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Estudiante de EPS de Licenciatura
Johny José Solis Ramirez

Cammé 201502924

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 de plan de comunicacion interna para mejorar la cultura organizacional para
Servicios Pre Hospitalarios de Emergencia.”, 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 realizo 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 Gaytan M.A. Evelin Morazan Gaitan

Coordinador Supervisora
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Guatemala, 17 de febrero 2022
EPSL-2022

Barbara Soza
Alerta Médica
Presente

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

A través de |a presente se extiende la solicitud para autorizar el Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion del/la estudiante: Johny José Solis Ramirez con numero de registro académico 201502924 y
Carné 3038238600110 quién manifesto el deseo de realizar su practica profesional en su prestigiosa institucion y para tal
efecto se requiere lo siguiente:

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

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

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

d. Brindar al estudiante |3 apertura que le permita desarrollar cada una de las fases del EPS de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion (Diagndstico, Plan y Ejecucion de un proyecto de comunicacion).

e. Autorizar que el/la estudiante incluya toda la informacion que se derive del presente Ejercicio Profesional
Supervisado a traves de un documento de informe final (IFEPS) el cual sera publicado en las instancias que
corresponde (Bibliotecas de Ia 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 Coordinacion del
EPS de Licenciatura).

f.  Autorizar que se supervise |a practica profesional por parte de los docentes supervisores.

g. Garantizar, para el resguardo del/1a 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

cel. 42178224 | 55028866

Escuela de Ciencias de la Comunicacién
" ; . Edificio M2, Ciudad Universitaria USAC
e ) Zona 12, Ciudad de Guatemala, CA.

www.comunicacion.usac.edu.gt @

(502) 2418-8920 <.



Salva su vida

Guatemala 24 febrero 2022

M.A Luis Pedroza
Coordinador EPS de Licenciatura
Universidad San Carlos de Guatemala

Por este medio les informo que aceptamos al estudiante Johny José Solis Ramirez,
de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, con carné 30382386001 10, para
que realice las practicas del ejercicio profesional (EPS) en nuestra organizacion,

Por temas de confidencialidad, solicito que el nombre de la marca no sea utilizado
en el informe final (IFEPS), y que pueda ser utilizado un seudénimo.

Sin otro particular, me suscribo

Gta. Avenida 10-34 Zona 9, Guatamala, CA. _
Emergencias: 1711/ 2331-1311 / 23134800 « PBX Administracion: 2493-1818 » www.alertamedica.com.gt



Para efectos legales, inicamente el autor
es responsable del contenido del presente trabajo.
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Introduccion

La Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala, a través
del Ejercicio Profesional Supervisado de la Licenciatura de Ciencias de la Comunicacion, 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 medicas que brindar atenciones médicas
prehospitalarias. Actualmente, atiende a pacientes sin importar su edad, el dia o la hora de la
emergencia. Ademas, ofrece al mercado diferentes servicios que van desde atenciones a domicilio

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

El presente informe incluye diagndstico, estrategia y ejecucién del plan de comunicacion realizado
para Alerta Médica. El diagnostico esta conformado por antecedentes histéricos, origen y
departamentos que integran la organizacion. Para la recoleccion de informacion se utilizaron
diferentes técnicas de investigacion tales como la observacion y documentacién. Estas técnicas
permitieron establecer hallazgos puntuales sobre el estado actual de la comunicacion en Alerta
Medica.

El plan de comunicacidn esta basado en un objetivo general y tres especificos. Asi mismo cuenta
con acciones y actividades puntuales que permitiran la ejecucion y cumplimiento de cada uno de
los objetivos planteados; La ejecucion muestra todas aquellas actividades que se llevaron a cabo
durante el proceso del Ejercicio Profesional Supervisado



Justificacion

La comunicacion juega un rol fundamental en el desarrollo y crecimiento de cualquier elemento de
la sociedad, asi 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 diagndsticos que permitan conocer la posicién actual de la marca.

Al realizar estos ejercicios, se permite establecer planes y estrategias para tomar direccion de los
esfuerzos a realizar y asi elevar el nivel de desempefio en comunicacion interna / externas de

cualquier organizacion.

Actualmente, Alerta Médica posee un departamento de marketing y comunicacién que cuenta con
el soporte de la corporacion a la que pertenecen, a su vez cuentan con la asesoria de una de las
agencias de publicidad mejor conocidas en Guatemala, esto mismo ha generado que la
comunicacion externa esté en constante movimiento, se realicen esfuerzos y se continte con su

posicionamiento.

Sin embargo, la comunicacion interna no es el caso, es por ello la importancia de realizar un
diagndstico para conocer el estado de la comunicacion y con esto enfocarse en realizar un plan de

accion para cerrar las brechas.



Antecedentes

Esta investigacion nace con el objetivo de aportar y practicar los conocimientos que fueron
adquiridos en los 5 afos de carrera universitaria en funcion de Alerta Médica y mejorar su

comunicacion interna.

Alerta Médica es una empresa que lleva més de 10 afios en el negocio de atencion de emergencias.
Inici6 como un negocio familiar, posteriormente, crecié tanto y fue afiadido como parte de las
empresas de una de las corporaciones mas grandes de Guatemala, Corporacion Bi. Este cambio
permitid a la empresa dar un giro completo en todos los aspectos. Se inicié a mejorar el equipo de

atencion, recibir certificaciones internacionales y comunicacion de una mejor calidad.

Hace dos afios, Alerta Médica sufrié el Gltimo cambio transicional ya que un nuevo CEO asumid
el puesto con una vision estratégica diferente que permitié implementar iniciativas que contintan

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

Alerta Médica cuenta con el soporte de la Corporacion a la que pertenece por lo que a nivel
estructural no cuentan con un departamento de comunicacion establecido en Alerta Médica, sin
embargo, la corporacion siy por ende reciben el soporte de muchos departamentos que tienen como

objetivo mejorar la comunicacion.

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

realizar su Ejercicio Profesional Supervisado.



Capitulo 1

Diagndstico de Comunicacion

1.1 Nombre de institucion
Alerta Médica

1.2 Perfil Institucional

Es una empresa con sistema de emergencias medicas que brinda atenciones médicas
prehospitalarias. Actualmente, atiende a pacientes sin importar su edad, el dia o la hora de la
emergencia. Cuenta con ambulancias de Ultima generacion que se encuentran totalmente equipadas
con equipo nuevo y actualizado con esto se asegura que sus afiliados tendran una atencion de alta
calidad. Esta conformada por 195 colaboradores que se encuentran distribuidos entre las diferentes

actividades que Alerta Médica realiza.

1.3 Ubicacion geografica

62. Avenida 10-34 zona 9 Guatemala.

Figura 1: Ubicacion geografica
. Yy

Estacion TivolifQ)

Estacién IGSS Zona 9(0

’Alena Médica 1711

Renap 11calle 05 59@

e
el S |
Plaza Espaia {) Genio Erpresena @

Estacién Montufarl
o Radisson Hotel And ()
Suites Guatemala City ¢

a
Google

Fuente: Google Maps



1.4 Origen e historia

Alerta Médica es el mejor sistema de emergencias médicas. Fundada en 1997, inicié como una
micro empresa en pequefias instalaciones con algunas ambulancias, pero siempre caracterizandose

por ser excelente en su atencion a afiliados.

Después de 25 afios de servicio una de las Corporaciones més grandes de Guatemala y
Centroamérica decidié absorber la empresa completa e incluirla dentro de los servicios que ahora
ofrece, por consecuencia Alerta Médica hizo un rebranding y cambio6 de imagen, esto con el fin de
darle un aspecto mas confiable y fresco. Asi mismo, trasladaron su cede central y adquirieron
equipo con mayor calidad y tecnologia para posicionarse como una de las mejores empresas de

servicios prehospitalarios.

Alerta Médica cuenta con la flota mas grande de ambulancias de soporte vital avanzado del pais y
mas de 1 millén y medio en atenciones con experiencia. Es un servicio meédico a domicilio, no un
seguro de gastos médicos. Alerta Médica atiende a todo tipo de personas: adultos, pediatricos y

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

A finales del 2017, Alerta Médica inicia una nueva etapa de crecimiento e instala operaciones en
el occidente del pais con cobertura de emergencia ahora en el sector de Quetzaltenango, Guatemala

y Sacatepéquez.

Parte de su vision es siempre continuar con la innovacién para darle un servicio de excelencia y
calidad a sus afiliados. A inicios del 2018 implementaron el boton de alerta maévil, el cual presta
un servicio complementario al sistema de emergencias médicas. El afiliado con boton de alerta
movil, podra “activar la emergencia” con solo presionar el boton, sin necesidad de dar su nimero
de afiliacion, ni direccion de la emergencia ya que gracias a la tecnologia de la herramienta pueden
conocer la ubicacién exacta del afiliado cuando presiona el botdn y automéaticamente dirigird una

ambulancia hasta el hogar de afiliado y pueda ser atendido.

Dando continuacion a su proceso de innovacion, en el 2020 en conjunto con doctoronline.com

implementan el servicio de telemedicina para todos sus afiliados. Este es un servicio de consultas



gue no necesitan ser presenciales con un médico a través de una videollamada o un chat. Esta
oportunidad de atencion en el 2022 expande su cobertura e inicia la colocacion del servicio de

telemedicina en todo el pais.

1.5 Alianzas estratégicas

Banco Industrial: Ambos son parte de la misma corporacion. 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 corporacion y por ende ha tenido similar
participacion 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 hospitalizacién. Adicional,

cuenta con cupones de descuento en algunos servicios del hospital.

INTEVISA: Es una Optica 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 corporacién y algunos seguros de esta
institucidn tienen cobertura con Alerta Médica los cuales incluyen traslados de ser requeridos, asi

como descuentos especiales a través de la cuponera.

Doctor Online: Alerta Médica cre6 una alianza con esta institucion debido a que tiene tecnologia
que le ha permitié 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 mas cerca de sus afiliados.



1.6 Departamentos o dependencias de la institucion

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, asi como las capsulas 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 colocacién que Alerta Médica
maneja como: Ilamadas 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 funcién 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 funcion de adquirir y
retener al mejor talento para la empresa. Cumplir con las especificaciones de contrataciones a
través de perfiles de puesto, asi como ejecutar todos los asuntos administrativos que la empresa

requiera tales como vacaciones, bonificaciones, etcétera.

Coordinacion de administracion: Cumple con algunas funciones especificas que son

asignadas desde la gerencia general.

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

sea la adecuada, asi como gestionar el pago de proveedores y cumplir con la nébmina de la empresa.



1.7 Organigrama de la Empresa

Figura 2: Organigrama
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1.8 Mision

Brindar tranquilidad a través del sistema de emergencia médica méas confiable del mundo.
1.9 Vision

Salvar vidas con pasion

1.10 Objetivos institucionales

¢ Diversificar nuevos segmentos, canales, servicios y productos.

e Proveer un servicio prehospitalario con soluciones innovadores de clase mundial y calidez
humana.

e Disminuir tiempos de procesos.

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

e Proveer oportunidades de desarrollo y capacitacion.

e Garantizar buen ambiente laboral, condiciones dignas en compensacion con programas de

reconocimiento.

1.11 Publico Objetivo

Plan Individual: Padres y madres de familia entre 25 y 40 afios que tengan hijos pequefios entre
uno y 10 afios o adultos mayores. Personas que estan conscientes de que los accidentes pasan en

cualquier momento, con nivel socioeconémico medio o medio alto.

Plan Empresarial: Empresas que tengan alrededor de 20 colaboradores, que su giro de negocio
sea en construccion, mensajeria, fabricas o alguna actividad que tenga probabilidades altas de

incidentes.

1.12 Diagndstico

“Un diagndstico de comunicacién organizacional es el analisis que tiene como propdsito examinar
y mejorar los sistemas y practicas de comunicacion interna y externa de una organizacién en todos

sus niveles. Examina también los productos comunicacionales de una organizacion y puede



contemplar las formas de distorsién de la comunicacién como los rumores y ruidos que generan

las estructuras de poder en una organizacion” (Diaz, 2001, pagina 13).

Como se ve, este concepto define claramente la mision del diagnostico, no solo se habla de realizar
un andlisis a la situacion actual de la comunicacion interna o externa, si no con base en la
experiencia que se genera como comunicadores durante todo este proceso de formacion académica
se pueda proponer recomendaciones estratégicas que le permitan a la organizacion implementar

mejoras a su proceso de comunicacion.

