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Introducción 

 
 

La Escuela de Ciencias de la Comunicación de la Universidad de San Carlos de Guatemala, a través 

del Ejercicio Profesional Supervisado de la Licenciatura de Ciencias de la Comunicación, tiene el 

enfoque para preparar a todos los estudiantes que permiten generar acciones y proyectos en 

diferentes empresas a nivel nacional. Mismas que permiten brindar un aporte a la sociedad. 

 

Alerta Médica es una empresa con sistema emergencias médicas que brindar atenciones médicas 

prehospitalarias. Actualmente, atiende a pacientes sin importar su edad, el día o la hora de la 

emergencia. Además, ofrece al mercado diferentes servicios que van desde atenciones a domicilio 

hasta una plataforma de telemedicina (atenciones en línea con un médico). 

 

El presente informe incluye diagnóstico, estrategia y ejecución del plan de comunicación realizado 

para Alerta Médica. El diagnóstico está conformado por antecedentes históricos, origen y 

departamentos que integran la organización.  Para la recolección de información se utilizaron 

diferentes técnicas de investigación tales como la observación y documentación.  Estas técnicas 

permitieron establecer hallazgos puntuales sobre el estado actual de la comunicación en Alerta 

Médica. 

 

El plan de comunicación está basado en un objetivo general y tres específicos. Así mismo cuenta 

con acciones y actividades puntuales que permitirán la ejecución y cumplimiento de cada uno de 

los objetivos planteados; La ejecución muestra todas aquellas actividades que se llevaron a cabo 

durante el proceso del Ejercicio Profesional Supervisado  
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Justificación 

 

La comunicación juega un rol fundamental en el desarrollo y crecimiento de cualquier elemento de 

la sociedad, así como las actualizaciones constantes que se viven hoy en un mundo que 

constantemente se encuentra en cambios y retos por enfrentar. Es por ello que paulatinamente se 

deben realizar diagnósticos que permitan conocer la posición actual de la marca.  

 

Al realizar estos ejercicios, se permite establecer planes y estrategias para tomar dirección de los 

esfuerzos a realizar y así elevar el nivel de desempeño en comunicación interna / externas de 

cualquier organización. 

 

Actualmente, Alerta Médica posee un departamento de marketing y comunicación que cuenta con 

el soporte de la corporación a la que pertenecen, a su vez cuentan con la asesoría de una de las 

agencias de publicidad mejor conocidas en Guatemala, esto mismo ha generado que la 

comunicación externa esté en constante movimiento, se realicen esfuerzos y se continúe con su 

posicionamiento. 

 

Sin embargo, la comunicación interna no es el caso, es por ello la importancia de realizar un 

diagnóstico para conocer el estado de la comunicación y con esto enfocarse en realizar un plan de 

acción para cerrar las brechas. 
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Antecedentes 

 

Esta investigación nace con el objetivo de aportar y practicar los conocimientos que fueron 

adquiridos en los 5 años de carrera universitaria en función de Alerta Médica y mejorar su 

comunicación interna. 

 

Alerta Médica es una empresa que lleva más de 10 años en el negocio de atención de emergencias. 

Inició como un negocio familiar, posteriormente, creció tanto y fue añadido como parte de las 

empresas de una de las corporaciones más grandes de Guatemala, Corporación Bi. Este cambio 

permitió a la empresa dar un giro completo en todos los aspectos. Se inició a mejorar el equipo de 

atención, recibir certificaciones internacionales y comunicación de una mejor calidad. 

 

Hace dos años, Alerta Médica sufrió el último cambio transicional ya que un nuevo CEO asumió 

el puesto con una visión estratégica diferente que permitió implementar iniciativas que continúan 

posicionando a la empresa como una de las mejores en su segmento.  

 

Alerta Médica cuenta con el soporte de la Corporación a la que pertenece por lo que a nivel 

estructural no cuentan con un departamento de comunicación establecido en Alerta Médica, sin 

embargo, la corporación sí y por ende reciben el soporte de muchos departamentos que tienen como 

objetivo mejorar la comunicación.  

 

Esta es la primera vez que la empresa permite la participación de un estudiante universitario para 

realizar su Ejercicio Profesional Supervisado. 
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Capítulo 1 

Diagnóstico de Comunicación 

 

1.1 Nombre de institución 

Alerta Médica 

1.2 Perfil Institucional  

Es una empresa con sistema de emergencias médicas que brinda atenciones médicas 

prehospitalarias. Actualmente, atiende a pacientes sin importar su edad, el día o la hora de la 

emergencia. Cuenta con ambulancias de última generación que se encuentran totalmente equipadas 

con equipo nuevo y actualizado con esto se asegura que sus afiliados tendrán una atención de alta 

calidad. Está conformada por 195 colaboradores que se encuentran distribuidos entre las diferentes 

actividades que Alerta Médica realiza. 

 

1.3 Ubicación geográfica  

6ª. Avenida 10-34 zona 9 Guatemala. 

 

Figura 1: Ubicación geográfica 

 

Fuente: Google Maps 
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1.4 Origen e historia  

Alerta Médica es el mejor sistema de emergencias médicas. Fundada en 1997, inició como una 

micro empresa en pequeñas instalaciones con algunas ambulancias, pero siempre caracterizándose 

por ser excelente en su atención a afiliados. 

Después de 25 años de servicio una de las Corporaciones más grandes de Guatemala y 

Centroamérica decidió absorber la empresa completa e incluirla dentro de los servicios que ahora 

ofrece, por consecuencia Alerta Médica hizo un rebranding y cambió de imagen, esto con el fin de 

darle un aspecto más confiable y fresco. Así mismo, trasladaron su cede central y adquirieron 

equipo con mayor calidad y tecnología para posicionarse como una de las mejores empresas de 

servicios prehospitalarios. 

Alerta Médica cuenta con la flota más grande de ambulancias de soporte vital avanzado del país y 

más de 1 millón y medio en atenciones con experiencia. Es un servicio médico a domicilio, no un 

seguro de gastos médicos. Alerta Médica atiende a todo tipo de personas: adultos, pediátricos y 

neonatales, sin restricciones de edad ni prexistencias médicas, 24/7 los 365 días del año.  

A finales del 2017, Alerta Médica inicia una nueva etapa de crecimiento e instala operaciones en 

el occidente del país con cobertura de emergencia ahora en el sector de Quetzaltenango, Guatemala 

y Sacatepéquez.  

Parte de su visión es siempre continuar con la innovación para darle un servicio de excelencia y 

calidad a sus afiliados. A inicios del 2018 implementaron el botón de alerta móvil, el cual presta 

un servicio complementario al sistema de emergencias médicas. El afiliado con botón de alerta 

móvil, podrá “activar la emergencia” con solo presionar el botón, sin necesidad de dar su número 

de afiliación, ni dirección de la emergencia ya que gracias a la tecnología de la herramienta pueden 

conocer la ubicación exacta del afiliado cuando presiona el botón y automáticamente dirigirá una 

ambulancia hasta el hogar de afiliado y pueda ser atendido. 

Dando continuación a su proceso de innovación, en el 2020 en conjunto con doctoronline.com 

implementan el servicio de telemedicina para todos sus afiliados. Este es un servicio de consultas 
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que no necesitan ser presenciales con un médico a través de una videollamada o un chat. Esta 

oportunidad de atención en el 2022 expande su cobertura e inicia la colocación del servicio de 

telemedicina en todo el país. 

1.5  Alianzas estratégicas 

 

Banco Industrial: Ambos son parte de la misma corporación. Ha reforzado distintas alianzas ya 

que a través de Banco Industrial pueden afiliarse a Alerta Médica en cualquiera de sus agencias, 

también cuenta con cupones de descuento al abrir la cuenta de ahorro infantil y tarjeta prepago 

Tcard por ser afiliado. 

 

La Paz, Grupo Hospitalario: También es parte de la corporación y por ende ha tenido similar 

participación que con Banco Industrial ya que La Paz Grupo Hospitalario es el Hospital con el que 

Alerta Médica trabaja directamente si alguno de sus pacientes requiriera hospitalización. Adicional, 

cuenta con cupones de descuento en algunos servicios del hospital. 

 

INTEVISA: Es una óptica de gran trayectoria que trabaja en conjunto con Alerta Médica con 

algunos descuentos exclusivos para los afiliados. 

 

Seguros El Roble: Esta empresa también forma parte de la corporación y algunos seguros de esta 

institución tienen cobertura con Alerta Médica los cuales incluyen traslados de ser requeridos, así 

como descuentos especiales a través de la cuponera. 

