canales han quedado abiertos y la oportunidad del cambio e implementacién son un buen

beneficio para la marca.
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Anexos

Anexol: Encuesta de evaluacion

Encuesta Situacion actual de comunicacion interna Centro Hospitalario
Inmaculada Virgen de Fatima

Esta encuesta se realiza con el objetivo de evaluar la situacién actual de la comunicacion interna del Centro
Hospitalario. Sienta un espacio de confianza, LAS RESPUESTAS SON ANONIMAS.

*Obligatorio
1. Edad*
2. Genero*

Marca solo un dvalo.

Mujer

Hombre

3. Cuantos arios a trabajado en el hospital: *

4. Elijaelareaala que pertenece *
Marca solo un évalo.
Direccion
Médico
Enfermeria
Administracion
Contabilidad
Bodega
Cocina

_/ Conserjeria y Seguridad

Evaluacion de los sisternas de comunicacion
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¢Cuales de los siguientes medios informativos considera que son utilizados en la comunicacion interna del
hospital? *

Selecciona todos los que correspondan.

| | Telefono

[ cartelera

| Correo electrénico

| Alguien més le cuenta

6.

;Se realizan reuniones en donde se comunica informacion importante para los colaboradores? *

Marca solo un évalo.

(_si
( No

:Que medios informales utiliza para comunicacion dentro del hospital con sus comparieros? *

Selecciona todos los que correspondan.

[ Whatsapp

|| Facebook

[ Mensaje de texto

[ Llamada de mévil a mévil
[ Notas de papel

Otro: |

8. (Queé medios formales utiliza para comunicacion dentro del hospital? *

Selecciona todos los que correspondan.

[ correo electronico

r Papeleria Fisica (Cartas, memos, requerimientos, etc.)
| | Reuniones

[ Ninguno

:Cuales de las siguientes actividades se realizan dentro de la institucion con el fin de motivar la formacion
profesional? *

Selecciona todos los que correspondan.
| Talleres
[ | webinars

[ capacitaciones
Otro: |
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10.

¢Realizan reuniones para dar seguimiento de proyectos u objetivos institucionales? *

Selecciona todos los que correspondan.

Evaluacion de sistemas y procesos de comunicacion a nivel interpersonal, grupal, departamental e

interdepartamental.

11.

12.

13.

14.

¢Como evalua el clima laboral dentro del Hospital? *

Puntee en una escala donde 1 es: Muy malo y 5 es: Excelente

Marca solo un évalo

Muy malo Excelente

¢{Como calificaria la comunicacion interna dentro del hospital? *
Puntee en una escala donde 1 es: Muy malo y 5 es: Excelente

Marca solo un ovalo.

Muy malo Excelente

¢Como evalua la comunicacion con los miembros de su departamento? *

Puntee en una escala donde 1 es: Muy malo y 5 es: Excelente

Mareca solo un 6valo

Muy malo Excelente

¢Como evallia su comunicacion con otros departamentos? *

Puntee en una escala donde 1 es: Muy malo y 5 es: Excelente

Marca solo un évalo

Muy malo Excelente

Comunicacion
G)’fM/D- MM#
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15.

16.

17.

18.

19.

Comunicacion
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¢Cada cuanto se programa o programan reuniones con los miembros de su equipo de trabajo? *

Selecciona todos los que correspondan.
| | Diario

| | Semanal

|| Quincenal

[ Mensual

| | Trimestral

| | Semestral

|| Anual

[ "] cuando es necesario

¢ Se realizan reuniones interdepartamentales? *
Marca solo un évalo.

( ) Si
[ JNo

¢Toma iniciativa para comunicarse con otros departamentos? *
Puntee en una escala donde 1 es: Totalmente en desacuerdo y 5 es: Totalmente de acuerdo

Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

;Considera que usted forma parte activa de un proceso de comunicacion efectivo? *
Marca solo un dvalo.

l Si
() No

¢Considera que su departamento necesita mejorar o establecer su comunicacion con otros
departamentos? *

Marca solo un évalo.