Esto mismo se ve relacionado con este ejercicio investigativo el cual tiene como objetivo realizar
un andlisis, diagndstico y determinar todas aquellas oportunidades de mejora en el proceso de
comunicacion interna de Alerta Médica. Asi mismo, visualizar la magnitud del impacto que pueda

generar este diagndstico para el fortalecimiento del sistema de comunicacion.

1.12.1Pregunta de Investigacion

¢Cudles son los factores que afectan el flujo de la comunicacion interna de Alerta Médica?

1.12.20bjetivo General

Evaluar el proceso de comunicacion interna de Alerta Médica durante el mes de febrero y marzo
2022.

1.12.30bjetivo especifico

1. Analizar la gestion de comunicacion interna a través de sus canales de comunicacion.
2. Determinar el nivel de eficiencia de la comunicacién interna.

3. Identificar los problemas en la comunicacion interna.



1.13 Metodologia

Bernal (2019) sefiala que “la metodologia entendida como el conjunto de aspectos operativos del

proceso investigativo, y que es la concepcion mas conocida en el ambiente académico en general.

Por ello, cuando se alude a la investigacion es usual referirse a la metodologia como a ese conjunto

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

Investigacion exploratoria: son las averiguaciones que pretenden darnos una perspectiva
general, de tipo aproximativo en interaccion a una cierta realidad. Esta clase de investigacion
se hace en especial una vez que el asunto escogido fue poco explorado e identificado, y una
vez que mas, es complicado formular premisas exactas o de determinada generalidad. Suele
surgir ademas una vez que nace un nuevo fenébmeno que por su novedad no admite una
explicacion sistematica o cuando los recursos del investigador resultan insuficientes para

emprender un trabajo mas profundo.

Investigacion descriptiva: El objetivo del investigador es explicar situaciones y eventos. Es
decir, mencionar como es y se expone determinado fendémeno. Los estudios descriptivos buscan
especificar las caracteristicas relevantes de individuos, conjuntos, sociedades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a estudio. Ademas, miden o evaltan diferentes puntos, magnitudes
o elementos del o los fendmenos a averiguar. A partir de la perspectiva cientifica, explicar es
medir. En otros términos, en un analisis 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.

Investigacion explicativa: La teoria, es la que constituye el grupo organizado de principios,
inferencias, creencias, descubrimientos y afirmaciones por medio del cual se interpreta una
realidad. Una teoria o especificacion tiene un grupo de definiciones y de suposiciones
involucradas entre si de forma estructurada sistematicamente; dichos supuestos tienen que ser

coherentes a los hechos involucrados con el asunto de analisis.



Investigacion correlacional: esta clase de anélisis detallado tiene como finalidad establecer el
nivel de interaccion o sociedad no causal que existe entre dos 0 mas cambiantes. Se caracterizan
primero por medir las cambiantes y despues, por medio de pruebas de premisa correlacionales
y la aplicacion de técnicas estadisticas, se considera la correlacion. Aunque la averiguacion
correlacional no instituye de manera directa interrelaciones causales, puede dar indicios sobre
las probables razones de un fendmeno. Esta clase de averiguacion detallada busca establecer el

nivel de relacion que existe en medio de las cambiantes

1.13.1Descripcion del método

Cualitativo: En otros términos, esta clase de investigacion se retne en el estudio y busca
conocer el objeto de anélisis de manera descriptiva para luego poder hacer otras como las de
tipo cuantitativo. Por consiguiente, se atrae por la cualidad y no por la porcion, se aplican

muestras pequefias seleccionadas con cuidado.

Cuantitativa: La investigacion cuantitativa, a diferencia de la cualitativa, examina un volumen
alto de datos. Ademas, 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 investigacion mixta, por consiguiente, hace uso de ambos procedimientos, con esto

se posibilita lograr un analisis mas completo y descriptivo sobre un fenémeno definido.

Esta manera de investigar es bastante usual. Del mismo modo, es un procedimiento bastante
usado en otros campos como la psicologia, sociologia o economia. La razon es que el ser
humano es una entidad compleja y, por consiguiente, se deberia usar, preferentemente, esta

clase de investigacion.



El presente documento tendra un enfoque mixto debido a que posibilita complementar la utilizacion
de lo cuantitativo, como forma de aproximacion, y de lo cualitativo, como forma de estudio a

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

1.13.2Técnicas o instrumentos de investigacion.

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

las herramientas para su ejecucion.

Referente a las técnicas de averiguacion, se puede expresar que son las diversas maneras en que
una indagacién puede llevarse a cabo. Referente a las herramientas de la investigacion, se puede
indicar, segin Hernandez (1991), que estas sirven para recoger los datos de la indagacion. De la
misma forma, el creador afirma que una herramienta de medicion correcta es la que registra los
datos observables, de forma que constituyan realmente a las cambiantes que el investigador tiene

por objeto.

e Observacion: La observacion es un procedimiento interactivo de recogida de informacion que
necesita de la implicacion del observador en los acontecimientos vigilados, debido a que
posibilita obtener percepciones de la verdad estudiada, que dificilmente se podria conseguir sin
involucrar de una forma emocional (Rodriguez, Gil y Garcia, 1996).

La observacién se ha registrado por medio de las notas de la guia de observacion aplicada
durante las visitas a las instalaciones, y de la recomposicion de la verdad, para iniciar
nuevamente el periodo con una nueva observacion. Ademas 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 uso la herramienta de observacion directa.
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Figura 3: Guia de observacion

Variable a observar Si [ No Notas
Plan estratégico empresarial o X *En las oficinas, visible para los colaboradores, en
corporativo distintos puntos de las oficinas (comedor, oficinas y
cabina de emergencia)
Mision X *No estan en la pagina web, Gnicamente en el mapa
estratégico.
Vision X *No estan en la pagina web, inicamente en el mapa
estratégico.
Objetivos institucionales o X *No estan en la pagina web, inicamente en el mapa
corporativos estratégico.
Valores y principios X *No estan en la pagina web, unicamente en el mapa
estratégico.
Filosofia X
Organigrama X *Se encontraba desactualizado por lo que se trabajo
uno desde cero con el apoyo de la Gerencia.
Identidad Visual
Variable a observar Si [ No Notas
Logotipo X
Marca X
Colores institucionales definidos | x *Azul / *Rojo / *Blanca
y visibles en sus publicaciones
Slogan X Salva su vida
Gestién de la comunicaciéon:
Variable a observar Si | No Notas
Plan estratégico de *Existe uno para redes sociales que se trabaja con
comunicacion X | un mes de anticipacion pero no existe alguno que
de una vision general
Departamento de Comunicacion | x *Departamento de comunicacion
*Gerente de mkt
*Coordinador de prodcutos de salud
*Disefiador interno
*Agencia de Publicidad
Departamento de RRHH X *Contratacion y Cumpleaiios

*Gestiones adminstrativas internas
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Variable a observar No Notas
Flujos de la informacion: *Existe la comunicacion en alineacion vertical ya
Vertical que cada integrante tiene metas y reporta a sus

e Descendente superiores y asi en cadena.

e Ascendente *Por parte de la organizacion manejan alineaciones
Horizontal horizontales como metodologia para mejora de
Circular procesos internos.

Medios y canales internos
formales:

e Correo institucional

e Intranet Actualmente utilizan algunos canales de

e Red social interna X comunicacion pero son minimo como:

e Reuniones virtuales a *Correo .

través de plataformas *Fondos.(!e pantalla (manejado para toda la

e Reuniones presenciales gorpor acion) .

Civcillaiag)oBoising Reuniones virtuales a través de Google Meet
Grupos de mensajeria \
instantaneas IEntre los .car}ales que se encuentran pendientes son:
.. . Red social interna
Boletines informativos g
e Buzon interno para *Clrcu.lares_ :
3 Boletines informativos

MEERDLR *Buzon interno para sugerencias

Lo p g

* Revistas internas *Revistas internas

e C(Carteleras informativas *Carteleras informativas

e Teléfono PBX, celulares

e Otros
Comunicacion informal *No observable
Rumores
Variable a observar No Notas
Ruidos y Barreras
Ambientales *Algunos puestos se encuentran afectados por el

ruido ambiental ya que se encuentran a la orilla de
la 6ta avenida, una avenida muy transitada.
*Los espacios o lugares de trabajo estan bien
Psicologicos X distribuidos de forma que les permite desarrollar
sus actividades sin problema.
Administrativos *En cuanto a tecnologia cuentan con el soporte de
la Corporacioén por lo que los equipos son
Tecnolégicos/fisicos renovados constantenmente y si tinen algin
X inconveniente son solucionados.
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Variable a observar Si | No Notas

Sentido de pertenencia X *Es visible, pero es necesario indagar un poquito
mas a través de un focus group.

Cultura de la calidad X *Si manejan una cultura de calidad ya que estan
regidos por Norma ISO 9001-2015

Participacion y trabajo en X *Por el tipo de actividades que desarrollan algunos

equipo colaboradores, en el caso de paramédicos que la
mayoria del tiempo se encuentra fuera puede
denotar un poco de ausencia en sentido de
pertenencia al resto del equipo. Los colaboradores
que trabajan en la oficina comparten un poco mas
en equipo.

Manejo del rumor *No observable

Promocion de la cultura *Por pertenecer a la corporacion desde la central

organizacional promueven la comunicacién de la cultura sin
embargo, de acuerdo a lo observado es necesario
reforzar para que sea un poco mas aterrizado
especificamente a Alerta Médica.

Estabilidad laboral X *En el caso de la parte administrativa es bastante
estable, sin embargo en el caso de médicos que
unicamente prestan sus Servicios se ve un poco mas
la rotaci6n.

Servicios salud integral

Protocolo Covid19 X

Beneficios adicionales a ley X

Seguridad Industrial X

Capacitaciones X *Si existen capacitaciones, sin embargo, son
minimas.

Politicas de desarrollo laboral X

Incentivos econémicos /premios | x *Si tienen bono por productividad

y reconocimientos por logro de *No reclamos

objetivos *limpia ambulancia

*Ventas bonificaciones

*Todos estos bonificaciones son econémicas y no
aplica para todos los colaboradores, no es visible
los recocimientos por desempefio (no precisamente
en un area comercial)

Celebraciones internas X *Cumpleafios cada quien en su area

Politica de puertas abiertas X

Ambientes de trabajos X

adecuados

Vestuario institucional X
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Ambito de Comunicacién Externa

Variable a observar Si | No Notas
Campaiias de comunicacioén a X *Tienen una campafia masiva por afio en la cual
través de medios masivos ( estan presenten en todos los medios.

radios, prensa, tv, internet,
revistas especializadas)
Medios y canales

Pagina Web X www.alertamedica.com

Redes sociales X *Facebook
*Instagram
*LinkedInn

Revistas digitales X

Canal de TV X *Trabajan con la coporacion por lo que participan a
través de Canal Bi en todas las agencias de Banco
Industrial.

Radio en linea o programas de X

radio

Blogs informativos X

Campaiia de Relaciones Publicas

Campaiias de comunicacion a X Participan en conjunto a Banco Industrial en las

través de medios alternativos: diferentes dinamicas que manejan en algunas

( congresos, simposios, actividades, tales como: 21k, Festival navidefio,

patrocinios, ferias, activaciones entre otras.

BTL)

Otros:

Ambito de Responsabilidad Social Empresarial

Variable a observar Si | No Notas

Estrategias de responsabilidad X *Cuando sucedi6 el desastre en el volcan de fuego

social empresarial enviaron a todas sus unidades de Sacatepquez a que
puedan ayudar a las comunidades.

Patrocinios X

Donaciones X *Han realizado donaciones de ambulancias a
algunas compaiiias de bomberos.

Alianzas con sector social y X

educativo, ambiental, cultural

Manejo de Crisis

Variable a observar Si | No Notas

Estrategia para manejo de crisis X No esta visible en los medios observados, se debe
indagar con la persona encargada de comunicacion.

Manual de Crisis X

Otros

Fuente: Elaboracion propia
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Documentacion: Una vez que se habla de averiguacion hay varios tipos, referente a la
documental es un tipo de metodologia de indagacidn que busca consolidar para después escoger
informacion importante. Esta clase de averiguacion documental puede lograrse mediante

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

Esta clase de averiguacion no es tan comin de usar como las demas ya que no tiene datos
numericos y estos son la manera considerada méas segura para un estudio, no obstante, debido
a la recoleccion de informacion por medio de la historia puede brindarnos una linea del tiempo

para conocer sobre el paso y presente de la indagacion.

Caracteristicas de la investigacion documental:

Consolidado de documentos y material que existe para estudio de informacion.