 

Doctor Online: Alerta Médica creó una alianza con esta institución debido a que tiene tecnología 

que le ha permitió implementar la telemedicina como parte de los servicios que ahora ofrece. Esta 

alianza ha abierto la brecha a la empresa de tener un acercamiento con sus afiliados incluso fuera 

de la zona de cobertura ya que esto permite que adquieran el servicio sin necesidad de encontrarse 

en Guatemala, Sacatepéquez o Quetzaltenango. No importa en que parte del mundo te encuentres 

ahora Alerta Médica se encuentra más cerca de sus afiliados. 
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1.6 Departamentos o dependencias de la institución 

 

Departamento de operaciones: Es el departamento encargado de velar por todo el servicio 

de Alerta Médica cumpla su funcionamiento al 100%, desde que se recibe la llamada de emergencia 

hasta que el cliente se encuentre a salvo en su hogar. Tiene a cargo la cabina de emergencias, las 

ambulancias, los paramédicos y médicos, así como las cápsulas de los médicos que atienden a 

través de telemedicina. 

 

Departamento comercial: Como el nombre lo indica, este departamento tiene a cargo todo el 

rol comercial dentro de la empresa, a través de sus ejecutivos que tienen como objetivo incrementar 

la cantidad de afiliaciones por medio de los diferentes canales de colocación que Alerta Médica 

maneja como: llamadas a través de contact center, agencias de Banco Industrial o WhatsApp. 

 

Departamento de servicio al cliente y mercadeo: A través del servicio al cliente, el equipo 

tiene el objetivo de recibir todos los reclamos de los afiliados y asegurar que el afiliado tenga una 

respuesta favorable. Por otro lado, mercadeo cumple la función de mantener una imagen 

institucional adecuada, limpia y fresca para que se pueda elevar el posicionamiento de la marca. 

 

Departamento recursos humanos: Este departamento cumple la función de adquirir y 

retener al mejor talento para la empresa. Cumplir con las especificaciones de contrataciones a 

través de perfiles de puesto, así como ejecutar todos los asuntos administrativos que la empresa 

requiera tales como vacaciones, bonificaciones, etcétera. 

 

Coordinación de administración: Cumple con algunas funciones específicas que son 

asignadas desde la gerencia general.  

 

Departamento de contabilidad: Es el encargado de velar porque la ejecución del presupuesto 

sea la adecuada, así como gestionar el pago de proveedores y cumplir con la nómina de la empresa. 
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1.7 Organigrama de la Empresa 
 

Figura 2: Organigrama 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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1.8 Misión 

Brindar tranquilidad a través del sistema de emergencia médica más confiable del mundo. 

1.9 Visión 

Salvar vidas con pasión 

1.10 Objetivos institucionales 
 

• Diversificar nuevos segmentos, canales, servicios y productos.  

• Proveer un servicio prehospitalario con soluciones innovadores de clase mundial y calidez 

humana. 

• Disminuir tiempos de procesos. 

• Atraer y retener al mejor talento acorde a nuestra cultura. 

• Proveer oportunidades de desarrollo y capacitación. 

• Garantizar buen ambiente laboral, condiciones dignas en compensación con programas de 

reconocimiento. 

 

1.11 Público Objetivo 
 
Plan Individual:  Padres y madres de familia entre 25 y 40 años que tengan hijos pequeños entre 

uno y 10 años o adultos mayores. Personas que están conscientes de que los accidentes pasan en 

cualquier momento, con nivel socioeconómico medio o medio alto. 

 

Plan Empresarial:  Empresas que tengan alrededor de 20 colaboradores, que su giro de negocio 

sea en construcción, mensajería, fábricas o alguna actividad que tenga probabilidades altas de 

incidentes. 

 

1.12 Diagnóstico 
 
“Un diagnóstico de comunicación organizacional es el análisis que tiene como propósito examinar 

y mejorar los sistemas y prácticas de comunicación interna y externa de una organización en todos 

sus niveles. Examina también los productos comunicacionales de una organización y puede 
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contemplar las formas de distorsión de la comunicación como los rumores y ruidos que generan 

las estructuras de poder en una organización” (Díaz, 2001, página 13). 

 

Como se ve, este concepto define claramente la misión del diagnóstico, no solo se habla de realizar 

un análisis a la situación actual de la comunicación interna o externa, si no con base en la 

experiencia que se genera como comunicadores durante todo este proceso de formación académica 

se pueda proponer recomendaciones estratégicas que le permitan a la organización implementar 

mejoras a su proceso de comunicación. 

 

Esto mismo se ve relacionado con este ejercicio investigativo el cual tiene como objetivo realizar 

un análisis, diagnóstico y determinar todas aquellas oportunidades de mejora en el proceso de 

comunicación interna de Alerta Médica.  Así mismo, visualizar la magnitud del impacto que pueda 

generar este diagnóstico para el fortalecimiento del sistema de comunicación. 

 

1.12.1 Pregunta de Investigación 
 

¿Cuáles son los factores que afectan el flujo de la comunicación interna de Alerta Médica? 

 

1.12.2 Objetivo General 
 

Evaluar el proceso de comunicación interna de Alerta Médica durante el mes de febrero y marzo 

2022. 

 

1.12.3 Objetivo específico 
 

1. Analizar la gestión de comunicación interna a través de sus canales de comunicación. 

2. Determinar el nivel de eficiencia de la comunicación interna. 

3. Identificar los problemas en la comunicación interna. 
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1.13 Metodología 
 

Bernal (2019) señala que “la metodología entendida como el conjunto de aspectos operativos del 

proceso investigativo, y que es la concepción más conocida en el ambiente académico en general. 

Por ello, cuando se alude a la investigación es usual referirse a la metodología como a ese conjunto 

de aspectos operativos indispensables en la realización de un estudio” (p.75). 

 

• Investigación exploratoria: son las averiguaciones que pretenden darnos una perspectiva 

general, de tipo aproximativo en interacción a una cierta realidad. Esta clase de investigación 

se hace en especial una vez que el asunto escogido fue poco explorado e identificado, y una 

vez que más, es complicado formular premisas exactas o de determinada generalidad. Suele 

surgir además una vez que nace un nuevo fenómeno que por su novedad no admite una 

explicación sistemática o cuando los recursos del investigador resultan insuficientes para 

emprender un trabajo más profundo. 

 

• Investigación descriptiva: El objetivo del investigador es explicar situaciones y eventos. Es 

decir, mencionar cómo es y se expone determinado fenómeno. Los estudios descriptivos buscan 

especificar las características relevantes de individuos, conjuntos, sociedades o cualquier otro 

fenómeno que sea sometido a estudio. Además, miden o evalúan diferentes puntos, magnitudes 

o elementos del o los fenómenos a averiguar. A partir de la perspectiva científica, explicar es 

medir. En otros términos, en un análisis detallado se selecciona una secuencia de preguntas y 

se mide todas ellas independientemente, para de esta forma y valga la redundancia explicar lo 

que se investiga. 

 

• Investigación explicativa: La teoría, es la que constituye el grupo organizado de principios, 

inferencias, creencias, descubrimientos y afirmaciones por medio del cual se interpreta una 

realidad. Una teoría o especificación tiene un grupo de definiciones y de suposiciones 

involucradas entre sí de forma estructurada sistemáticamente; dichos supuestos tienen que ser 

coherentes a los hechos involucrados con el asunto de análisis. 
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• Investigación correlacional: esta clase de análisis detallado tiene como finalidad establecer el 

nivel de interacción o sociedad no causal que existe entre dos o más cambiantes. Se caracterizan 

primero por medir las cambiantes y después, por medio de pruebas de premisa correlacionales 

y la aplicación de técnicas estadísticas, se considera la correlación. Aunque la averiguación 

correlacional no instituye de manera directa interrelaciones causales, puede dar indicios sobre 

las probables razones de un fenómeno. Esta clase de averiguación detallada busca establecer el 

nivel de relación que existe en medio de las cambiantes 

 

1.13.1 Descripción del método 
  

• Cualitativo: En otros términos, esta clase de investigación se reúne en el estudio y busca 

conocer el objeto de análisis de manera descriptiva para luego poder hacer otras como las de 

tipo cuantitativo. Por consiguiente, se atrae por la cualidad y no por la porción, se aplican 

muestras pequeñas seleccionadas con cuidado. 

 

• Cuantitativa: La investigación cuantitativa, a diferencia de la cualitativa, examina un volumen 

alto de datos. Además, estudia cambiantes cuantitativos, o sea, numéricas. Estas adquieren todo 

su sentido una vez que se relacionan con otras por medio de correlaciones, regresiones o 

contrastes de premisa. 