(__Jsi

No

___JOtro:
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Evaluacion del papel, la eficiencia y la necesidad de la tecnologia de la comunicacion organizacional.
20. ;Considera que su comunicacion es eficaz con los medios tecnoldgicos actuales? *

Puntee en una escala donde 1 es: Totalmente en desacuerdo y § es: Totalmente de acuerdo

Marca soio un dvalo.

Totalmente desacuerdo Totalmente de acuerdo

21. ;Utiliza la tecnologia para tener una comunicacion eficaz? *
Puntee en una escala donde 1 es: Totalmente en desacuerdo y 5 es: Totalmente de acuerdo

Marca solo un évalo

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

22. ;Considera que el hospital promueve el uso de la tecnologia para tener una mejor comunicacion? *

Puntee en una escala donde 1 es: Totalmente en desacuerdo y 5 es: Totalmente de acuerdo

Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

23. ;Estadispuesto a hacer uso de nuevas herramientas tecnologicas para mejorar la comunicacion
organizacional? *

Puntee en una escala donde 1 es: Totalmente en desacuerdo y 5 es: Totalmente de acuerdo

Marca solo un évalo

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Evaluacion del impacto que tienen los procesos de comunicacion en el trabajo, en la productividad, el
compromiso organizacional y el trabajo en equipo

101



25.

26.

27.

28.

24.
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¢Cuenta con un sistema de rastreos para avances de sus tareas asignadas? *

Marca solo un évalo.

st
(__JNo

¢ Evalta a los miembros de su equipo para conocer sus niveles de productividad y areas de mejora?

Marca solo un évalo.

si
( ) No

/ No aplica

¢ Es evaluado periodicamente para conocer sus niveles de productividad y areas de mejora?

Marca solo un 6valo.

 si
' No

No aplica

¢Considera que la comunicacion entre colaboradores es eficaz? *

Puntee en una escala donde 1 es: Totalmente en desacuerdo y 5 es: Totalmente de acuerdo

Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Con base en su experiencia como colaborador del hospital ;Como evaluaria la calidad de trabajo en
equipo? *

Puntee en una escala donde 1 es: Muy malo y 5 es: Excelente

Marca solo un évalo

Muy malo Excelente
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29. ;Se siente identificada(o) con el hospital? *

Puntee en una escala donde 1 es: Totalmente en desacuerdo y 5 es: Totalmente de acuerdo

Marca solo un ovalo

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

30. ;Conoce la misiony la vision del hospital? *
Marca solo un évalo.

( Si
(_ JNo

31. ;Conoce los objetivos del hospital y el departamento al que pertenece? *

Marca solo un évalo.

) Si
( No

32. Por favor seleccione las siguientes actividades que se realizan en el hospital para la integracion de los
colaboradores: *

Selecciona todos los que correspondan

| | Convivencias
[ | Celebraciones
Otro:

33. ;Cuandoingresé al hospital recibio induccion de su puesto? *

Marca solo un évalo.

(__Jsi
( No
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34. ;Cuando ingreso al hospital recibio manual o instruccién de protocolos institucionales para conocer la
forma adecuada de proceder comunicacionalmente dentro del Centro? *

Marca solo un évalo.

s

No

Evaluar la reputacion en los canales, tanto externos como internos, especialmente los digitales, en tiempos
de pandemia

35. ;Considera que el uso de medios informales como whatsapp se utilzan entre colaboradores de manera
respetuosa y efectiva? *

Puntee en una escala donde 1 es: Totalmente en desacuerdo y 5 es: Totalmente de acuerdo

Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

36. ;Como considera usted que |os clientes conocen del Hospital Inmaculada Virgen de Fatima? *

Puntee en una escala donde 1 es: Totalmente en desacuerdo y 5 es: Totalmente de acuerdo
Selecciona todos los que correspondan

|| Referido de familiar y amigos
| | Referido por otros médicos
Otro:

37. Por favor compartanos una fortaleza del Hospital Inmaculada Virgen de Fatima: *

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios
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Anexo 2: Fachada del Centro Hospitalario antes de su cambio de nombre