Seguimiento al material con un orden cronoldgico para conocer la informacion consolidada de
consenso al tiempo de publicacion.

Utilizacion de diversos procedimientos de averiguacion como fisicos, digitales, etc.

Es una manera muchisimo més ordenada segun las metas.

Tipos de fuentes de donde puede obtener la informacion una averiguacion documental:

Impresa: en esta situacion se integran los libros, tesis, periddicos, proyectos de indagacion, etc.
Electrénica: aplica para todos esos materiales que se logren localizar por medio de internet
como articulos, revistas, redes sociales o cualquier material en formato digital.

Gréfica: todos esos materiales que contribuyan con informacién como fotografias, mapas, etc.

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

. e e

Del 29 de diciembre 2021 al 2 de enero 2022
/ ALERTA estara en las
120 e ik

Salva su vida

Por Q300 adicionales agrega tu casa de
descanso como Area Protegida.

ama al 2411-6100

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

Entrevistas a profundidad: Oxman (1998) sefiala: “la entrevista, que en una primera
aproximacion podria definir como una interaccion verbal cara a cara constituida por preguntas y
respuestas orientadas a una tematica u objetivos especificos, es una técnica para el acercamiento al

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

Segun Mejia (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 indagacion 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 proximos elementos:

e Relacion verbal cara a cara.

e investigacion intensa.

e Acercamiento al objeto de analisis.
e Dialogar libremente.

e Motivaciones, creencias y sentimientos sobre un asunto.

La entrevista a profundidad se hizo con dos colaboradoras estratégicas que permiten disponer de
informacion preciada para el andlisis. Para esta investigacion, el autor converso con la licenciada
Barbara Soza, gerente de mercadeo y servicio al cliente y la licenciada, Maria Fernanda Barrios,

asistente de gerencia de operaciones.

Tabla 1 Cruce de entrevistas

Pregunta MNo. 1 Cuéntame un poco de ti, de tu perfil. ,Como llegaste a ese cargo?

Por medio de Mercadeo de Bi, se me dio la oportunidad de trabajar el marketing de AM,
posterior a eso, ellos abrieron una plaza de Gerencia de Mercadeo y Servicio al Cliente, y
Licda. Barbara Soza s& me fue dada. Tengo una licenciatura en ciencias de la comunicacidn y masstria en
comunicacién estratégica e imagen institucional, y cursando una certificacion de marketing
digital.

Tengo 11 afios en Corporacion Biy en el afio 2018 s& dio la oportunidad aplicar a la plaza,

Licda. Maria Fernanda Barrios |_ . % . . o . .
solicitando un perfil que supiera de primeros auxilios y tuviera una cultura ya establecida.

Pregunta No. 2 +En qué consiste el trabajo de Alerta Medica?

El trabajo de Alerta Médica es brindar tranquilidad a las familias guatemaltecas, por medio

Licda. Barbara Soza . ; . . . .
del sistema de emergencias pre hospitalarias, mas confiables del pais.

Licda. Maria Fernanda Barrios | Brindar atencién pre hospitalaria a los afiliados que son quienes pagan por este servicio.

Pregunta MNo. 3 & Come maneja tu organizacién la comunicacion tanto interna comoe externa?

Para la comunicacion externa hay un departamento formado, que esta apoyado de
mercadeo corporativo y su agencia de publicidad, en donde se hacen programaciones
Licda. Barbara Soza mensuales de contenido y publicidad. Con el comunicacion interna es un poco mas
intuitivo, debido a que no hay un departamento fijo, por lo que se tienden a anunciar
eventos importantes, pero no se brinda un seguimiento de contenido de valor, etc.

Mo hay una forma ya establecida, cada lider de area toma diferentes formas de comunicar

Licda. Maria Fernanda Barrios . L .
algunos mensajes clave que solicite la Gerencia General.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta No. 4

7 Qué tan importante consideras que es la comunicacidn en tu organizacion?

Licda. Barbara Soza

MUY importante y necesaria para que todos los colaboradores se sientan parte de la
organizacion, para evitar malos entendidos y crear e=a fidelidad de marca

Licda. Maria Fernanda Barrios

Es vital, ya gue como en toda relacion la base siempre debe ser una buena comunicacion y
estar enterados todos en los diferentes niveles que esta haciendo la empresa, cambios,
bhuenas noticias, etc.

Pregunta No. 5

£ Quién toma las decisiones?

Licda. Barbara Soza

Gerencia General

Licda. Maria Fernanda Barrios

Gerencia General en conjunto con su comité de gerentes

Pregunta No. 6

7 Cdmo mide tu organizacion el éxito de la comunicacion?

Licda. Barbara Soza

La externa por medio del engagement en RRSS o bien, por medio de ventas, numero de
llamadas en seguimiento, etc. La interna, de ninguna forma.

Licda. Maria Fernanda Barrios

Mo hay una medicion actual

Pregunta No. 7

& Tu organizacidn ha contratade agencias de comunicacion / publicidad?

Licda. Barbara Soza

Si

Licda. Maria Fernanda Barrios

Si

Pregunta No. 8

i Podrias mencionarme una experiencia positiva y otra negativa que hayan tenido con la
comunicacidn interna?

Licda. Barbara Soza

Positiva: comunicacion de 150, la infermacion fluye de forma directa y correcta. Negativa:
creo que s& da mas en mal interpretaciones, por no comunicar feriados, o formas de pago
de bonificacidn, stc

Licda. Maria Fernanda Barrios

Positiva: La recepcidn a la informacion y una comunicacion alineada toda la empresa
Megativa: que no se logre llegar a todos los niveles cierta informaciaon importante

Pregunta No. 9

;Podrias mencionarme una experiencia positiva y otra negativa gue hayan tenido con la
comunicacion externa®?

Licda. Barbara Soza

Positiva: Cualquiera de las promociones siempre tienen mucho valor y buena recepcion
con lo afiliados.

Negativa: no comunicar que ya no se hacen laboratorios, ha causado inconvenientes en
los afilados.

Licda. Maria Fernanda Barrios

Positiva: los colaboradores se enteran a travez de redas sociales.
Megativa: no todos tienen acceso a dichas redes sociales

Fuente: Elaboracion propia

Encuestas:

De acuerdo con Garcia Ferrando (1993), una encuesta es una investigacion realizada sobre una

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

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

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

poblacion. Para esta investigacion se entrevistd a 13 colaboradores de los diferentes puestos y

departamentos de Alerta Médica.
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1.13.3 Interpretacion de Resultados

Figura 5: Resultados pregunta valores

¢Estéan los valores de la organizacion alineados con los que tu consideras
importantes en tu vida?

Fuente: Elaboracion 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.
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Figura 6: Resultados comodidad lugar de trabajo

¢ Tu lugar de trabajo es fisicamente comodo?

=S| =No

Fuente: Elaboracion propia

Categoria ambiente laboral.

Esta pregunta fue realizada para asegurar que los colaboradores se sientan cobmodos en su puesto
de trabajo ya que esto genera un mejor desempefio en sus actividades si cuentan con el espacio
adecuado y se sienten cdmodos. 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 frio. Sin
embargo, vemos que un 84% de los colaboradores esta completamente cémodos en su lugar de

trabajo.
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Figura 7: Resultados sobre acceso a recursos

¢ Tienes acceso a los recursos, equipo, herramientas
y materiales necesarios para realizar tu trabajo adecuadamente?

= S| =No

Fuente: Elaboracion propia

Categoria ambiente laboral.

Uno de los puntos mas importantes que debe monitorear una empresa es validar que sus
colaboradores cuentan con las herramientas, materiales y apoyo necesario para desempefiar sus
labores sin ningun inconveniente. De acuerdo con las encuestas realizadas, dos colaboradores que
equivalen al 16% de los encuestados contestd que casi siempre, debido a que los tiempos de soporte
eran un cuanto tardados. Mientras, el resto de colaboradores respondieron que si lo que representa
un 84%.
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Figura 8: Resultados reflejo de cultura organizacional

¢Consideras gque el ambiente de trabajo refleja la cultura
organizacional que se predica?

= Sl =No

Fuente: Elaboracion propia

Categoria ambiente laboral.

Esta pregunta es fundamental ya que la cultura organizacional es la que define las acciones y
comportamientos por la que una empresa esta establecida. De acuerdo con las respuestas obtenidas
en esta encuesta podemos observar que un encuestado, que equivalente al 8% del porcentaje total,
contestd 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% respondio que si.
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Figura 9: Resultados reconocimiento de jefe inmediato

¢ Estés satisfecho con la frecuencia con la que recibes
reconocimiento de tu jefe inmediato?

= S| =No

Fuente: Elaboracion propia

Categoria: Reconocimiento y motivacion.

Una de las piezas claves para que la productividad y ejecucion del equipo aumenten
considerablemente es reconocer a los colaboradores por su desempefio 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 atencion a este tipo de acciones ya que podrian
cambiar drasticamente el rumbo de los colaboradores. Por otra parte, el 61% de colaboradores

respondieron que si estan satisfechos.
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Figura 10: Resultados celebracion y aprendizajes

¢Consideras que la organizacion celebra sus logros
y aprendizajes?

=Sl =No

Fuente: Elaboracion propia.

Categoria: Reconocimiento y motivacion.

Incentivar a los colaboradores para que continten con su formacion personal y profesional es de
vital importancia. Esto no solo los beneficia como empresa si no asegura que cuentan con el mejor
talento. EI 16% de los encuestados respondieron que no consideran ser celebrados, aqui vemos una

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

24



Figura 11: Resultados reconocimiento de valor verdadero

¢ Consideras que el reconocimiento tiene un verdadero
valor cuando lo recibes?

Fuente: Elaboracion propia.

Categoria: Reconocimiento y motivacion.
De acuerdo a las respuestas de esta pregunta el 100% de colaboradores esta de acuerdo en que las
ocasiones en que ha recibido un reconocimiento ha sido de verdadero valor, sin embargo, algunos

colaboradores mencionaron que deberian ser mas seguidos.
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Figura 12: Resultados retroalimentacion de jefe inmediato

¢Consideras que tu jefe inmediato se preocupa
por darte retroalimentacion?

8%

=S| =No

Fuente: Elaboracion propia.

Categoria: Retroalimentacion de desempefio.

La retroalimentacion es pieza clave en cualquier liderazgo de equipo, esto permite asegurar que la
comunicacion esta siendo claray, de no ser asi, apoyar a los colaboradores a que retomen el camino
correcto. En estas respuestas el 8% equivalente a un colaborador respondié que su jefe inmediato
no se preocupa por darle retroalimentacién. El resto de la encuesta equivalente al 92% colocaron

que si.
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Figura 13: Resultados compartir opiniones con tu jefe inmediato

¢Sientes que puedes compartir con honestidad tus opiniones
con tu jefe inmediato?

= S| =No =algunas veces

Fuente: Elaboracion propia.

Categoria: Retroalimentacion de desempefio.

Es importante la comunicacion entre ambas vias con el lider 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 situacion asi es la
confianza.

27



Figura 14: Resultados de generar opinién en la organizacion

¢Sientes que tu organizacion te alienta para
opinar y aportar ideas?

= Sl

Fuente: Elaboracion propia.

Categoria: Retroalimentacion de desempefio.
Escuchar la voz del colaborador en cualquier empresa u organizacién permite detectar todas
aquellas oportunidades de mejora de &mbitos como: el nivel de procesos, mejoras en la atencion,

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 quizas debe existir un espacio fisico en el que se puedan colocar

Sus mensajes ya gque no siempre existen espacios abiertos para mencionarlas.
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Figura 15: Resultados canales de comunicacion interna

¢ Conoces cuales son los canales de comunicacion
interna en Alerta Médica

8%

=S| =No

Fuente: Elaboracion propia

Categoria: Comunicacién interna.

De acuerdo a los resultados de esta pregunta, el 92% de los colaboradores conocen los canales de
comunicacion interna 'y un 8% que equivale a un colaborador no los conoce. Es probable que el
porcentaje sea minoria, pero en este tipo de preguntas el 100% de colaboradores deberian conocer
los canales.
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Figura 16: Resultados comunicacion interna efectiva

¢ Conoces cuales son los canales de
comunicacion interna en Alerta Médica

8%

= S| =No

Fuente: Elaboracion propia

Categoria: Comunicacidn interna.