 

• Mixta: La investigación mixta, por consiguiente, hace uso de ambos procedimientos, con esto 

se posibilita lograr un análisis más completo y descriptivo sobre un fenómeno definido. 

 

Esta manera de investigar es bastante usual. Del mismo modo, es un procedimiento bastante 

usado en otros campos como la psicología, sociología o economía. La razón es que el ser 

humano es una entidad compleja y, por consiguiente, se debería usar, preferentemente, esta 

clase de investigación. 
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El presente documento tendrá un enfoque mixto debido a que posibilita complementar la utilización 

de lo cuantitativo, como forma de aproximación, y de lo cualitativo, como forma de estudio a 

profundidad por medio de las distintas herramientas usadas para recabar información. 

 

1.13.2 Técnicas o instrumentos de investigación. 
 

 Las técnicas son los recursos que dispone el investigador para su trabajo. Las técnicas requieren 

las herramientas para su ejecución. 

 

 Referente a las técnicas de averiguación, se puede expresar que son las diversas maneras en que 

una indagación puede llevarse a cabo. Referente a las herramientas de la investigación, se puede 

indicar, según Hernández (1991), que estas sirven para recoger los datos de la indagación. De la 

misma forma, el creador afirma que una herramienta de medición correcta es la que registra los 

datos observables, de forma que constituyan realmente a las cambiantes que el investigador tiene 

por objeto. 

 

• Observación: La observación es un procedimiento interactivo de recogida de información que 

necesita de la implicación del observador en los acontecimientos vigilados, debido a que 

posibilita obtener percepciones de la verdad estudiada, que difícilmente se podría conseguir sin 

involucrar de una forma emocional (Rodríguez, Gil y García, 1996). 

 

La observación se ha registrado por medio de las notas de la guía de observación aplicada 

durante las visitas a las instalaciones, y de la recomposición de la verdad, para iniciar 

nuevamente el periodo con una nueva observación. Además de conseguir y desarrollar estas 

destrezas, se ha intentado traspasar al plano de los aprendizajes de tipo emocional y personal. 

(Rekalde, I.; Vizcarra, M.T. y Macazaga, A.M. (2014) p.8). 

 

Para este Ejercicio se usó la herramienta de observación directa. 
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Figura 3: Guía de observación 
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Fuente: Elaboración propia 
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• Documentación:  Una vez que se habla de averiguación hay varios tipos, referente a la 

documental es un tipo de metodología de indagación que busca consolidar para después escoger 

información importante. Esta clase de averiguación documental puede lograrse mediante 

lecturas de libros, revistas, documentos, material audiovisual, impreso, etc. 

 

Esta clase de averiguación no es tan común de usar como las demás ya que no tiene datos 

numéricos y estos son la manera considerada más segura para un estudio, no obstante, debido 

a la recolección de información por medio de la historia puede brindarnos una línea del tiempo 

para conocer sobre el paso y presente de la indagación. 

 

Características de la investigación documental: 

 

• Consolidado de documentos y material que existe para estudio de información. 

• Seguimiento al material con un orden cronológico para conocer la información consolidada de 

consenso al tiempo de publicación. 

• Utilización de diversos procedimientos de averiguación como físicos, digitales, etc. 

• Es una manera muchísimo más ordenada según las metas. 

 

Tipos de fuentes de donde puede obtener la información una averiguación documental: 

 

• Impresa: en esta situación se integran los libros, tesis, periódicos, proyectos de indagación, etc. 

• Electrónica: aplica para todos esos materiales que se logren localizar por medio de internet 

como artículos, revistas, redes sociales o cualquier material en formato digital. 

• Gráfica: todos esos materiales que contribuyan con información como fotografías, mapas, etc. 

• Audiovisual: todos los materiales que contengan audio, clip de videos, conferencias, etc. 
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Figura 4: Página Completa Prensa Libre 

 

Fuente: Prensa libre, fecha de publicación 27 de diciembre 2021. 

 

 

Entrevistas a profundidad: Oxman (1998) señala: “la entrevista, que en una primera 

aproximación podría definir como una interacción verbal cara a cara constituida por preguntas y 

respuestas orientadas a una temática u objetivos específicos, es una técnica para el acercamiento al 

objeto de estudio de muy extenso uso en la investigación social”. 

 

Según Mejía (2002), una vez que se habla de la entrevista a profundidad tenemos la posibilidad de 

marcarla como una entrevista personal, del todo directa y que no es organizada. En ella un 

entrevistador ejecuta una indagación intensiva para que el encuestado logre dialogar independiente 

y fluidamente para que logre expresarse de manera descriptiva sobre un asunto. 
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 De estas definiciones es viable resaltar los próximos elementos:  

 

• Relación verbal cara a cara.  

• investigación intensa.  

• Acercamiento al objeto de análisis.  

• Dialogar libremente. 

• Motivaciones, creencias y sentimientos sobre un asunto.  

 

 La entrevista a profundidad se hizo con dos colaboradoras estratégicas que permiten disponer de 

información preciada para el análisis. Para esta investigación, el autor conversó con la licenciada 

Barbara Soza, gerente de mercadeo y servicio al cliente y la licenciada, María Fernanda Barrios, 

asistente de gerencia de operaciones. 

Tabla  1 Cruce de entrevistas 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 

 

Encuestas: 

De acuerdo con García Ferrando (1993), una encuesta es una investigación realizada sobre una 

muestra de sujetos representativa de un colectivo más amplio, que se lleva a cabo en el contexto de 

la vida cotidiana. Utiliza procedimientos estandarizados de interrogación con el fin de obtener 

mediciones cuantitativas de una gran variedad de características objetivas y subjetivas de la 

población. Para esta investigación se entrevistó a 13 colaboradores de los diferentes puestos y 

departamentos de Alerta Médica. 
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1.13.3 Interpretación de Resultados 

 
 
 

Figura 5: Resultados pregunta valores 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Cultura empresarial. 

En la actualidad tal y como se observa en la figura 5, el 100 demuestra que el 100% de los 

colaboradores encuestados se identifican con los valores que la empresa promueve parte de lo que 

para ellos son de los pilares importantes en su vida. 

 

 

 

100%

¿Están los valores de la organización alineados con los que tu consideras 

importantes en tu vida?

SI
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Figura 6: Resultados comodidad lugar de trabajo 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Categoría ambiente laboral. 

Esta pregunta fue realizada para asegurar que los colaboradores se sientan cómodos en su puesto 

de trabajo ya que esto genera un mejor desempeño en sus actividades si cuentan con el espacio 

adecuado y se sienten cómodos. Como se puede observar el 16% de los encuestados mencionaron 

que no y esto nos lleva a validar que el aire acondicionado en ocasiones se encuentra muy frío. Sin 

embargo, vemos que un 84% de los colaboradores está completamente cómodos en su lugar de 

trabajo. 

 

 

84%

16%

¿Tu lugar de trabajo es físicamente cómodo?

SI No
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Figura 7: Resultados sobre acceso a recursos 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Categoría ambiente laboral. 

Uno de los puntos más importantes que debe monitorear una empresa es validar que sus 

colaboradores cuentan con las herramientas, materiales y apoyo necesario para desempeñar sus 

labores sin ningún inconveniente. De acuerdo con las encuestas realizadas, dos colaboradores que 

equivalen al 16% de los encuestados contestó que casi siempre, debido a que los tiempos de soporte 

eran un cuanto tardados. Mientras, el resto de colaboradores respondieron que sí lo que representa 

un 84%.  

 

 

84%

16%

¿Tienes acceso a los recursos, equipo, herramientas 

y materiales necesarios para realizar tu trabajo adecuadamente?

SI No
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Figura 8: Resultados reflejo de cultura organizacional 

Fuente: Elaboración propia 

 

Categoría ambiente laboral. 

Esta pregunta es fundamental ya que la cultura organizacional es la que define las acciones y 

comportamientos por la que una empresa está establecida. De acuerdo con las respuestas obtenidas 

en esta encuesta podemos observar que un encuestado, que equivalente al 8% del porcentaje total, 

contestó que no. Esto debido a que no se refuerzan los conceptos que conforman la cultura 

organizacional y no permite que los tengan presente. El resto de los encuestados que conformaron 

el 92% respondió que sí. 

 

 

92%

8%

¿Consideras que el ambiente de trabajo refleja la cultura

organizacional que se predica?

SI No
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Figura 9: Resultados reconocimiento de jefe inmediato 

Fuente: Elaboración propia 

 

Categoría: Reconocimiento y motivación. 