Fuente: Google Maps

Anexo 3: Fachada del Centro Hospitalario después de su cambio de nombre e
imagen

CL.T ==
lNMA LAD VIRGI WBR'EOFATM

Fuente: Mélany Maria Lemus Oliva, marzo 2022
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Anexo 4: Ubicacion geografica del Centro hospitalario
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Anexo 5: Realizacion de encuestas al departamento de enfermeria

Fuente: Melany Maria Lemus Oliva, marzo 2022
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Anexo 6: Observacion en el Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima

Fuente: Melany Maria Lemus Oliva, marzo 2022

Anexo 7: Cotizacion de rotulos

MEGA

GRAPHIC

2A Avenida 11-44, Cdad. de Guatemala 01001

COTIZACION
DESCRIPCION N° TOTAL
Impresion de dos rétulos 2 Q500.00
en PVC y vinil adhesivo 50 *20 :
1 Rotulo de organigrama 1 Q450.00
Total Q950.00

IVa incluido

Guatemala 5 de mayo 2022, precios pueden variar.
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Anexo 8: Cotizacion de servicios

Guatemala 2 de mayo 2022

Cotizacion

Dra. Francy Odette
Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima
Presente

Estimada Dra. es un gusto saludarle. Por medio de la presente
hacemos de su conocimiento que otorgaremos nuestros servicios a su
institucién sin ningun costo, Nuestra colaboradora Melany Lemus esta
realizando su ejercicio profesional supervisado en su institucién y por
medio de esta accién la respaldamos con nuestro apoyo en su
crecimiento profesional.

A continuacion detallamos cotizacion de prestacion de nuestros

servicios.
¢ Fee mensual de manejo de redes sociales, Q11,500.00
servicio de y creacion de contenido. cada mes
e Creacion de video institucional Q1800.00
* (Creacién de material digital Q4,500.00
o Contenido para cartelera digital,
o disefio de protocolos para Wp,
o Disefio de manual digital de induccion
general
o Edicién de video de capacitacion virtual
TOTAL it i s e Q40,800.00

Sera un gusto poder hacer que su marca sea parte de la vida de
sus clientes.

Saludos cordiales,

Edgar Castellanos
Co-Fundador
On Point

La Montafa Zona 16
Guatemala, ciudad

Tel
Pagina 1

myproject@isonpoint.com

Fuente: Agencia de Publicidad On Point
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Anexo 9: Calendario editorial para redes mes de agosto

MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO Domingo

Difundir un valor Difundir un valor
del hospital del hospitol

MANA 1

SEl

10 13

Difundir un volor Difundir un valor

del hospitol del hospital Servicics

SEMANA 2

15 17

3

Virgen de Lo

asucién post Emergencios

SEMANA

22 24

Nutricion

SEMANA 4

30

Despedida de
mes

SEMANA 5

SEMANA 6

Fuente: agencia de Publicidad On Point

Anexo 10: Calendario Editorial para redes mes de septiembre

MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO Domingo

Pacients el mos

Paciencio importonte

10

Precios justos Nuestra historia

SEMANA 2

12 16

NA 3

Vision Independa Solud

SEMANA 4

30

SEMANA 5

Despedida de
mes

SEMANA &

Sl

Fuente: Agencia de Publicidad On Poin
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Anexo 11: Calendario Editorial para redes mes de septiembre

SABADO DOMINGO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES

Bienvenida Resfrioda Proteccidn solar

10 12 13

. I —— agua limpia poro
ins E mas A
nsolocién ambio de clima: consumir

SEMANA 2

15 17 ¥

i
cuendo scusir especialidades

22 24

Nutricién

30

Despedido de
mes

Fuente: Agencia de Publicidad On Point

Anexo 12: Artes para postear durante el mes de septiembre:

= -Abiertos—

24/7

345 das del afo—

AHucn-o-’_: Ls-

700 AM. A 700 PM
Sokecion
700 AM A 200 PM.

CERRADO
EMERGENCIAS
[

Fuente: Agencia On Point
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Anexo 13: Registro de Horas