Esta pregunta se trabajo con respuestas abiertas por lo que se pudo recolectar diferentes opiniones.
El 93% de los colaboradores opinan que necesita mejorar. Ademas, mencionaron que es efectiva
en las ocasiones en las que se comparten mensajes con los colaboradores. Dentro del mismo equipo
la comunicacion fluye bastante bien, pero, cuando es con otras areas en la mayoria de veces no

fluye de la misma manera.

El 8% restante opind que no es efectiva y que si le consultaran ahora mismo no existe comunicacion

interna en la empresa ya que solo se recibe algunos mails eventualmente.
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Figura 17: Resultados implementacion de medio de comunicacion interno

Si tuvieras la oportunidad de implementar algun
medio de comunicacion interno adicional ¢cual seria?

m Boletin interno = Buzén = Portal Interno

Fuente: Elaboracion propia

Categoria: Comunicacion interna.

Esta ultima pregunta evidenciada en la figura 23 permite conocer la voz de los colaboradores y,
segun su criterio, la carga laboral y demas puntos de sus actividades diarias mencionan para ellos
cual seria el medio de comunicacion interna efectivo y que visualizarian con frecuencia para

conocer e informarse.
El medio con mas votos fue el boletin interno que recibid el 73%, en segundo punto con un 15%

se ubica el buzdn para que ellos puedan generar ideas y Gnicamente colocarlas. Por ultimo, un 12%
eligi6 un portal interno para que puedan alojar en él toda la comunicacion.
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1.14 FODA Comunicacional

Las siglas FODA, DOFA o DAFO son un acronimo de los vocablos: fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas e identifican una matriz de estudio que posibilita diagnosticar el caso
estratégico en que esta una organizacion o persona. Tiene como objetivo desarrollar exitosamente

un plan definido.

Esta técnica estd enfocada de forma directa al estudio y resolucidn de inconvenientes. Se hace con
el objeto de detectar cada una de esas fortalezas y debilidades de una organizacion, del mismo
modo las oportunidades y amenazas detectadas por la informacion obtenida basado en un entorno

externo.

Las debilidades y fortalezas son orientadas a la organizacion 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 circulo de predominacion de la organizacion.

Segun Garcia y Cano (2013) “al identificar primero las amenazas que las debilidades, la
organizacion deberd situar atencion a las primeras y desarrollar las tacticas convenientes para
contrarrestarlas, y con ello, ir reduciendo el efecto de las debilidades. Al tener conciencia de las
amenazas, la organizacion aprovechara de una forma mas integral tanto sus fortalezas como sus

oportunidades”.
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Tabla 2 FODA Alerta Médica

Fortalezas

Excelente manejo de la comunicacion externa.

Cumplimiento de protocolo de bioseguridad al pie de la letra
velando por la seguridad de los colaboradores.

Excelente clima laboral.

Los pacientes confian en su slogan “Salva su vida” y se sienten
protegidos.

Equipo para atencion de afiliados de ultima generacion.

Oportunidades

Promover la venta de afiliaciones completamente digitales.
Promover la cobertura de Telemedicina en cualquier parte del
mundo Unicamente con una conexion a internet.

Validar posibilidad de expansion de operaciones no unicamente
Guatemala, Quetzaltenango y Antigua.

Implementacion de nuevos canales de comunicacién interno.

Debilidades

No se ha establecido un manual de induccién con toda la cultura
corporativa.

No contar con cobertura presencial en todo el pais.

Falta de informacion en la pagina Web para consultar algunos
puntos de la empresa.

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

Amenazas

Los colaboradores no conocen los aspectos que conforman la
cultura organizacional, esto no permite que se identifiquen con la
empresa y puede generar mucha rotacion de personal.

Perder una parte del negocio y opcion de crecimiento por no
validar si existe posibilidad de clientes potenciales en otros
departamentos.

Perder clientes potenciales por no tener informacién de todos los
Servicios.

Los colaboradores no se sienten motivados y podrian no
permanecer por mucho tiempo en la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia
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1.15 Problemas Detectados:

] 2. La informacion debe estar disponible para
Los colaboradores no se sienten cualquier usuario que desde alguna plataforma
comprometidos con los objetivos de la quiera acceder y conocer sobre la organizacion.
organizacion 'y no conocen por que Esto podria afectar en la decision de tomar el
ejecutan sus actividades. servicio o no.

3. No se motiva a los colaboradores a continuar con
la ejecucion de sus actividades con entusiasmo ya
que, aunque realizan con excelencia sus actividades
asignadas nunca son reconocidos, afecta en el
desempefio.

Falta de comunicacion organizacional interna

1. Falta / Nula comunicacion de 3. Detalles de acceso a la informacién
estrategia y cultura interna a través de la pagina Web

2. No reconocimiento a los
colaboradores por desempefio
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1.16 Planteamiento del problema comunicacional

¢De qué manera es posible realizar el fortalecimiento de la comunicacion interna y la cultura

organizacional en Alerta Médica?

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

toma esto como base que permitira reforzar la comunicacion interna a través de una estrategia de

comunicacion orientada a fortalecer los elementos que la conforman.

1.17 Indicadores de éxito

Para el desarrollo de las etapas de estrategia y ejecucion se tienen como indicadores de éxito los
siguientes puntos:

o

O

Disponibilidad de la empresa para implementar los planes de accion que se sugieran.
Presupuesto destinado por la empresa para las acciones que se deban realizar.

Buena comunicacion con gerencia.

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

Presupuesto personal para sufragar gastos no contemplados.

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

1.18 Limites y alcances de la investigacion

Alcances:

o

La presente investigacion explorara la gestion de comunicacion interna a través de sus canales
de comunicacion para los colaboradores de Alerta Médica.
La investigacidn abarca Gnicamente la comunicacién interna y sus diferentes ramas que la

conforman.
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Limites:

o Laejecucion de las estrategias planteadas en este estudio se llevara a cabo solamente si las
concesionarias lo consideran pertinente.

o El proyecto se enfocara Gnicamente en las oficinas centrales de Alerta Médica ubicadas en
la zona 09 de la Ciudad de Guatemala.

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

colaboradores durante la recogida de informacion.

1.19 Cronograma del diagnéstico

Tabla 3 Cronograma diagnostico

Febrero

Actividad

. Acercamiento con Alerta Médica

. Primera reunién con equipo de mercadeo
. Primera visita a instalaciones

. Guia de observacion

. Entrevistas a profundidad

. Recorrido de documentacion

. Inicio a elaboracion de informe

. Focus group equipo

10. Encueta equipo
Fuente: Elaboracion propia.

O |00 N[O |01~ W

1.20 Proyecto a desarrollar

Diagnostico y estrategia de comunicacién interna para fortalecer la cultura organizacional en
Alerta Médica.
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Capitulo 2
Plan Estratégico de Comunicacion

2.1 Plan de comunicacion

Una estrategia de comunicacion es el resultado de un trabajo cuidadoso de investigacion, tanto del
ambito de la organizacién, como de una cualquier empresa. Es importante considerar que una
estrategia de comunicacion es un instrumento bastante eficaz con la que toda compafiia 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 comunicacion estratégica se debe partir de un
objetivo central, que responde a la meta organizacional y parte del proyecto estratégico de la
organizacion. En esta tienen la posibilidad de desarrollar diferentes lineas de tiempo para las
tacticas 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 organizacion.

Por tanto, es importante tomar en consideracion esta diferencia previa a localizar la tactica
corporativa, que tiene la posibilidad de representar el primer paso de un grupo de novedosas
ocupaciones que formen parte del proyecto de comunicacion estratégica. Para fijar metas, la tactica
y linea de accidn 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 tactica

“Para contextualizar, se debe interpretar y relativizar las comunicaciones evaluando los
componentes situacionales y culturales del instante, empero ademas los componentes dinamicos,

las tendencias econdmicas, politicas, sociales y tecnologicas del entorno” (Pérez 2013, 452).
La tactica podria definirse como el “conjunto de elecciones preparadas de antemano para el logro

de un objetivo asignado, se deberia tomar en consideracidn cada una de las probables actitudes del

contrincante y/o de la naturaleza” (Pérez 2013, 102).
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La comunicacion es un eje transversal para una organizacion que busca desarrollar ocupaciones
ante su competencia y un mercado bastante exigente e innovador. Este componente no solo
posibilita tener una mirada holistica de la verdad en la cual la organizacion esta presente, ademas,
hace viable hacer un estudio para tener en cuenta una perspectiva del rumbo que puede tomar la
compafiia, es valedero tener en cuenta cada una de las cambiantes de la dificultad para conseguir

una mirada mas acertada.

2.2 Elementos comunicacionales

2.2.1 Comunicacion

En general, la comunicacién es un medio de conexion 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 conexion entre si con

la intencidn de ofrecer, recibir o intercambiar ideas, informacion o cualquier sentido.

Segun Chiavenato (2006) comunicacion es "el trueque de informacién entre gente. Significa
volver comin un mensaje o una informacion. Constituye uno de los procesos primordiales de la

vivencia humanay la organizacion social”

2.2.2 Elementos de la comunicacion

Son factores que se interpone entre el proceso de envio y recepcion 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 (0 personas) que recibe el mensaje.
o Mensaje: Contenido de la informacion que se envia.

o Canal: Medio por el que se envia el mensaje.
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o Cddigo: Signos y reglas empleadas para enviar el mensaje.
o Contexto: Situacion en la que se produce la comunicacion.

Figura 18: Elementos de la comunicacion

Canal

Codigo

Emisor |———| Mensaje |——| Receptor
A

Ruido

Contexto

¢——— | Retroalimentacion | «—

Fuente: Google Images

2.2.3 Comunicacion organizacional

El enfoque de la comunicacién 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 comunicacion.

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

39



animo, gusto y responsabilidad son algunos de los aspectos que deberian ser prioridad para los
directivos de cualquier empresa y de las principales labores del departamento de comunicacion.
Fomentar el liderazgo, los reconocimientos, el aporte de ideas, la retroalimentacion y creatividad
son aspectos que no pueden dejar pasar por alto. La clave se encuentra en mantener al equipo
motivado asi podra constantemente desempefiarse extraordinariamente e indirectamente aportara a

lograr los objetivos de la empresa.

2.2.4 Comunicacion interna

La comunicacion 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 comunicacién interna no es un fin, sino un medio, una
herramienta insustituible para desarrollar las nuevas competencias, que supone el nuevo contrato

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

Categorias de comunicacion interna:

o Vertical (ascendente/descendente): se produciré entre los distintos niveles de la organizacion,
siendo ascendente cuando se produce de abajo hacia arriba y descendente en direccion
contraria, de arriba hacia abajo.

o Horizontal: este tipo de comunicacion se presenta entre trabajadores pertenecientes a un
mismo nivel, departamento o area.

o Diagonal: este tipo de comunicacion se establece entre personas de distinta area o nivel. Hoy
en dia se produce un gran cambio en la forma de comunicacion por parte de las empresas y la
necesidad de formar grupos con trabajadores procedentes de diferentes departamentos areas y
niveles se logra que este tipo de comunicacion diagonal que esta proliferando dentro de la

organizacion.
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2.2.5 Comunicacion externa

Es aquella que ocurre entre la empresa y todos los agentes externos pero relacionados a ella. Por
ejemplo: clientes, proveedores, posibles clientes potenciales, publico en general interesado en la
marca, acreedores, empresas socias, etcétera. El objetivo es compartir informacion, ya sean noticias

de la propia empresa, asi como de sus productos, servicios 0 comunicados en particular.
Seguln Bartoli (2010), existen tres tipos de comunicacion externa:

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

clientes, proveedores, administracion publica, etc.

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

tendencias del mercado, leyes y normas, etcétera.

o Denotoriedad: daa conocer alaempresacomo una marca que informa sus productos y mejora

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

Existen varios canales para establecer dindmicas de comunicacion externa en una institucion

algunas son:

o

Publicidad impresa

Publicidad en exteriores

Notas de Prensa 0 Comunicados
Redes Sociales

Boletines Digitales

Llamadas telefonicas

2.3 Objetivos del plan de comunicacién

Objetivo General

« Fortalecer la comunicacion interna de Alerta Médica.
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Objetivos Especificos
» Promover la comunicacion 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 politicas y la sucesion de ocupaciones primordiales de una organizacion en
un todo coherente”. Lo anterior, expone que la tactica establece la exploracion situacional en que
se muestran las realidades que tienen que ser abordadas por medio de ocupaciones especificas y
que den respuestas a las necesidades planteadas.

Esa tactica, deberia estar acompafiada de campafias especificas que permitan desarrollar

ocupaciones concretas para conseguir el fin definido en la tactica.