Una de las piezas claves para que la productividad y ejecución del equipo aumenten 

considerablemente es reconocer a los colaboradores por su desempeño ya que esto tiene impacto 

positivo y permite que aumentar el nivel de productividad. Los resultados de esta pregunta 

demuestran que es una oportunidad de mejora, el 39% de los encuestados respondieron que no se 

encuentran satisfechos porque de hecho no reciben reconocimiento del jefe inmediato. 

 

 En algunas ocasiones solo “buen trabajo” pero eso no es suficiente para realmente reconocer el 

buen trabajo de un equipo. Es importante prestarle atención a este tipo de acciones ya que podrían 

cambiar drásticamente el rumbo de los colaboradores. Por otra parte, el 61% de colaboradores 

respondieron que sí están satisfechos. 

61%

39%

¿Estás satisfecho con la frecuencia con la que recibes 

reconocimiento de tu jefe inmediato? 

SI No
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Figura 10: Resultados celebración y aprendizajes 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Categoría: Reconocimiento y motivación. 

Incentivar a los colaboradores para que continúen con su formación personal y profesional es de 

vital importancia. Esto no solo los beneficia como empresa si no asegura que cuentan con el mejor 

talento. El 16% de los encuestados respondieron que no consideran ser celebrados, aquí vemos una 

clara oportunidad de mejora y motivar a los equipos. El 84% considera que sí. 

 

 

 

84%

16%

¿Consideras que la organización celebra sus logros 

y aprendizajes?

SI No
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Figura 11: Resultados reconocimiento de valor verdadero 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Categoría: Reconocimiento y motivación. 

De acuerdo a las respuestas de esta pregunta el 100% de colaboradores está de acuerdo en que las 

ocasiones en que ha recibido un reconocimiento ha sido de verdadero valor, sin embargo, algunos 

colaboradores mencionaron que deberían ser más seguidos. 

 

 

 

 

 

100%

¿Consideras que el reconocimiento tiene un verdadero 

valor cuando lo recibes?

SI
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Figura 12: Resultados retroalimentación de jefe inmediato 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Categoría: Retroalimentación de desempeño. 

La retroalimentación es pieza clave en cualquier liderazgo de equipo, esto permite asegurar que la 

comunicación está siendo clara y, de no ser así, apoyar a los colaboradores a que retomen el camino 

correcto. En estas respuestas el 8% equivalente a un colaborador respondió que su jefe inmediato 

no se preocupa por darle retroalimentación. El resto de la encuesta equivalente al 92% colocaron 

que sí.  

 

 

 

 

92%

8%

¿Consideras que tu jefe inmediato se preocupa 

por darte retroalimentación?

SI No
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Figura 13: Resultados compartir opiniones con tu jefe inmediato 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Categoría: Retroalimentación de desempeño. 

Es importante la comunicación entre ambas vías con el líder de un equipo y los integrantes del 

mismo. De acuerdo a las respuestas de esta pregunta, el 84% siente que tienen la confianza de 

compartir sus opiniones con su jefe inmediato. Sin embargo, se refleja un 8% que no siente la 

confianza y otro 8% que la tiene algunas veces y mencionan que depende de la situación así es la 

confianza.  

 

 

 

 

84%

8%

8%

¿Sientes que puedes compartir con honestidad tus opiniones

con tu jefe inmediato?

SI No algunas veces
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Figura 14: Resultados de generar opinión en la organización 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Categoría: Retroalimentación de desempeño. 

Escuchar la voz del colaborador en cualquier empresa u organización permite detectar todas 

aquellas oportunidades de mejora de ámbitos como: el nivel de procesos, mejoras en la atención, 

clima laboral, etcétera, es por eso que los colaboradores deben sentir escuchados.  

 

Los resultados observados en esta pregunta resaltan que efectivamente el 100% de colaboradores 

consideran que pueden dar sus ideas con toda confianza, sin embargo, existieron varios 

comentarios que mencionaron que quizás debe existir un espacio físico en el que se puedan colocar 

sus mensajes ya que no siempre existen espacios abiertos para mencionarlas. 

 

100%

¿Sientes que tu organización te alienta para 

opinar y aportar ideas? 

SI
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Figura 15: Resultados canales de comunicación interna 

Fuente: Elaboración propia 

 

Categoría: Comunicación interna. 

De acuerdo a los resultados de esta pregunta, el 92% de los colaboradores conocen los canales de 

comunicación interna y un 8% que equivale a un colaborador no los conoce. Es probable que el 

porcentaje sea minoría, pero en este tipo de preguntas el 100% de colaboradores deberían conocer 

los canales.  

 

 

 

 

92%

8%

¿Conoces cuales son los canales de comunicación 

interna en Alerta Médica 

SI No
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Figura 16: Resultados comunicación interna efectiva 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Categoría: Comunicación interna. 

Esta pregunta se trabajó con respuestas abiertas por lo que se pudo recolectar diferentes opiniones. 

El 93% de los colaboradores opinan que necesita mejorar. Además, mencionaron que es efectiva 

en las ocasiones en las que se comparten mensajes con los colaboradores. Dentro del mismo equipo 

la comunicación fluye bastante bien, pero, cuando es con otras áreas en la mayoría de veces no 

fluye de la misma manera.  

 

El 8% restante opinó que no es efectiva y que si le consultaran ahora mismo no existe comunicación 

interna en la empresa ya que solo se recibe algunos mails eventualmente. 

92%

8%

¿Conoces cuales son los canales de 

comunicación interna en Alerta Médica

SI No
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Figura 17: Resultados implementación de medio de comunicación interno 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Categoría: Comunicación interna. 

Esta última pregunta evidenciada en la figura 23 permite conocer la voz de los colaboradores y, 

según su criterio, la carga laboral y demás puntos de sus actividades diarias mencionan para ellos 

cúal sería el medio de comunicación interna efectivo y que visualizarían con frecuencia para 

conocer e informarse. 

 

El medio con más votos fue el boletín interno que recibió el 73%, en segundo punto con un 15% 

se ubica el buzón para que ellos puedan generar ideas y únicamente colocarlas. Por último, un 12% 

eligió un portal interno para que puedan alojar en él toda la comunicación.   

73%

15%

12%

Si tuvieras la oportunidad de implementar algún 

medio de comunicación interno adicional ¿cuál sería?

Boletin interno Buzón Portal Interno
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1.14 FODA Comunicacional 
 
 

Las siglas FODA, DOFA o DAFO son un acrónimo de los vocablos: fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas e identifican una matriz de estudio que posibilita diagnosticar el caso 

estratégico en que está una organización o persona. Tiene como objetivo desarrollar exitosamente 

un plan definido. 

 

 Esta técnica está enfocada de forma directa al estudio y resolución de inconvenientes. Se hace con 

el objeto de detectar cada una de esas fortalezas y debilidades de una organización, del mismo 

modo las oportunidades y amenazas detectadas por la información obtenida basado en un entorno 

externo. 

 

 Las debilidades y fortalezas son orientadas a la organización y su lista de productos, a diferencia 

de las amenazas y oportunidades ya que estas son producto de componentes externos que se hallan 

fuera del círculo de predominación de la organización.  

 

 Según García y Cano (2013) “al identificar primero las amenazas que las debilidades, la 

organización deberá situar atención a las primeras y desarrollar las tácticas convenientes para 

contrarrestarlas, y con ello, ir reduciendo el efecto de las debilidades. Al tener conciencia de las 

amenazas, la organización aprovechará de una forma más integral tanto sus fortalezas como sus 

oportunidades”.   
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Tabla  2 FODA Alerta Médica 

Fortalezas 

1. Excelente manejo de la comunicación externa. 

2. Cumplimiento de protocolo de bioseguridad al pie de la letra 

velando por la seguridad de los colaboradores. 

3. Excelente clima laboral. 

4. Los pacientes confían en su slogan “Salva su vida” y se sienten 

protegidos. 

5. Equipo para atención de afiliados de última generación. 

Oportunidades 

1. Promover la venta de afiliaciones completamente digitales. 

2. Promover la cobertura de Telemedicina en cualquier parte del 

mundo únicamente con una conexión a internet. 

3. Validar posibilidad de expansión de operaciones no únicamente 

Guatemala, Quetzaltenango y Antigua. 

4. Implementación de nuevos canales de comunicación interno. 

Debilidades 

1. No se ha establecido un manual de inducción con toda la cultura 

corporativa.  

2. No contar con cobertura presencial en todo el país. 

3. Falta de información en la página Web para consultar algunos 

puntos de la empresa. 