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2022

Registro de Horas de practica

Nombre del Alumno (a): Mélany Maria Lemus Oliva

No. Carné y DPI: Carné: 201122469 DPI: 2150070850101

Jefe o Encargado (a): Doctora Francy Odette Rodriguez, Direccién General
Institucién o Empresa:  Centro Hospitalario Inmaculada Virgen de Fatima
Supervisor de EPSL: Licenciado Luis Fernando Lucero

Sem Total horas Actividades realizadas
No & Fechas MES HORAS DE PRACTICA enla
Lun. | Mar. | Mier. | Jue. | Vie. | Sab.
* Contacto con la institucion
1 Del: 21 Al: 28 Febrero 0:30| 5 10 15:30 e Presentacion
*  Preparacion de material para realizar el diagné
2 |pel:1 Al:4 12 | 12 24
3 pel:7 A:11 2 3 6 4 24 * Visita al Centro
& |perta 18 Marzo 5 6 a P 2 o :::;:ia;:ﬁ;;?ﬂ::c;::tas y entrevistas, Tabulaciény
5 |Del: 21 Al: 25 5 5 5 5 20 e Preparacién de documento de diagndstico
6 | Del: 28 Al:31 3 2 |5 10
7 |pel: 4 A:B8 s 4 4 2 2 4 16 *  Asesoria para elavorar el Plan estrategico de comunicacién
T
8 |Dek 11 A:15 1:30 a P, 13:30 ®  Preparacion de Plan Estratégico
Pagina 1/2
9 |Del: 2 Al: 6 2 3 5 e Entrega de papeleria para realizar EPS a ECC
) 2 Mayo * Revisién por parte de Asesor lic. Fernando Lucero
10 |Del: 9 Al:13 6 6 e Retroalimentacién por parte de Asespr Lic. Fernando Licero
e Asesoria de parte de Lic. Fernando Lucero
11 |Del: 1 Al:3 2 4 6 e Reunidn de pr énde planala
Junio e Creacion de perfiles en redes sociales Agencia On Point y
12 |Del: 13 Al: 17 2 3 5 creacién de estrategia de comunicacion lanzamiento para
digital mes de S b
13 |Del: 4 Al: 8 Julio 3 3 e Agencia trabaja en el contenido de septiembre
14 |Del: 18 Al: 22 3 3 e Asesoria para Ejecutar el plan estratégico
15 |Del: 1 Al:5 a 3 3 5 5 20 e Asesoria de parte de Lic. Fernando Lucero
e Creacion de video institucional
16 |Del: 8 Al:12 2 3 2 3 10 e Creacion, disefio y entrega de cartelera digital
Agosto e Creacion y difusién de protocolo de WhatsApp
17 |Del:15 Al 19 5 3 2 4 14 e Se presenta a la institucion materiales para aprobacion
18 |Del: 22 AL 26 5 5 10 * Programacion contenido en redes de Septiembre
19 |Del: 4 A::8 5 3 8 *  Reunién de organizacion con el recurso humano de apoyo
e Solicitud y creacién de Disefio de manual
20 |Del: 11 Al: 15 3 3 3 9 e Entrega de Rotulos de Misidn y vision
21 |Del: 21 Al: 25 Septimbre a 5 9 . Cleit!dl'.l de estrategia de comunicacion para digital Octubre
* Colocacion de video en pantallas
22 |Del: 26 Al: 30 s | s |s 15 ¢ ' Copachackb
e Agencia trabaja en el ido Octubre
e Creacion de estrategia de comunicacion para digital mes de
23 |(Del: 4 Al: 8 Gk 5 L 10 Noviembre
ubre * Agencia trabaja en el contenido Noviembre
24 |Del: 11 Al: 15 5 5 5 5 20 e Documento Final
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS | 300 hrs.

(f)

Licenciado Luis Fernando Lucero — Supervisor EPSL

Pagina 2/2
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