Un plan de comunicacién posibilita trazar metas claras frente al estudio de problematicas de
comunicacion antes concebidas en un proceso investigativo y que determinan metas y fines claros

para ofrecer resoluciones especificas a lo predeterminado anteriormente.

Las tacticas de comunicacion tienen la posibilidad de disefar por la identificacion de un problema
latente en la sociedad u organizacion definida. Ademas, tienen la posibilidad de disefiar como
consecuencia analitica de un diagnostico realizado, con esto se puede decidir que subsiguiente a
hacer todos los estudios del diagnostico, la recoleccion de informacion, estudio de resultados y

demas, se identifico que la tactica va a estar basada en la comunicacion 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 colaboracion en aporte de ideas

y el mejorar el flujo de la comunicacion organizacional.
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2.5 Actividades o acciones de la estrategia

A) Para promover la comunicacion interna de Alerta Médica con todos los colaboradores.
e Implementar un boletin interno de forma semanal que consolida toda la informacion importante

de la empresa para promover la comunicacion.

Tabla 4 Actividad comunicacién interna

Actividad Descripcion

Visual: Arte estatico
Formato: JPEG
boletin interno Tipo: Digital

Frecuencia: 1 vez por semana

Cantidad: 4 materiales por mes

Fuente: Elaboracion propia

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

e A través de una campafia implementar algunos buzones de ideas distribuidos de forma

estratégica en la empresa para escuchar la voz del colaborador.

e Implementar el programa de reconocimiento a los colaboradores que incentiva el desempefio

extraordinario, asi como lo logros académicos.

Tabla 5 Actividades para impulsar las ideas

Actividad Descripcion

Version: 1

Formato: JPEG — Boletin

5 . Tipo: Digital — informativa
Camparia escuchamos tus ideas )
Tema: Escuchamos tus ideas

Cantidad: 4 veces al mes a través del boletin

interno

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 6 Actividad programa de reconocimiento

Actividad Descripcion

Version: 1

Formato: JPEG - Boletin

Tipo: Digital — informativa

Programa de reconocimiento Tema: Tu eres el mejor ejemplo de lo que
somos en Alerta Médica.

Cantidad: 4 veces al mes a traves del boletin

interno

Fuente: Elaboracion propia

Actividad Descripcion

Version: 2

Formato: JPEG - Mailing

Tipo: Digital — informativa

Programa de reconocimiento Tema: Tu eres el mejor ejemplo de lo que
somos en Alerta Médica — Fotografia de
empleados semestrales

Cantidad: 1 vez luego de reconocimiento

Fuente: Elaboracion propia

C) Para aumentar el conocimiento sobre la cultura organizacional.
e Creacion de manual de la cultura organizacional que contenga toda la informacion del mapa
estratégico, valores, cultura de ejecucion, 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 Descripcion

Visual: Arte estatico
Formato: PDF — Digital
Manual Cultura organizacional Cantidad: se crea un manual para uso de todos

los colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia

2.6 Pudblico objetivo

El publico objetivo es un grupo de personas a quienes les interesa y pueden consumir tu producto
0 servicio. Basicamente, se define por una serie de caracteristicas sociodemograficas como: pais

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

Una vez se conoce al grupo objetivo es posible dirigir de forma eficaz, no solo las soluciones que
el negocio ofrece, sino también la comunicacion, es decir, el tipo de contenido que sera producido

y los canales ideales para su divulgacion.

En este caso se establece el grupo objetivo como: hombres y mujeres de 18 afios 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 deberia ser una prioridad. Estructurarlos de manera
puntual ayudara a impactar al grupo objetivo de una forma maés 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 comunicacién completo o también en una campafia de relaciones publicas.
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Estos mensajes destacan la esencia de la organizacion, su origen, su trayectoria, mision, vision,
valores, es decir, la filosofia de la compafiia. Por lo tanto, facilitan la difusion de lo que se necesita

comunicar.

Comunicacion y cultura organizacional:
e Somos Alerta Médica.

e #SomosAlertaMédica

Clima laboral:
e Tu eres nuestro mejor talento.
e Tu eres el mejor ejemplo de lo que somos en Alerta Médica.

e En Alerta Médica reconocemos a lo #MejorDeLoMejor
Opinion:

e Eres un recurso fundamental en Alerta Médica por eso tu opinidn si importa

e Te escuchamos y aprendemos de ti.
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2.8

Indicadores de las acciones

cultura organizacional.

organizacional.

Tabla 8 Indicador de las acciones
Objetivo General | Ohjetivo Especifico Acciones Indicadores | Modo de verificacion
Promover la Disefio de un boletin Nivel de satisfaccion:
comumnicacion interna |interno semanal para |Flujo de s  MNuy
de Alerta Medica con |promover la COmucacion. satisfecho
todos los COMUMcAcion * Insatisfecho
Fortalecer la Implemmta.t: los
.. buzones de ideas L
comunicacién interna |lmpulsar el aporte de Motivacion,
. para escuchar a los .
v cultura ideas v el empoderamiento | _,
.. . . colaboradores. Clima laboral.
organizacional de reconocimiento a los - tar plan d vamorala
Alerta Meédica colaboradores. P emen ar pan ae marca.
reconocimiento por
desempefio
Aumentar el Disefio de manual de Evaluacion de
conocimiento sobre la|cultura Conocimiento conocimiento:

e Notade0-10

Fuente: Elaboracion propia

Todos los objetivos aqui planteados previo a validar su funcionalidad deberan ser supervisados.

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

siguientes:

Indicadores cualitativos

Cantidad de colaboradores premiados con reconocimientos.

Cantidad de colaboradores que participan con el buzon de ideas.

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

Se contempla ademas la implementacion de indicadores cualitativos que permitan conocer la

opinion del publico objetivo como:

Comparacidn de resultados en evaluacién 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

Lider 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
comunicacion externa de Alerta Médica,
asi como velar por la satisfaccion de los
afiliados.

Lic. Andrea Urbina

Coordinadora de
Creatividad y disefio
Corporacion Bi.

Liderar el equipo de disefiadores para la
creacion de materiales y piezas gréficas.

Personal Cargo Actividad que realiza
Coordinador EPS ECC Coordina el programa de
Master. Luis USAC Ejercicio Profesional
Pedroza Supervisado de la Universidad

2022.

de San Carlos de Guatemala.

Master. Evelyn
Morazéan

Supervisora de grupo EPS

ECC USAC 2021.

Supervisa a los estudiantes del
EPS 2021 de la ECC USAC.

Johny José Solis
Ramirez

Estudiante de EPS de
Licenciatura de la
Universidad

de San Carlos del area de
Comunicacién Social.

Encargado de elaborar
estrategias y plan de comunicacion
interna para Alerta Médica.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.10 Financiamiento y presupuesto

En cuanto al financiamiento, es importante recalcar que el proyecto propuesto sera ejecutado en
medios internos de Alerta Médica. Se espera un alcance completamente orgénico ya que todos los

recursos seran proporcionados por la empresa o en su defecto Corporacion Bi quién los respalda.

Tabla 10 Resumen del presupuesto

Presupuesto sugerido:
Disefio de boletin interno semanal (costo por mes) Q. 2,400.00
Disefio de manual de cultura organizacional Q.7,500.00
Disefio de mailing comunicacional Q.4,800.00
Cajas de buzon para ideas Q.400.00
Reconocimientos de vidrio para el desempefio semestral Q.2,000.00
Vales de regalo para reconocimiento semestral Q.1,000.00

TOTAL Q18,100.00

Fuente: Elaboracion propia

2.11 Beneficiarios

Los beneficiarios directos del proyecto a realizar sera el 100% de colaboradores de Alerta Médica,
quienes utilizaran directamente los productos finales de comunicacion. Asi mismo, seran los que
apoyen en las ideas de los buzones y seran reconocidos de forma semestral como parte del nuevo

programa.

2.12 Area geografica de accion

Toda la ejecucidn, direccidn y gestion de la estrategia de comunicacion social estara ubicada en la
62 Avenida 10-34 Zona 09 de la Ciudad y Departamento de Guatemala, en donde se encuentran

las oficinas centrales de Alerta Meédica. La comunicacion personal es a traves de correos
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electrénicos, llamadas telefonicas, videoconferencias y mensajes instantdneos a través de la

aplicacion WhatsApp.

El material grafico digital, reconocimientos y material fisico serd entregado a la gerente de

mercadeo Yy servicios al cliente para asegurar la correcta difusion en los medios de comunicacion

internos y la recepcion de los colaboradores.

2.13 Cuadro operativo de la Estrategia

Tabla 11 Operatividad objetivo 1
Actividad duct A afi Fecha d
A .np.m nete Objetivos especificos presupuesto Recurso Humano| = - geug.ra.u:a .el: a”e
comunicacional v beneficiarios ejecucion
[mplementar un boletin
Promover la mferno de forma Q.2,500.00 s St U R
L. semanal consolidando Ramirez de Aleria Médica / .
comunicacién interna de . . r mensuales por Implementacion:
. toda la informacion o Todos los ;
Alerta Meédica con todos |, creacion de un Julio
importante de la . colaboradores de
los colaboradores. boletin semanal .
empresa para promover Andrea Urbina Alerta Médica
la comunicacion.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 12 Operatividad objetivo 2
Actividad o L. Area
Objetivos Recurso . Fecha de
producto . presupuesto geogriafica v ) ..
.. especificos Humano . . ejecucion
comunicacional heneficiarios
Implementar
algumos buzones
de ideas Oficinas
Para Impulsar | i
P distribuidos de  |Q 400.00 para centrales de
el aporte de . c e
] forma estratégica |un total de 4 . Alerta Medica / »
ideas v el Johny Solis / Implementacion:
. . en la empresa  |buzones Todos los
reconocimiento Barbara Soza Agosto
para escuchar la colaboradores
alos
laborad voz del de Alerta
colaboradores. .
colaborador. Medica
Implementar el [(Q.3.000.00
programa de incluyvendo !

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13

Operatividad objetivo 3

Actividad o Area
Objetivos Recurso i Fecha de
producto ) presupuesto geografica v . ..
.. especificos Humano .. ejecucion
comunicacional beneficiarios
(Oficinas
.. ) trales d
Para aumentar |Creacion de Johny Jose centrates ,E,

. . . ] Alerta Medica ..
el conocimiento |manual de la Q.3.000.00 Solis Ramirez | Implementacio
sobre la cultura |cultura R n: Septiembre

.. . colaboradores
organizacional. |organizacional
Andrea de Alerta
.y Medica
rbina

Fuente: Elaboracion propia
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2.14 Cronograma de comunicacion

Tabla 14 Plan de comunicacion

Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre
51 |52 |53 |54 |51 |52 |53 |54 |51 |52 [53 |54 |51 |52 |55 |54 |51 |52 |53 |54

Actividad

Planeacion de contemdo
Boletin

Planeacion de contemdo
manual de cultura
Orgamzacion

Reumén creacion programa
de reconoctmiento
Implementacion boletin
interno

Implementacion buzon de
ideas

reumon de seguimiento a
programa de reconocinuento.

Lanzamiento programa de
reconiciniento.
Nomuinacion colaboradores
reconocidos 2022
Revision buzon de 1deas .
validacion de contemdo
manual de cultura
orgamizacional

Impelementacién de manual
de cultura orgamzacional

Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

Boletin mterno 2023
Beconocimiento colaboradores 11

sefnestre

Fuente: elaboracion propia



Capitulo 3
Ejecucion plan de comunicacion

3. Informe de Ejecucion

Luego de la presentacion de propuestas e iniciar con el proceso de ejecucion 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 ejecucion durante la programacion vigente
para el Ejercicio Profesional Supervisado. De las propuestas presentadas Gnicamente se realizaron
tres y se afiadié una mas como soporte con el fin de aportar de una manera directa a la comunicacion

interna.

Manual de cultura organizacional:

Este manual se creé como un documento de soporte a los colaboradores, cuenta con la directriz y
lineamiento en cuanto a ética e imagen.

Boletines internos de comunicacion:

Los materiales fueron creados como capsulas de informacion de forma semanal para iniciar un
método constante de informacion.

Carteleras de comunicacion:

Por el giro de negocio no todos los colaboradores tienen acceso a un equipo y conocer la
informacidn. Esta propuesta permitird generar un alcance de comunicacion en todos los niveles.
Creacidn de contenido:

La creacion de contenido debe ser tanto para la comunicacion externa como interna por lo que
proporcionar fotografias en donde los colaboradores sean los protagonistas aporta en la conexién
laboral.