4. No contar con un programa de reconocimiento dentro de la 

empresa. 

Amenazas 

1. Los colaboradores no conocen los aspectos que conforman la 

cultura organizacional, esto no permite que se identifiquen con la 

empresa y puede generar mucha rotación de personal. 

2. Perder una parte del negocio y opción de crecimiento por no 

validar si existe posibilidad de clientes potenciales en otros 

departamentos. 

3. Perder clientes potenciales por no tener información de todos los 

servicios. 

4. Los colaboradores no se sienten motivados y podrían no 

permanecer por mucho tiempo en la organización. 

 

Fuente: Elaboración propia 
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1.15 Problemas Detectados: 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Falta de comunicación organizacional interna 

1. Falta / Nula comunicación de 

estrategia y cultura interna 

2. No reconocimiento a los 

colaboradores por desempeño 

3. Detalles de acceso a la información 

a través de la página Web 

1. Los colaboradores no se sienten 

comprometidos con los objetivos de la 

organización y no conocen por qué 

ejecutan sus actividades. 

3. No se motiva a los colaboradores a continuar con 

la ejecución de sus actividades con entusiasmo ya 

que, aunque realizan con excelencia sus actividades 

asignadas nunca son reconocidos, afecta en el 

desempeño. 

2. La información debe estar disponible para 

cualquier usuario que desde alguna plataforma 

quiera acceder y conocer sobre la organización. 

Esto podría afectar en la decisión de tomar el 

servicio o no. 
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1.16 Planteamiento del problema comunicacional 
 
¿De qué manera es posible realizar el fortalecimiento de la comunicación interna y la cultura 

organizacional en Alerta Médica? 

 

La comunicación interna tiene como objetivo comunicar y reforzar la cultura organizacional, se 

toma esto como base que permitirá reforzar la comunicación interna a través de una estrategia de 

comunicación orientada a fortalecer los elementos que la conforman.  

 

1.17 Indicadores de éxito 

 
Para el desarrollo de las etapas de estrategia y ejecución se tienen como indicadores de éxito los 

siguientes puntos: 

 

o Disponibilidad de la empresa para implementar los planes de acción que se sugieran. 

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

o Buena comunicación con gerencia. 

o El desarrollo de los proyectos se hará totalmente de manera virtual debido a las medidas de 

o bioseguridades necesarias por la pandemia COVID-19. 

o Presupuesto personal para sufragar gastos no contemplados. 

o Apertura de los fundadores para realizar ajustes en la comunicación interna si fueran necesarios. 

 

1.18 Límites y alcances de la investigación 
 
Alcances: 

o La presente investigación explorará la gestión de comunicación interna a través de sus canales 

de comunicación para los colaboradores de Alerta Médica.  

o La investigación abarca únicamente la comunicación interna y sus diferentes ramas que la 

conforman. 
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Límites: 

o La ejecución de las estrategias planteadas en este estudio se llevará a cabo solamente si las 

concesionarias lo consideran pertinente. 

o El proyecto se enfocará únicamente en las oficinas centrales de Alerta Médica ubicadas en 

la zona 09 de la Ciudad de Guatemala. 

o La información base es la proporcionada por Alerta Médica y las respuestas de sus 

colaboradores durante la recogida de información. 

 

1.19 Cronograma del diagnóstico 

Tabla  3 Cronograma diagnóstico 

Actividad 
Febrero Marzo 

S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 

1. Acercamiento con Alerta Médica                   

3. Primera reunión con equipo de mercadeo                   

4. Primera visita a instalaciones                   

5. Guía de observación                   

6. Entrevistas a profundidad                   

7. Recorrido de documentación                   

8. Inicio a elaboración de informe                   

9. Focus group equipo                   

10. Encueta equipo                   
Fuente: Elaboración propia. 

 

1.20 Proyecto a desarrollar 
 
Diagnóstico y estrategia de comunicación interna para fortalecer la cultura organizacional en 

Alerta Médica. 
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2 Capítulo 2 

Plan Estratégico de Comunicación 

2.1 Plan de comunicación 
 
Una estrategia de comunicación es el resultado de un trabajo cuidadoso de investigación, tanto del 

ámbito de la organización, como de una cualquier empresa. Es importante considerar que una 

estrategia de comunicación es un instrumento bastante eficaz con la que toda compañía debe contar, 

esto le posibilita conocer a donde guiar sus esfuerzos comunicativos y tener éxitos construyendo 

competencia en el mercado.  

 

 Maldonado (2020) menciona que para hablar de comunicación estratégica se debe partir de un 

objetivo central, que responde a la meta organizacional y parte del proyecto estratégico de la 

organización. En esta tienen la posibilidad de desarrollar diferentes líneas de tiempo para las 

tácticas que permitan conseguir la meta empresarial a corto, mediano y largo plazo, todo lo 

mencionado pasa a formar parte de las decisiones que se tomen en la organización.  

 

 Por tanto, es importante tomar en consideración esta diferencia previa a localizar la táctica 

corporativa, que tiene la posibilidad de representar el primer paso de un grupo de novedosas 

ocupaciones que formen parte del proyecto de comunicación estratégica. Para fijar metas, la táctica 

y línea de acción tienen que ser claras, no es suficiente con ser creativos, sino que se debe tener un 

criterio extenso y entendimiento sobre toda una realidad en donde juega la táctica 

 

 “Para contextualizar, se debe interpretar y relativizar las comunicaciones evaluando los 

componentes situacionales y culturales del instante, empero además los componentes dinámicos, 

las tendencias económicas, políticas, sociales y tecnológicas del entorno” (Pérez 2013, 452). 

 

 La táctica podría definirse como el “conjunto de elecciones preparadas de antemano para el logro 

de un objetivo asignado, se debería tomar en consideración cada una de las probables actitudes del 

contrincante y/o de la naturaleza” (Pérez 2013, 102). 
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 La comunicación es un eje transversal para una organización que busca desarrollar ocupaciones 

ante su competencia y un mercado bastante exigente e innovador. Este componente no solo 

posibilita tener una mirada holística de la verdad en la cual la organización está presente, además, 

hace viable hacer un estudio para tener en cuenta una perspectiva del rumbo que puede tomar la 

compañía, es valedero tener en cuenta cada una de las cambiantes de la dificultad para conseguir 

una mirada más acertada. 

 

2.2 Elementos comunicacionales 
 

2.2.1 Comunicación 

 
En general, la comunicación es un medio de conexión o de alianza que poseen los individuos para 

transmitir o intercambiar mensajes. O sea, que cada vez que las personas se comunican con 

familiares, amigos, colegas, aliados, consumidores, etcétera, se establece una conexión entre sí con 

la intención de ofrecer, recibir o intercambiar ideas, información o cualquier sentido. 

 

 Según Chiavenato (2006) comunicación es "el trueque de información entre gente. Significa 

volver común un mensaje o una información. Constituye uno de los procesos primordiales de la 

vivencia humana y la organización social" 

 

2.2.2 Elementos de la comunicación 
 

Son factores que se interpone entre el proceso de envío y recepción de un mensaje. Estos elementos 

se comprenden de la siguiente manera: 

 

o Emisor: La persona (o personas) que emite un mensaje. 

 

o Receptor: La persona (o personas) que recibe el mensaje. 

 

o Mensaje: Contenido de la información que se envía. 

 

o Canal: Medio por el que se envía el mensaje. 
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o Código: Signos y reglas empleadas para enviar el mensaje. 

o Contexto: Situación en la que se produce la comunicación. 

 

Figura 18: Elementos de la comunicación 

Fuente: Google Images 

 

2.2.3 Comunicación organizacional 
 
El enfoque de la comunicación en las organizaciones como parte del éxito empresarial sin duda 

alguna es de las mejores inversiones que se pueden realizar. Poco a poco los directores y gerentes 

de las empresas se han dado cuenta que el correcto funcionamiento y el logro de objetivos 

empresariales, sin importan el giro del negocio, se basa no solo en la calidad de su producto o 

servicio sino también en el correcto funcionamiento de su comunicación. 

 

Los esfuerzos por conocer y enlazar su cultura organizacional, ofrecer los recursos y soporte a sus 

colaboradores para que ejecuten sus actividades satisfactoriamente, motivarlos a hacerlo con 
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ánimo, gusto y responsabilidad son algunos de los aspectos que deberían ser prioridad para los 

directivos de cualquier empresa y de las principales labores del departamento de comunicación. 

Fomentar el liderazgo, los reconocimientos, el aporte de ideas, la retroalimentación y creatividad 

son aspectos que no pueden dejar pasar por alto. La clave se encuentra en mantener al equipo 

motivado así podrá constantemente desempeñarse extraordinariamente e indirectamente aportará a 

lograr los objetivos de la empresa. 

 

2.2.4 Comunicación interna 
 
La comunicación interna tal y como menciona Morales (2001) es “un recurso gerencial en orden a 

alcanzar los objetivos corporativos y culturales, organizacionales, funcionales, estratégicos y 

comportamentales de la empresa. La comunicación interna no es un fin, sino un medio, una 

herramienta insustituible para desarrollar las nuevas competencias, que supone el nuevo contrato 

psicológico que hoy vincula a los hombres con las organizaciones.” 

 

Categorías de comunicación interna: 

 

o Vertical (ascendente/descendente): se producirá entre los distintos niveles de la organización, 

siendo ascendente cuando se produce de abajo hacia arriba y descendente en dirección 

contraria, de arriba hacia abajo.  

o Horizontal: este tipo de comunicación se presenta entre trabajadores pertenecientes a un 

mismo nivel, departamento o área.  

o Diagonal: este tipo de comunicación se establece entre personas de distinta área o nivel. Hoy 

en día se produce un gran cambio en la forma de comunicación por parte de las empresas y la 

necesidad de formar grupos con trabajadores procedentes de diferentes departamentos áreas y 

niveles se logra que este tipo de comunicación diagonal que está proliferando dentro de la 

organización.  
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2.2.5 Comunicación externa 

 

Es aquella que ocurre entre la empresa y todos los agentes externos pero relacionados a ella. Por 

ejemplo: clientes, proveedores, posibles clientes potenciales, público en general interesado en la 

marca, acreedores, empresas socias, etcétera. El objetivo es compartir información, ya sean noticias 

de la propia empresa, así como de sus productos, servicios o comunicados en particular. 

Según Bartolí (2010), existen tres tipos de comunicación externa: 

o Operativa:  es aquella que difunde el desenvolvimiento diario de la empresa, orientada a 

clientes, proveedores, administración pública, etc. 

o Estratégica:  su finalidad es enterarse de los datos de la competencia, la evolución y las 

tendencias del mercado, leyes y normas, etcétera. 

o De notoriedad:  da a conocer a la empresa como una marca que informa sus productos y mejora 

su imagen. Se realiza mediante publicidad, patrocinios, etcétera. 

Existen varios canales para establecer dinámicas de comunicación externa en una institución 

algunas son: 

o Publicidad impresa 

o Publicidad en exteriores 

o Notas de Prensa o Comunicados 

o Redes Sociales 

o Boletines Digitales 

o Llamadas telefónicas 

 

2.3 Objetivos del plan de comunicación 
 
Objetivo General 

• Fortalecer la comunicación interna de Alerta Médica. 
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Objetivos Específicos 

• Promover la comunicación interna de Alerta Médica con los colaboradores. 

• Incentivar el clima laboral de los colaboradores en Alerta Médica. 

• Fomentar el conocimiento sobre la cultura organizacional. 

 

2.4 Estrategia 
 

Para Quinn citado por (Garrido, 2004), la “estrategia se define como una estrategia o pauta que 

integra las metas, las políticas y la sucesión de ocupaciones primordiales de una organización en 

un todo coherente”. Lo anterior, expone que la táctica establece la exploración situacional en que 

se muestran las realidades que tienen que ser abordadas por medio de ocupaciones específicas y 

que den respuestas a las necesidades planteadas.  

 

 Esa táctica, debería estar acompañada de campañas específicas que permitan desarrollar 

ocupaciones concretas para conseguir el fin definido en la táctica. 

 

 Un plan de comunicación posibilita trazar metas claras frente al estudio de problemáticas de 

comunicación antes concebidas en un proceso investigativo y que determinan metas y fines claros 

para ofrecer resoluciones específicas a lo predeterminado anteriormente.   

 

 Las tácticas de comunicación tienen la posibilidad de diseñar por la identificación de un problema 

latente en la sociedad u organización definida. Además, tienen la posibilidad de diseñar como 

consecuencia analítica de un diagnóstico realizado, con esto se puede decidir que subsiguiente a 

hacer todos los estudios del diagnóstico, la recolección de información, estudio de resultados y 

demás, se identificó que la táctica va a estar basada en la comunicación interna de Alerta Médica. 

 

 Por medio de diferentes actividades se busca incrementar el razonamiento de cultura 

organizacional, reconocer el manejo de los ayudantes, impulsar la colaboración en aporte de ideas 

y el mejorar el flujo de la comunicación organizacional. 
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2.5 Actividades o acciones de la estrategia 
 
A) Para promover la comunicación interna de Alerta Médica con todos los colaboradores. 

• Implementar un boletín interno de forma semanal que consolida toda la información importante 

de la empresa para promover la comunicación. 

Tabla  4 Actividad comunicación interna 

Actividad Descripción 

boletín interno 

Visual: Arte estático 

Formato: JPEG 

Tipo: Digital 

Frecuencia: 1 vez por semana 

Cantidad: 4 materiales por mes 

Fuente: Elaboración propia 

 

B) Para Impulsar el aporte de ideas y el reconocimiento a los colaboradores. 

• A través de una campaña implementar algunos buzones de ideas distribuidos de forma 

estratégica en la empresa para escuchar la voz del colaborador. 

• Implementar el programa de reconocimiento a los colaboradores que incentiva el desempeño 

extraordinario, así como lo logros académicos. 

Tabla  5 Actividades para impulsar las ideas 

Actividad Descripción 

Campaña escuchamos tus ideas 

Versión: 1 

Formato: JPEG – Boletín 

Tipo: Digital – informativa 

Tema: Escuchamos tus ideas 

Cantidad: 4 veces al mes a través del boletín 

interno 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla  6 Actividad programa de reconocimiento 

Actividad Descripción 

Programa de reconocimiento 

Versión: 1 

Formato: JPEG - Boletín 

Tipo: Digital – informativa 

Tema: Tú eres el mejor ejemplo de lo que 

somos en Alerta Médica. 

Cantidad: 4 veces al mes a través del boletín 

interno 

Fuente: Elaboración propia 

 

Actividad Descripción 

Programa de reconocimiento 

Versión: 2 

Formato: JPEG - Mailing 

Tipo: Digital – informativa 

Tema: Tú eres el mejor ejemplo de lo que 

somos en Alerta Médica – Fotografía de 

empleados semestrales 

Cantidad: 1 vez luego de reconocimiento 

Fuente: Elaboración propia 

C) Para aumentar el conocimiento sobre la cultura organizacional. 

• Creación de manual de la cultura organizacional que contenga toda la información del mapa 

estratégico, valores, cultura de ejecución, etcétera, y les permita consultarlo en cualquier 

momento o de apoyo para colaboradores de nuevo ingreso. 
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Tabla  7 Actividad manual de cultura organizacional 

Actividad Descripción 

Manual Cultura organizacional 

Visual: Arte estático 

Formato: PDF – Digital  

Cantidad: se crea un manual para uso de todos 

los colaboradores. 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

2.6 Público objetivo 

El público objetivo es un grupo de personas a quienes les interesa y pueden consumir tu producto 

o servicio. Básicamente, se define por una serie de características sociodemográficas como: país 

de residencia, poder adquisitivo, segmento etario y nivel de educación. 

Una vez se conoce al grupo objetivo es posible dirigir de forma eficaz, no solo las soluciones que 

el negocio ofrece, sino también la comunicación, es decir, el tipo de contenido que será producido 

y los canales ideales para su divulgación. 

En este caso se establece el grupo objetivo como: hombres y mujeres de 18 años en adelante que 

laboren dentro de la empresa Alerta Médica ubicados en la sede central. 

 

2.7 Mensajes clave 

  
Para una empresa comunicar sus objetivos debería ser una prioridad. Estructurarlos de manera 

puntual ayudará a impactar al grupo objetivo de una forma más directa. Los mensajes clave son 

enunciados cortos, potentes y directos, que resumen diferentes aspectos de la empresa y que se 

utilizan en un plan de comunicación completo o también en una campaña de relaciones públicas. 
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Estos mensajes destacan la esencia de la organización, su origen, su trayectoria, misión, visión, 

valores, es decir, la filosofía de la compañía. Por lo tanto, facilitan la difusión de lo que se necesita 

comunicar. 

 

Comunicación y cultura organizacional: 

• Somos Alerta Médica. 

• #SomosAlertaMédica 

 

Clima laboral: 

• Tú eres nuestro mejor talento. 