Calendario Interno:

Se cre6 como herramienta de apoyo a los colaboradores en su actividad diaria, al mismo tiempo
como canal de comunicacion. Las fotografias que se tomaron en la creacion 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

Manual de coltura organizacional

Objetivo

A través de un documento de soporte para los colaboradores aumentar el
conocimiento sobre la cultura de la empresa, al mismo tiempo puedan crear un sentido
de pertenencia que aporte a crear una estabilidad en todos los colaboradores.

Medio utilizado

Instalaciones de Alerta Medica zona 09

Presupuesto utilizado

Q7.500.00

Resultados obtenidos

Los colaboradores de Alerta Méedica cuentan con un mejor soporte sobre la cultura
organizacional, el manual les permite consultar sobre ética, imagen, valores, mision,
vision, etcétera Al mismo tiempo es un apovo para las constantes evaluaciones que se
realizan.

A suvez a todos los colaboradores de nuevo ingreso se les comparte el manual, esto
permite conocer de lleno la organizacion v que puedan asimilar la cultura de una
manera mas rapida v sencilla.

Ewidencia del material

MAHLULL

DE ETICA E IMAGEN

POLITICAS GENERALES
DE IMAGEM ELLAS
' H
o

Fuente: Elaboracion propia
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3.2 Boletines informativos internos

Tabla 16 Boletin informativo

Boletin informativo Julio

Objetivo

Promover la constante comunicacion entre la directriz de la
organizacion y todos los colaboradores. A través de esta
implementacion se busca que el equipo completo de Alerta
Meédica se mantenga informado v conozca algunos puntos clave
para crecer Como Organizacion.

Medio utilizado

Instalaciones de Alerta Meédica zona 09

Presupuesto utilizado

Q600.00

Resultados obtenidos

Esta implementacion permitio que los colaboradores se sientan
en constante comunicacion con la organizacion, Alerta Meédica
a través de la implementacion del nuevo canal de comunicacion
ha conseguido commmicar aspectos de suma relevancia que
aportan a mejorar el servicio, recordatorio de oportunidades
como colaboradores, felicitaciones por el trabajo en equipo v
motivar a los colaboradores a seguir creciendo.

Evidencia del material

NUESTROS VALDEES S0M
UMA PARTE FUMDAMERTAL
[ MUESTED) DA, & [HA

@
E-ﬂmn
a Revar 4 g

0=
.ﬂ Triscaigs o 4300

Boton de
Mlerta Mawil

o i e e 0

Fuente: Elaboracion propia
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3.3 Creacion de contenido

Tabla 17 Creacion de contenido

Fotografias internas de comunicacion

Crear contenido a través de fotografias con los colaboradores de Alerta Médica
Objetivo |para ser utilizadas en distintos materiales tanto internos como externos. A su vez
motivar a los colaboradores en su participacion como modelos.

Medio ) .
ifizado Instalaciones de Alerta Médica zona 09
Pr i
es"p“. "els °lQ3.500

Esta iniciativa aporté mucho a la satisfaccion de los colaboradores va que fueron
parte de la sesion de fotos que se realizo en las instalaciones de Alerta Médica. En
estas fotografias se incluyo a todos aquellos colaboradores que son parte del
Resultados |Back Office, desde la cabina de emergencias hasta la parte operativa que muchas
obtenidos |veces los afiliados no los ven, pero son parte fundamental del servicio final que
ellos reciben. Durante la sesion se noto el entusiasmo por participar. Aun no tienen
conocimiento que esas fotos seran utilizadas para el calendario interno de Alerta
Médica y a su vez para materiales como afiches, boletines, etcétera.

Evidencia
del material

Fuente: Elaboracion propia
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3.4 Carteleras informativas

Tabla 18 Ejecucion 5

Cartelera Informativa

Objetivo Mantener presencia en las diferentes bases de Aleria Meédica la comunicacion interna.
Medio utilizado |PVC de 5 mm £/l color 1.02 x 0.70mts
Py ‘ Producto Cantidad Costo unitario
esupuesto
mpir . Clartelera 5 Q300.00 Q1.500.00
Disefio cartelera 1 Q600.00 Q600.00
Resultados Las carteleras han permitido crear un nuevo medio de comunicacion interno en donde los
obtenidos colaboradores encuentran informacion relevante en la organizacion asi como fechas importantes v
Evidencia del
material

Fuente: Elaboracion propia
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3.5 Calendario interno

Tabla 19 Calendario interno

Calendario Interno
Objetivo Herramienta de soporte y comunicacion para las acciones diarias de los colaboradores.
Medio uvtilizado |Impresion con espiral
Presupuesto L g
atirado Se utilizo digitalmente
Resultados |Los colaboradores se sienten motivados por aparecer en el calendario v eso permite
obtenidos como herramienta de soporte para llevar el control de sus fechas.
Evidencia del
material
2023 emergenca 1 11

Fuente: Elaboracion propia
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Cronograma general

Tabla 20

Cronograma de actividades

Actividad

Descripcion:

Enero

Marzo

Mayo

Semanas 51

52 (33|54

31

52

35

32 |53 |54

Semana Propedéutica Diagnastica

Entrega de |la Guia Fase 1- "El
Diagnostico”

Conferencia Narmas AFA -&

Elaboracion fase Diagnostica

Semana Propedéutica Plan

Entrega de la Guia Fase "El Plan
de Comunicacion”

Elaboracion y entrega de Plan
Estrategico de comunicacion

Proceso de entrega papeleria de
EPS para completar inscripcion

Presentacion del Diagnostico y
Plan a la empresa o Institucion

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21

Cronograma 2 de actividades

organizacional

12  |Actividad 2: Boletines informativos

Actividad 3 - Fotografias de
comunicacién interna

13

14 |Actividad 4- Cartelera Informativa

No. Actividad MESES
Descripcidn: Junio Agosto Septiembre Octubre Noviembre
Semanas
10 Ejecucién del Plan -Estratégico de
Comunicacion
n Actividad 1:Manual de cultura

15 |Entrega fase 3 "Ejecucion del Plan"

Presentacion y revision del borrador

16 [informe final para revision

17 |Elaboracion del Infarme Final

18 [Evaluacion individual (privados)

Entrega del informe digital y escrito-

15 con copias de correo de entrega a
bibliotecas, segin Normativo

20 Finalizacién del EPS de
Licenciatura

21 |Graduacién

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

1. La comunicacion externa posee el esfuerzo y ejecucion correcta ya que se encuentra en
constante desarrollo de contenido, acercamiento con los afiliados y el equipo necesario para
seguir con la creacién de contenido y estrategias que continden con el posicionamiento de
Alerta Médica dentro del mercado como el servicio integral prehospitalario mas completo de
Guatemala.

2. La evidencia que se presentd anteriormente demuestra que Alerta Médica posterior a este
refuerzo en su comunicacion interna obtendra mejores indicadores en flujos de comunicacion,

manejo de informacion, involucramiento y empoderamiento de los colaboradores.

3. Al ejecutar este plan de comunicacion interna para Alerta Médica se logro cerrar algunas
brechas que permitieron un acercamiento directo de los colaboradores y aumento de sentido de

pertenencia en la organizacion.

4. Al realizar el ejercicio profesional supervisado en Alerta Médica se generd aprendizaje y
crecimiento profesional. El trabajar con un equipo grande y que tiene atencion 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 permitird que los mensajes de la direccién
general lleguen a los colaboradores y por ende se comprometan con la organizacion a crecer en

conjunto con ella.

Impulsar la idea de hacer a los colaboradores parte de campafias, continuar con la creacion de
contenido de comunicacion interno como fotografias y videos para que sea una motivacion y

reconocimiento de su excelente ejecucion con los afiliados.
Mantener la ejecucidn y seguimiento a los programas de reconocimiento con los que la corporacion

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

colaboradores es clave.
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ANexos

Anexo 1: Guia de observacion

Elaborado por: Johny José Solis Ramirez

Nombre de la institucion: Alerta Médica

Fechas de observacion: viernes 25 de febrero del 2022.

Identidad o Cultura Corporativa

Variable a observar Si | No Notas

Plan estratégico empresarial 0
corporativo

Mision

Vision

Obijetivos institucionales o
corporativos

Valores y principios

Filosofia

Organigrama

Identidad Visual

Variable a observar Si | No Notas

Logotipo

Marca

Colores institucionales definidos
y visibles en sus publicaciones

Slogan

Gestion de la comunicacion:

Variable a observar Si | No Notas

Plan estratégico de
comunicacion

Departamento de Comunicacion

Departamento de RRHH
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Gestidn de la comunicacién Interna

Variable a observar Si | No Notas

Flujos de la informacién:
Vertical

e Descendente

e Ascendente
Horizontal
Circular

Medios y canales internos
formales:

e Correo institucional

e Intranet

e Red social interna

e Reuniones virtuales a
través de plataformas
Reuniones presenciales
e Circulares/orificios
e Grupos de mensajeria

instantaneas
e Boletines informativos
Buzén interno para
sugerencias
Revistas internas
Carteleras informativas
Teléfono PBX, celulares
Otros

Comunicacion informal
Rumores

Variable a observar Si | No Notas

Ruidos y Barreras
Ambientales
Psicoldgicos
Administrativos
Tecnologicos/fisicos
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Clima laboral o clima organizacional

Variable a observar Si | No Notas

Sentido de pertenencia

Cultura de la calidad

Participacion y trabajo en equipo

Manejo del rumor

Promocion de la cultura
organizacional

Estabilidad laboral

Servicios salud integral

Protocolo Covid19

Beneficios adicionales a ley

Seguridad Industrial

Capacitaciones

Politicas de desarrollo laboral

Incentivos econdémicos /premios
y reconocimientos por logro de
objetivos

Celebraciones internas

Politica de puertas abiertas

Ambientes de trabajos
adecuados

Vestuario institucional

Ambito de Comunicacién Externa

Variable a observar Si | No Notas

Campafias de comunicacion a
través de medios masivos
(radios, prensa, tv, internet,
revistas especializadas)

Medios y canales
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Pégina Web

Redes sociales

Revistas digitales

Canal de TV

Radio en linea o programas de
radio

Blogs informativos

Campafia de Relaciones Publicas

Campafias de comunicacion a
través de medios alternativos:
(congresos, simposios,
patrocinios, ferias, activaciones
BTL)

Otros:

Ambito 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.

2
3
4.
5
6
7

Cuentame un poco de ti, de tu perfil. ; Como llegaste a ese cargo?

¢En qué consiste el trabajo de Alerta Médica?

¢Como maneja tu organizacién la comunicacién tanto interna como externa?
¢Qué tan importante consideras que es la comunicacion en tu organizacion?
¢Quién toma las decisiones?

¢Cémo mide tu organizacion el éxito de la comunicacion?

¢ Tu organizacién ha contratado agencias de comunicacion / publicidad?

a. ¢Enqué casos?

b. ¢Como se involucra tu organizacion cuando contrata agencias de comunicaciones?
¢Podrias mencionarme una experiencia positiva y otra negativa que hayan tenido con la
comunicacion interna?
¢Podrias mencionarme una experiencia positiva y otra negativa que hayan tenido con la

comunicacién externa?

Entrevistados:

o Barbara Soza, Gerente de servicio al cliente y Mercadeo.
Fecha: viernes 25 de febrero del 2022, 15:00 horas.

o Maria Fernanda Barrios, Asistente de gerencia de Operaciones.
Fecha: viernes 25 de febrero del 2022, 16:30 horas.

Guia de preguntas grupo focal

Preguntas para medir la cultura empresarial:

1. ¢Conoces el Mapa estratégico de Alerta Médica?
2. ¢Estan los valores de la organizacién alineados con los que tu consideras importantes

en tu vida?

Sobre el ambiente laboral:

1. ¢Tu lugar de trabajo es fisicamente comodo?
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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 motivacion:
1. ¢Estéas satisfecho con la frecuencia con la que recibes reconocimiento de tu jefe
inmediato?
2. ¢Consideras que la organizacién celebra sus logros y aprendizajes?
3. ¢Consideras que el reconocimiento tiene un verdadero valor cuando lo recibes?
Sobre retroalimentacion de desempefio:
1. ¢Consideras que tu jefe inmediato se preocupa por darte retroalimentacion?
2. ¢Sientes que puedes compartir con honestidad tus opiniones con tu jefe inmediato?
3. ¢Sientes que tu organizacion te alienta para opinar y aportar ideas?
Sobre comunicacion interna:
1. ¢Conoces cuales son los canales de comunicacién interna en Alerta Médica?
2. ¢Consideras que la comunicacion interna de Alerta Médica es efectiva?
3. Si tuvieras la oportunidad de implementar algun medio de comunicacion interno

adicional ¢cual seria?
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Anexo 3: Cotizaciones Ejecucion

N
”~

JUMBO Cotizacion No. 212/2022

SOMOS IMPORTADORES DIRECTOS: desde hoce mae de 28 afics en warias linea: de arficulios gue zon las dguientes:  Promodonales, articules para el
hogar, fexties, baliazo, juguates, arficulos de oficing, Arficukos de lemporada, belbds ¥ muchos més.