• Tú eres el mejor ejemplo de lo que somos en Alerta Médica. 

• En Alerta Médica reconocemos a lo #MejorDeLoMejor 

 

Opinión: 

• Eres un recurso fundamental en Alerta Médica por eso tu opinión sí importa 

• Te escuchamos y aprendemos de ti.  
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2.8 Indicadores de las acciones 
 

Tabla  8 Indicador de las acciones 

 

Fuente: Elaboración propia 

Todos los objetivos aquí planteados previo a validar su funcionalidad deberán ser supervisados. 

Los indicadores que se proponen para medir el cumplimiento y éxitos de las acciones son los 

siguientes: 

• Cantidad de colaboradores que recibieron e ingresaron a las publicaciones del boletín. 

• Cantidad de colaboradores que participan con el buzón de ideas. 

• Cantidad de colaboradores premiados con reconocimientos. 

 

Indicadores cualitativos 

Se contempla además la implementación de indicadores cualitativos que permitan conocer la 

opinión del público objetivo como: 

• Entrevista a los jefes de equipos para conocer la percepción de la implementación. 

• Validación de evaluación de conocimiento sobre cultura organizacional de los colaboradores. 

• Comparación de resultados en evaluación de clima laboral. 
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2.9 Recurso Humano 
 

Tabla  9 Recurso humano 

 

Personal Cargo Actividad que realiza 

Ing. Rolando Padilla 
Gerente General Alerta 

Médica 

Líder de la empresa, vela por el 

cumplimiento de objetivos y el 

crecimiento de la misma en negocio. 

Licda. Barbara Soza 
Gerente de Mercado y 

Servicio al Cliente 

A cargo de liderar el mercadeo y 

comunicación externa de Alerta Médica, 

así como velar por la satisfacción de los 

afiliados. 

Lic. Andrea Urbina 

Coordinadora de 

Creatividad y diseño 

Corporación Bi. 

Liderar el equipo de diseñadores para la 

creación de materiales y piezas gráficas. 

Personal Cargo Actividad que realiza 

Master. Luis 

Pedroza 

Coordinador EPS ECC 

USAC 

 

2022. 

Coordina el programa de 

Ejercicio Profesional 

Supervisado de la Universidad 

de San Carlos de Guatemala. 

Master. Evelyn 

Morazán 

Supervisora de grupo EPS 

 

ECC USAC 2021. 

Supervisa a los estudiantes del 

EPS 2021 de la ECC USAC. 

Johny José Solis 

Ramírez 

Estudiante de EPS de 

Licenciatura de la 

Universidad 

de San Carlos del área de 

Comunicación Social. 

Encargado de elaborar 

estrategias y plan de comunicación 

interna para Alerta Médica. 

Fuente: Elaboración propia. 
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2.10 Financiamiento y presupuesto 
 
En cuanto al financiamiento, es importante recalcar que el proyecto propuesto será ejecutado en 

medios internos de Alerta Médica. Se espera un alcance completamente orgánico ya que todos los 

recursos serán proporcionados por la empresa o en su defecto Corporación Bi quién los respalda. 

 

Tabla  10 Resumen del presupuesto 

Presupuesto sugerido: 

Diseño de boletín interno semanal (costo por mes) Q. 2,400.00 

Diseño de manual de cultura organizacional Q.7,500.00 

Diseño de mailing comunicacional Q.4,800.00 

Cajas de buzón para ideas Q.400.00 

Reconocimientos de vidrio para el desempeño semestral Q.2,000.00 

Vales de regalo para reconocimiento semestral Q.1,000.00 

TOTAL Q18,100.00 

Fuente: Elaboración propia 

2.11 Beneficiarios 
 
Los beneficiarios directos del proyecto a realizar será el 100% de colaboradores de Alerta Médica,  

quienes utilizarán directamente los productos finales de comunicación. Así mismo, serán los que 

apoyen en las ideas de los buzones y serán reconocidos de forma semestral como parte del nuevo 

programa.  

 

2.12 Área geográfica de acción 
 

Toda la ejecución, dirección y gestión de la estrategia de comunicación social estará ubicada en la 

6ª. Avenida 10-34 Zona 09 de la Ciudad y Departamento de Guatemala, en donde se encuentran 

las oficinas centrales de Alerta Médica. La comunicación personal es a través de correos 



 

  50 

electrónicos, llamadas telefónicas, videoconferencias y mensajes instantáneos a través de la 

aplicación WhatsApp. 

 

El material gráfico digital, reconocimientos y material físico será entregado a la gerente de 

mercadeo y servicios al cliente para asegurar la correcta difusión en los medios de comunicación 

internos y la recepción de los colaboradores. 

 

2.13 Cuadro operativo de la Estrategia 
 

Tabla  11 Operatividad objetivo 1 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Tabla  12 Operatividad objetivo 2 

 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla  13 Operatividad objetivo 3 

Fuente: Elaboración propia 
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2.14 Cronograma de comunicación 
 

Tabla  14 Plan de comunicación 

 

Fuente: elaboración propia 
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Capítulo 3 

Ejecución plan de comunicación 

3. Informe de Ejecución 

Luego de la presentación de propuestas e iniciar con el proceso de ejecución en conjunto con el 

equipo de Alerta Médica se realizaron algunas modificaciones ya que por algunos factores internos 

a nivel corporativo no se iba a poder llevar a cabo la ejecución durante la programación vigente 

para el Ejercicio Profesional Supervisado. De las propuestas presentadas únicamente se realizaron 

tres y se añadió una más como soporte con el fin de aportar de una manera directa a la comunicación 

interna.  

 

Manual de cultura organizacional: 

Este manual se creó cómo un documento de soporte a los colaboradores, cuenta con la directriz y 

lineamiento en cuanto a ética e imagen. 

Boletines internos de comunicación:  

Los materiales fueron creados cómo cápsulas de información de forma semanal para iniciar un 

método constante de información. 

Carteleras de comunicación: 

Por el giro de negocio no todos los colaboradores tienen acceso a un equipo y conocer la 

información. Esta propuesta permitirá generar un alcance de comunicación en todos los niveles. 

Creación de contenido: 

La creación de contenido debe ser tanto para la comunicación externa como interna por lo que 

proporcionar fotografías en donde los colaboradores sean los protagonistas aporta en la conexión 

laboral. 

Calendario Interno: 

Se creó como herramienta de apoyo a los colaboradores en su actividad diaria, al mismo tiempo 

como canal de comunicación. Las fotografías que se tomaron en la creación del contenido son las 

que se utilizaron en el calendario. 
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3.1 Manual de cultura organizacional 
 
 

Tabla  15 Manual de cultura organizacional 

 
Fuente: Elaboración propia 
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3.2 Boletines informativos internos 
 

Tabla  16 Boletín informativo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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3.3 Creación de contenido 
 

Tabla  17 Creación de contenido 

Fuente: Elaboración propia 
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3.4 Carteleras informativas 
 

Tabla  18 Ejecución 5 

Fuente: Elaboración propia 
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3.5 Calendario interno 
 

Tabla  19 Calendario interno 

 
Fuente: Elaboración propia 
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3.6 Cronograma general 
 

Tabla  20 Cronograma de actividades 

 
Fuente: Elaboración propia 

Tabla  21 Cronograma 2 de actividades 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Conclusiones 
 
 
 
1. La comunicación externa posee el esfuerzo y ejecución correcta ya que se encuentra en 

constante desarrollo de contenido, acercamiento con los afiliados y el equipo necesario para 

seguir con la creación de contenido y estrategias que continúen con el posicionamiento de 

Alerta Médica dentro del mercado como el servicio integral prehospitalario más completo de 

Guatemala. 

 

2. La evidencia que se presentó anteriormente demuestra que Alerta Médica posterior a este 

refuerzo en su comunicación interna obtendrá mejores indicadores en flujos de comunicación, 

manejo de información, involucramiento y empoderamiento de los colaboradores. 

 

3. Al ejecutar este plan de comunicación interna para Alerta Médica se logró cerrar algunas 

brechas que permitieron un acercamiento directo de los colaboradores y aumento de sentido de 

pertenencia en la organización. 

 

 

4. Al realizar el ejercicio profesional supervisado en Alerta Médica se generó aprendizaje y 

crecimiento profesional. El trabajar con un equipo grande y que tiene atención a nivel nacional 

permite generar conocimiento sobre estrategias y retos para realmente comunicar a todo el 

equipo.  
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Recomendaciones 
 
 
Continuar con estos canales que se crearon activos permitirá que los mensajes de la dirección 

general lleguen a los colaboradores y por ende se comprometan con la organización a crecer en 

conjunto con ella. 