Feoha Cllents Atencion a: Tipo de pago Diac orddito
442022 ALERTA MEDICA SN SOUE CREDITD 30 DIsE
Mo Tismpo gs sntraga Tipo ds camblo Coftzado por:
nad
a. B DIAZ HABLES b Rosaro Carlss
MO Codigo Cantidad Totad
Dwsoripoldn Precdo Unidad
] Burin de acriico con lego hil color 4 Q. 100000 (. 0000
1
1 Reccnocimianio con baze de madera y cuerpo de vidrio con ] . mm (g 2 00000

impreskin full color a scliciud del cliente.

ALMACEN JUMBO, S.A.

Lugar de enfrega; dudad de gustemala ."r

2380-6000 Ext. 123 Cel. 56921005 [ j AlmacénJumbo www.ajumbo.com
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Jue 5 de mayo, 2022

Johny Solis Se adjunta cotizacion sobre el moterial publicitario a nivel intermo en

Preserte Alerta Medica,
Nombre del material Cantldad | Costo
Disefio de baoletin interno (Nawsketter] semanal (x mes 4) 4 G 240000
Disefia de manual de cultura arganizacianal 1 Q750000
Diisefia de mailing comunicadcianal (8 2 mes) 8 G 480000

Total Q1470000
“eartickad propuesta, puecde waricr si desean mas o rmencs adaptaciconas

+502-3099-8168

GMAIL .
jossie.prado.23 ‘_,ﬂ(zw&l& @M

Disefiador Grafico

GUATEMALA
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Blvd. Final Pinares, condominio Prados de San Cristabal Casa A-8 zona 8 de Mixco

fa— |
Teléfono: (502) 4502-8098 0s50s3.0sprinting@gmail.com
D Fecha: 27 de junio de 2022
PRINTING
& DESIGN Cotizacion No.: 05-3210

mpresion digital - Exhibidores - Rétulos - Stands - Cenefas - Toldos - Rotulacion de interiores y exteriores

Empresa: BANCO INDUSTRIAL Teléfono: 1717
Nombre: JUAN ALVIZURES Fax:
Direccion: GUATEMALA E-mail:

CARTELERA BI

CARTELERA |CARTELERA BI FABRICADA EN PVC DE SMM. CON IMPRESION
FULL COLOR EN VINIL ADHESIVO CON MEDIDAS DE 1.02 X 0.70
MTS. CON 8 DIVISIONES TAMARNO CARTA CON UNA TIRA DE
CORCHO ARRIBA Y ABAJO ASI COMO CORCHO DEL LADO
DERECHO CON MEDIDAS DE 50 X 50 CM5. CON & SEPARADORES
DE ALUMINIO SEGUN ESPECIFICACIONES PROPORCIONADAS 1.00| O 2986700 | Q 298.67
TIMBRE DE PRENSA Q 1.33

NOTA: TIEMPQ DE ENTREGA 5 DIAS HABILES

Observaciones:

SEGUN ESPECIFICACIONES PROPORCIONADAS

Para poder ejecutar los trabajos es necesario contar con autorizacian
escrita de esta cotizacion

1 Esta cotizacion tiene una validez de 15 dias

2 El arte debera ser propordonado por el cliente

3 Forma de pago: Tramite de pago segin acuerdo

4 El trabajo sera realizado una vez enviada la orden de compra o la presente cotizacion firmada y sellada.

Firma autorizada Sello de la empresa
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Anexo 4: Firma de autorizacion de presupuesto para ejecucion Carteleras

Cartsiers

o

il calar

Corteiers faoricads an PUC e 3 mem
can impresitin full color en vird
acnesivo con medica: e £.020.70
mtz. Can & aivisione: tamaf carta con

lertn Midica

S colocard en Ia cateteris ge
Barbars Soze Septiembre ilertn Médicn pora ubiizarie en
‘comunicadion intema

s i = corcha ariba y aoajo como Alertn Miica o 0 a 130000
«cando del lado derecha con medides
P P —
‘suminia segin sspecificacione
TOTAL Q £,000.00

Fimado digtament=
ESlando Padits
> 4 Comporato: 45804
Aol A rotana paliagatert
amedica.com.gt

Alerts Medica 5.4
Fecha: 28/07/2022
10:48:58

0RO,
JEFE ¥/0 SUBGERENTE DE AREA
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Anexo 5: Manual de Cultura Organizacional

Jnenen/1 1

Salva su vida

MANUAL

DE ETICA E IMAGEN
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Salva su vida

TABLA

1711 cODIGO DE ETICA

DE CONTENIDOS

. Carta del Gerente
. Muestros Valores
. Introduccidn
. Cédigo de Etica
D.1 Antecedentes
D.2 Objetivos
D.3 Alcance
E. Principios Generales
E.1 Comportamiento Etico
E.2 Uso de los Bienes Corporativos
E.3 Discriminacién
E.4 Acoso Sexual
E.5 Otros
F. Violacidn de Principios Especificos
G. Incompatibilidades y Conductas relacionadas a invitaciones, obsequios

o T v e =

w] =l o] =] O O O fm oL LN LR B G RO

¥ pagos monetarios o en especie 7
H. Pagos o Entregas de Beneficios a empleados de Gobierno 8-2
|. Confidencialidad de la Informacidn 9
J. Personal Jerdrguico vl
K. Ambito Privado 9
L. Comité de Etica y Sanciones 10
M. Carta de Compromiso 1

0o HUMAN SMART, 5.A,
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ALERTA
w1711 cODIGO DE ETICA

Salva su vida

B. MUESTROS VALORES

Integridad
+ Actuar siempre con la verdad, honestidad, cortesia, transparencia y respeto.

Innovacitn
+ Buscamos nuevas y mejores maneras de hacer grandes cambios con el fin de ser

mas eficientes y competitivos.

Entrega
+ Muestro ritmo constante de trabajo nos distingue, amamaos lo que hacemos.

Trabajo en Equipo
« Trabajamos juntos para obtener mejores resultados.

Amor a la vida
& Salvamos vidas con pasidn.

Amor a la Patria
+ Estamaos orgullosos de nuestra nacionalidad y promovernos el desarrollo de nuestro pais.

HUMAN SMART, 5
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NORMAS
GENERALES

DE IMAGEN

Todo el personal Administrativo, paramédicos, Pilotos Paramédicos y Profesional de la
medicina que laboran y que presta sus servicios médicos en Alerta Médica tienen el
compromiso de dar una buena imagen, esforzdndose por mantener altos estandares de
servicio a nuestros afiliados y clientes. Por lo que todos debemos mantener constantemente
una imagen impecable tanto dentro como fuera de nuestro puesto de trabajo o de servicio.Es
importante sefalar que el incumplimiento a lo establecido en el presente Manual seran

sancionados de acuerdo a las Politicas Administrativas vigentes en Alerta Médica.

CARACTERISTICAS
DEL UNIFORME

El uniforme de Alerta Médica es facilmente
reconocible, es por ello que debe llevarse
con respeto, dignidad y distincidn. Desde el
momento que llegue a su puesto de trabajo
o lugar de servicio hasta el momento de
retirarse deberd permanecer completamente
uniformado.

Por ser un distintive de la empresa no es
permitido utilizar el uniforme en lugares
publicos o de diversidén, ademés cada
colaborador deberd hacerse responsable
del cuidado del mismo, mantenerlo limpio y
en buen estado.
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CUIDADO
DEL UNIFORME

El uniforme debera estar siempre limpio y
bien planchado, es responsabilidad de
todos que la talla del uniforme sea la
adecuada para lucir siempre bien.Todas las
personas deben cuidar la presentacidn del
uniforme, asegurandose que las costuras y
ruedos se encuentren en perfecto estado.
Si sufre algin dafioc se debe reparar de
forma inmediata Es importante utilizar el
uniforme completo; no estd permitido
hacer combinaciones personales ni
cambiar alguna prenda por iniciativa
propia. Unicamente con previa autorizacion
del Personal autorizado. [Gerencia General,
Gerencia de Operaciones o Recursos
Humanos).



CODIGO DE ETICA

Salfva su vida

C. INTRODUCCION

Desde el inicio de la institucion la Gerencia General, ha cimentado y proamovido los
Valores Corporativos, basados en la buena fe, confiabilidad y confidencialidad, asi
como los principios de una sana administracién v en el estricto cumplimiento de las
leyes vigentes.

Esta conducta nos ha permitido obtener resultados positives, lo cual nos ha hecho
merecedores de la confianza de nuestros afiliados, proveedores, colaboradores y en
general, de las personas a las cuales brindamos nuestros servicios de atencidn
medica.

Razdn por la cual se ha decidido plasmar estos lineamientos y conductas que rigen
cada una de nuestras acciones coma individuos y como miembros de la institucidn en
el docurmenta que se denomina “CODIGO DE ETICA"

El Cédigo de Etica es entregado a cada uno de los colaboradores para gue analicen su
contenido, al hacerlo comprenderan su importancia y trascendencia. Como
constancia de su adhesién a tales normas y de su firme voluntad de ponerlas en
practicas deben de firmar la CARTA DE COMPROMISO.

Cualguier duda acerca de este Cadigo puede ser aclarada con su jefe inmediato, el
Gerente de su drea o el Comité de Etica, el cual preside el Gerente De Desarrolls
Organizacional /Recursos Humanos Human Smart, 5.A.

00 HUMAM SMART, S.A.
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Corte: El corte debe ser conservador y Tinte: El tinte debe ser de tono natural.
llevarlo siempre recogido, aplica para Y darle al cabello el mantenimiento
parameédicos y profesionales de la salud. adecuado para evitar tonos contrastantes.

o066 00

MAQUILLAJE

El maquillaje debe ser discreto y en tonos naturales.
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PROMOCIONALES

No se permite el uso de accesorios
promocionales que contengan el
logotipo de otras Instituciones
Gnicamente se permite el uso de
promocionales de Alerta Médica.

TATUAJES

No se permite el uso de Tatuajes.

GAFETE |
DE IDENTIFICACION

Este debe ser portado siempre en un
lugar visible, y con la foto viendo hacia
el frente. En ningin momento se debe
utilizar como prensa corbata.

ANTEOQJOS

El uso de anteojos es permitido
Unicamente cuando estos cumplen una
funcién correctiva de la vision. Por lo
tanto, se deberan usar siempre frente a
los ojos, no sobre la cabeza o alrededor
del cuello. Los anteojos de sol no son
permitidos estando dentro de la institucién.

POLITICAS GENERALES
DE IMAGEN ELLAS

CUIDADO
DEL CABELLO

Siempre debe de estar seco, peinado,
arreglado y recortarlo cada dos meses

como minimo para dar un aspecto sano.
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COLLARESY
CADENAS

No podran ponerse mas de uno a la vez;
estos deberan ser discretos y combinados
con el atuendo en todo momento.

ygp PIEEES
o

#

“Crrryerrrr?’

MANOS

Las unas deben de estar siempre limpias,
recordatadas y limadas.El largo no debe
exceder la punta del dedo o como maximo
2 centimetrosy colocar imagen de unas
permitido y no permitido.
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PULSERAY RELOJ

No debera utilizar mas de una a la vez.
Las pulseras deben ser tipo esclava. Las
tipicas de tela y las plasticas estan
prohibidas. El reloj debe ser discreto,
estilo ejecutivo.

ANILLO

Se permite un anillo en cada mano
maximo; al menos que se tenga la argolla
de matrimonio y el anillo de compromiso.
En este caso se podréan colocar ambos
anillos en un solo dedo.




POLITICAS GENERALES

DE IMAGEN ELLOS

MANOS

Las unas deben de estar siempre limpias,
recortadas y limadas. El largo de las unas
no debera exceder la punta del dedo.

CABELLO

El largo del cabello no debe exceder de
las orejas ni caer sobe el cuello de la
camisa.
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ROSTRO

Barba y bigote: No se permite el uso de barba. El rostro debera estar siempre limpio y
perfectamente afeitado. Si se utiliza bigote éste debe estar bien recortado y perfectamente
limpio.