 

Impulsar la idea de hacer a los colaboradores parte de campañas, continuar con la creación de 

contenido de comunicación interno cómo fotografías y videos para que sea una motivación y 

reconocimiento de su excelente ejecución con los afiliados. 

 

Mantener la ejecución y seguimiento a los programas de reconocimiento con los que la corporación 

cuenta para mejorar el clima laboral dentro de los equipos de Alerta Médica. Reconocer a los 

colaboradores es clave. 
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3 Anexos 

Anexo 1: Guía de observación 

Elaborado por: Johny José Solis Ramírez 

Nombre de la institución: Alerta Médica 

Fechas de observación: viernes 25 de febrero del 2022. 

Identidad o Cultura Corporativa 

 Variable a observar Si No Notas 

 Plan estratégico empresarial o 

corporativo 

   

 Misión    

 Visión    

 Objetivos institucionales o 

corporativos 

   

 Valores y principios    

 Filosofía    

 Organigrama    

 

Identidad Visual 

 Variable a observar Si No Notas 

 Logotipo    

 Marca    

 Colores institucionales definidos 

y visibles en sus publicaciones 

   

 Slogan    

 

Gestión de la comunicación: 

 Variable a observar Si No Notas 

 Plan estratégico de 

comunicación 
   

 Departamento de Comunicación     

 Departamento de RRHH     
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Gestión de la comunicación Interna  

 Variable a observar Si No Notas 

 Flujos de la información: 

Vertical 

• Descendente 

• Ascendente 

Horizontal 

Circular 

   

 Medios y canales internos 

formales: 

• Correo institucional 

• Intranet 

• Red social interna 

• Reuniones virtuales a 

través de plataformas 

• Reuniones presenciales 

• Circulares/orificios 

• Grupos de mensajería 

instantáneas 

• Boletines informativos 

• Buzón interno para 

sugerencias 

• Revistas internas 

• Carteleras informativas 

• Teléfono PBX, celulares 

• Otros 

 

   

 Comunicación informal 

Rumores 

   

 

 Variable a observar Si No Notas 

 Ruidos y Barreras  

Ambientales 

Psicológicos 

Administrativos 

Tecnológicos/físicos 
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Clima laboral o clima organizacional  

 Variable a observar Si No Notas 

 Sentido de pertenencia    

 Cultura de la calidad    

 Participación y trabajo en equipo    

 Manejo del rumor    

 Promoción de la cultura 

organizacional  

   

 Estabilidad laboral    

 Servicios salud integral    

 Protocolo Covid19    

 Beneficios adicionales a ley    

 Seguridad Industrial    

 Capacitaciones    

 Políticas de desarrollo laboral    

 Incentivos económicos /premios 

y reconocimientos por logro de 

objetivos 

   

 Celebraciones internas    

 Política de puertas abiertas    

 Ambientes de trabajos 

adecuados 

   

 Vestuario institucional    

 

 

Ámbito de Comunicación Externa 

 Variable a observar Si No Notas 

 Campañas de comunicación a 

través de medios masivos 

(radios, prensa, tv, internet, 

revistas especializadas) 

   

 Medios y canales    
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  Página Web 

 

   

 Redes sociales  

 

   

 Revistas digitales    

 Canal de TV    

 Radio en línea o programas de 

radio 

   

 Blogs informativos    

 Campaña de Relaciones Públicas    

 Campañas de comunicación a 

través de medios alternativos: 

(congresos, simposios, 

patrocinios, ferias, activaciones 

BTL) 

 

   

 Otros:    

 

Ámbito de Responsabilidad Social Empresarial 

 Variable a observar Si No Notas 

 Estrategias de responsabilidad 

social empresarial 

   

 Patrocinios    

 Donaciones 

 

   

 Alianzas con sector social y 

educativo, ambiental, cultural 

   

 

Manejo de Crisis 

 Variable a observar Si No Notas 

 Estrategia para manejo de crisis    

 Manual de Crisis    

 Otros    
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Anexo 2: Cuestionario entrevistas a profundidad 

1. Cuéntame un poco de ti, de tu perfil. ¿Cómo llegaste a ese cargo?  

2. ¿En qué consiste el trabajo de Alerta Médica?  

3. ¿Cómo maneja tu organización la comunicación tanto interna como externa?  

4. ¿Qué tan importante consideras que es la comunicación en tu organización?  

5. ¿Quién toma las decisiones?  

6. ¿Cómo mide tu organización el éxito de la comunicación?  

7. ¿Tu organización ha contratado agencias de comunicación / publicidad?  

a. ¿En qué casos?  

b. ¿Cómo se involucra tu organización cuando contrata agencias de comunicaciones?  

8. ¿Podrías mencionarme una experiencia positiva y otra negativa que hayan tenido con la 

comunicación interna? 

9. ¿Podrías mencionarme una experiencia positiva y otra negativa que hayan tenido con la 

comunicación externa? 

 

Entrevistados: 

o Bárbara Soza, Gerente de servicio al cliente y Mercadeo. 

Fecha: viernes 25 de febrero del 2022, 15:00 horas. 

o María Fernanda Barrios, Asistente de gerencia de Operaciones. 

Fecha: viernes 25 de febrero del 2022, 16:30 horas. 

 

Guía de preguntas grupo focal 

Preguntas para medir la cultura empresarial: 

1. ¿Conoces el Mapa estratégico de Alerta Médica? 

2. ¿Están los valores de la organización alineados con los que tu consideras importantes 

en tu vida? 

Sobre el ambiente laboral: 

1. ¿Tu lugar de trabajo es físicamente cómodo? 
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2. ¿Tienes acceso a los recursos, equipo, herramientas y materiales necesarios para realizar 

tu trabajo adecuadamente? 

3. ¿Consideras que el ambiente de trabajo refleja la cultura organizacional que se predica? 

Sobre el reconocimiento y motivación: 

1.   ¿Estás satisfecho con la frecuencia con la que recibes reconocimiento de tu jefe 

inmediato? 

2. ¿Consideras que la organización celebra sus logros y aprendizajes? 

3. ¿Consideras que el reconocimiento tiene un verdadero valor cuando lo recibes? 

Sobre retroalimentación de desempeño: 

1. ¿Consideras que tu jefe inmediato se preocupa por darte retroalimentación? 

2. ¿Sientes que puedes compartir con honestidad tus opiniones con tu jefe inmediato? 

3. ¿Sientes que tu organización te alienta para opinar y aportar ideas? 

Sobre comunicación interna: 

1. ¿Conoces cuáles son los canales de comunicación interna en Alerta Médica? 

2. ¿Consideras que la comunicación interna de Alerta Médica es efectiva? 

3. Si tuvieras la oportunidad de implementar algún medio de comunicación interno 

adicional ¿cuál sería? 
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Anexo 3: Cotizaciones Ejecución 
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Anexo 4: Firma de autorización de presupuesto para ejecución Carteleras 
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Anexo 5: Manual de Cultura Organizacional 



 

  76 
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  95 
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  || 
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Anexo 6: Boletines internos  
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  106 

  



 

  107 
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Anexo 7: Creación de contenido 
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Anexo : Calendario interno 
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Anexo : Obervación 

 

 

Fuente:https://www.prensalibre.com/c-studio/cuenta-con-un-aliado-al-momento-de-una-emergencia/ 

 

 

Fuente:https://www.soy502.com/articulo/accidente-puede-pasar-cualquier-momento-como-prevenir-

101337 

 

 

https://www.prensalibre.com/c-studio/cuenta-con-un-aliado-al-momento-de-una-emergencia/
https://www.soy502.com/articulo/accidente-puede-pasar-cualquier-momento-como-prevenir-101337
https://www.soy502.com/articulo/accidente-puede-pasar-cualquier-momento-como-prevenir-101337
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Fuente:https://www.facebook.com/alertamedica1711/photos/?ref=page_internal 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente:https://www.facebook.com/alertamedica1711/photos/?ref=page_internal 

 

https://www.facebook.com/alertamedica1711/photos/?ref=page_internal
https://www.facebook.com/alertamedica1711/photos/?ref=page_internal
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Fuente:https://blog.corporacionbi.com/solucionesbi/alerta-medica/lp/solicita-alerta-medica 

 

 

Fuente: https://www.facebook.com/alertamedica1711/videos/552314835947151/ 

 

https://blog.corporacionbi.com/solucionesbi/alerta-medica/lp/solicita-alerta-medica
https://www.facebook.com/alertamedica1711/videos/552314835947151/
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