ACCESORIOS

Aretes, cadenas, pulseras anillos y cincho

No se permite el uso de aretes o
piercings.

La cadena debe ser discreta y no visible.
No se permite ningun tipo de pulsera.

Solo esta permitido el uso de la argolla
de matrimonio o de graduacién.

El cincho debe ser del mismo color de los
zapatos.
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ATUENDO DURANTE
EL EMBARAZO

si NO cuenta
con el uniforme

PARA TODAS LAS
COLABORADORAS

» Blusones de colores blanco, negro, gris, celeste, azul marino, café y beige.

« Pantaldn de maternidad de colores formales [negro, gris, café y azul marinol.

» Se permite el uso de zapatos bajos cerrados.
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POLITICAS GENERALES DE IMAGEN

PERSONAL MEDICO
Que Si utiliza uniforme ELLAS

Vestuario

Se deben utilizar todas las prendas del
uniforme que se le asigne, no se permite la
sustitucién de ninguna pieza.

Filipina celeste, debe ir sobre el pantaldn.
Si usa blusa o playera dentro de la filipina esta
deberd ser color blanca o celeste totalmente
lisa sin anuncios o figuras.

Pantaldn celeste Unicamente el del uniforme
no se permite la sustitucidn del mismo.

Calzado

Tipo tenis de color blanco, azules o negros, estos deben mantenerse bien limpios
y lustrados. No se permite el uso zapatos deportivos ni sandalias.
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POLITICAS GENERALES DE IMAGEN

COLABORADORES

Que Si utiliza uniforme

ALCANCE DE LA POLITICA

Las politicas establecidas en el presente Manual son aplicables a todas las personas que

laboran en Alerta Médica en todos los niveles bajo cualquier modalidad sea temporal o
permanente.

El personal Femenino y Masculino cuando no utilicen el uniforme deben de transmitir una
imagen profesional y honorable en Alerta Médica.

VESTUARIO PARA
COLABORADORAS

Cuando NO utilice uniforme

No debe de utilizar combinaciones extremadamente contrastantes.

5
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Faldas

Debe de llegar a la rodilla el uso
de minifaldas esta terminantemente
prohibido.

Blusas

Siempre deben caer por debajo de la linea de la cintura
cuidando de no exhibir la piel del abdomen y no dejar
al descubierto la ropa interior.
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Vestidos

Evitar los escotes pronunciados o que le queden muy ajustados,
el largo debe ser minimo hasta la rodilla.

q

Vestidos

Evitar los escotes pronunciados o que le queden muy ajustados,
el largo debe ser minimo hasta la rodilla.

A

Talle

Esimportante asegurarse que la ropa se ajuste apropiadamente al cuerpo. El talle debe ser
el adecuado, cuidando siempre que no se ajuste excesivamente al cuerpo.

Medias y Calcetas

Las calcetas deberdn ser de color natural o del color de los zapatos. No se permite el uso
de zapatos abiertos con medias o calcetas.
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VESTUARIO PARA
COLABORADORES

Cuando NO utilice uniforme

No debe de utilizar combinaciones extremadamente
contrastantes. Se debe de utilizar trajes tipo sastre
en colores negro, gris, azul o café.

Talle

Deben ser de manga larga hasta
el puio, en tonos neutros.

al color del traje correctamente
anudada y del largo hasta la hebilla
del cincho sin cubrirlo.

Corbata
Se debe utilizar la corbata de acuerdo

@
>

Pantalones

Se debe utilizar pantalones
formales y de color oscuro.
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CALZADO

Damas

Los zapatos que se deben utilizar son de color negro o0 azul
marino, de tacén mediano o alto completamente cerrados.
No estd permitido utilizar zapato sin tacén (En casos
especiales por prescripcion médical. Medias color natural.

P

Caballeros

Se deben utilizar zapatos de vestir de cuero, cerrados tipo
mocasin o de amarrar, los herrajes o accesorios debe ser
discretos. Los zapatos deben mantenerse limpios,
lustrados y en buen estado. No se permite el uso de
zapatos deportivos ni sandalias. Calcetines del color del
pantalon y cambiarlos todos los dias.
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Zapatos

Se debe utilizar zapatos de vestir de cuero, color negro o café cerrado,
tipo mocasin o de amarrar.

Atuendo Formal

El traje de vestir puede acompanarse de chaleco, debe utilizarse camisa de manga larga
acompanado de una corbata sobria y elegante. En su lugar de trabajo, el uso del saco es
opcional, sin embargo, se torna obligatorio, cuando asiste a alguna reunion o cuando esta
en presencia de clientes. El Saco deber permanecer cerrado la mayor parte del tiempo
([puede ser con 0 o 2 botones]. Se puede abrir Gnicamente cuando se esta sentado.

Atuendo Formal Personal Femenino

Este se contempla en ocasiones en las * Uso de pantalones tipo dockers.

cuales no se trabaja dentro de las oficinas

de Alerta Médica, o se asista a alguna * Uso de pantalones de lona no tallados ni
actividad fuera de las oficinas de la rotos, que no muestren ombligo ni
empresa, seminarios, giras, eventos de queden arriba de la rodilla.

mercadeo etc., o dias festivos 1/2 tiempo,

con previa autorizacion del jefe inmediato, « No se permite el uso de blusas
Recursos Humanos o Gerencia General. playeras, tops arriba del ombligo ni
blusas que no tenga mangas.

» Los zapatos deben ser formales; no se
permite utilizar sandalias, o zapatos
abiertos.
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Atuendo durante el Embarazo

Las opciones que se deben considerar
al elegir un atuendo son las siguientes:
Blusones de colores blanco, negro,
gris, celeste, azul marino, café y beige.

Zapatos a utilizar con atuendo casual

Debe utilizar zapatos de color negro, café o azul marino, de tacén mediano o alto.
No se permite utilizar zapato sin tacon.
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POLITICAS GENERALES DE IMAGEN

COLABORADORES

Y COLABORADORAS

r
Que Sl utiliza
2 Las colaboradoras y los colaboradores que
Un|f0rme utilizan el uniforme deben de transmitir

siempre una imagen profesional y honorable
de Alerta Médica.

VESTUARIO

Deben utilizar todas las prendas del uniforme que se le asignen
no se permite la sustitucién de ninguna pieza.

DAMAS CABALLEROS

Camisa blanca, pantaldn negro, saco
negro, corbata asignada. La camisa
debe ir siempre dentro del pantalén.

Blusa color crema, pantaldn gris,
pantalon negro, saco gris. La blusa
del uniforme debe ir siempre dentro
del pantalén.

¥ 3

Queda prohibido doblar las mangas de camisas y blusas.
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POLITICAS GENERALES DE IMAGEN

PERSONAL MEDICO
Que Si utiliza uniforme ELLOS

Vestuario

Filipina celeste del uniforme, debe ir siempre sobre
el pantalén, no estad permitido utilizar otra prenda

que no sea la del uniforme.

Pantalon

Pantalon celeste del uniforme, no estd permitido
utilizar otra prenda que no sea la del uniforme

asignado.

Calcetines

Se deben usar siempre del mismo tono que el
pantalon. Los calcetines se deben de cambiar

diariamente.

Playeras

Esta permitido utilizar playera blanca
o celeste totalmente liza cuelloen Vo
Redondo.

No estd permitido utilizar playeras
con ninguna clase de estampados ni
anuncios.
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Zapatos

Los zapatos a utilizar tenis de un solo
color negro azules o blancos. deben
de estar siempre limpios y bien
lustrados. No se permite el uso de
tenis ni sandalias.




ATUENDO DURANTE
EL EMBARAZO

si NO cuenta
con el uniforme

PARA PERSONAL
PARAMEDICOY MEDICO

* Filipinas estilo blusén de colores, blanco, celeste, azul o azul marino.

* Pantalén de maternidad de color celeste, azul o azul marino.
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POLITICAS GENERALES DE IMAGEN

PARAMEDICOS Y
PILOTOS PARAM

EDICOS

Que Si utiliza uniforme ELLOS

Camisa

La camisa blanca del uniforme debe de ir
siempre dentro del pantalén, no esta permitido
utilizar otra prenda que no sea la del uniforme.

Pantalén

Pantalén azul Unicamente el del uniforme, no
se permite la sustitucién del mismo.

Playeras

Esta permitido utilizar playera blanca
o celeste totalmente liza cuelloen Vo
Redondo.

No estd permitido utilizar playeras
con ninguna clase de estampados ni
anuncios.Ni sudaderos de capuchon.

~, -

Zapatos

Los zapatos a utilizar son tipo
industrial de color negro, estos deben
de estar siempre limpiosY bien
lustrados. No se permite el uso de
tenis ni sandalias.
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Anexo 6: Boletines internos

[ TA 11

Salva su vida

NUESTRO PROPOSITO:

Sin importar en qué area de la empresa
trab?as, eres parte de nuestro propésifo de

salvar vidas con pasion.

Con cada venta, con cada llamada que respondes, con cada afiliacion ingresada
y papeleria emitida, hoy te decimos: jgracias por ser parte de nuestro proposito!

Recuerda los numeros
alternos de Alerta Medica,
para cualquier emergencia:

2313-4800
2331-1311

Asegurate de siempre indicarlos, cuando
un afiliado tenga una emergencia.

Sigue a Alerta Médica en sus redes sociales:

0 © © © O ([AAlertaMedica1711

99



[/mevica /111

Salva su vida

NUESTRA META:

Brindar tranquilidad a través del
sistema de emergencias medicas
mas confiables del mundo.

Cada llamada que recibes, tienes

la oportunidad para brindar al
afiliado, un servicio de excelencia,
iSé parte de la experiencia positiva
que tienen nuestros afiliados!

Por ser colaborador de Alerta Medica,

recibes 50% de descuento al afiliarte,
jAprovecha esta oportunidad!

Escribe a:
comercial(@alertamedica.com.gt
o llama a |a extension 18042
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Utiliza tu extensiony ,
tu correo electronico  _..o
con responsabilidac

Recuerda que estos son nuestro principal
medio de comunicacion con nuestros afiliados,
mantenerlo disponible hara que siempre nos

puedan contactar.

DEL TRABAJO EN EQUIPO:

é 1. COMPROMISO 88 2. COORDINACION

Cada miembro del equipo pone todo \8/ Se organizan para trabajar, segun
su empefio para alcanzar su MCl 's. el rol que cada uno juega en el equipo.

Cada miembro tiene distintas

3. COMUNICACION @g 4. COMPLEMENTARIDAD

%z‘ Todos los miembros se comunican
para comprender, analizar habilidades, por lo que en conjunto,
y tomar decisiones. se complementan.

5. CONFIANZA

Logrando las C del trabajo en
equipo, se logra tener confianza
en el buen hacer de todos los
companeros.
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iBienvenido a nuestro
ALERTA

nuevo espacio de /I mepica /111
comunicacion! Salva su vida

NUESTROS VALORES SON
UNA PARTE FUNDAMENTAL
DE NUESTRO DIA A DIA:

Entrega: Integridad
Cuando amames nuestro irabiap y oso nos Cuando hatomos lo correcto adn
a3 apoyar 100% a nuestros afliacos v 2 cuando radic nos e513 vierdo,
mueaires companerns de trmbajo

.-’ - -
Innovacion: ) Trabajo en equipo:
Al adaptarncs a los cambios que puedan N Cuando nos apoyamos entre lodas las
1 venic y que serdn para benehoo de nuestra Sress, skenpre en pro de ruestio aflado.

arpeesa.

Boton de
Alerta Movil

Recuerda que nuestros
afiliados pueden obtener
un Boton de Alerta Movil

por un precio de Q2100

[precio de contado, por un afiol.

Estar siempre actualizado con la informacion

de productos y servicios nos permitira brindar una
mejor asistencia a nuestros clientes internos y externos.
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¢ COMO CREAMOS UNA

CULTURA
GANADORA?

Con excelencia y pasion por el servicio, con calidez y calidad humana.
jEso nos distingue como colaboradores de Alerta Médica!

CONO
EL TRIAJE

Es un protocolo internacional, que permite clasificar a los
u grado de ury , siendoe glendido de
aquel que esté entre la vida y la muerte.

Priorizar : C Gestionar atencion de

OBEJTIVOS Rcah
DEL TR'AJE ) Asignacion de }qs recursos

n I alf a

iEL TRIAJE NOS AYUDA A SALVAR VIDAS, TODOS LOS DIAS!

jAhora el plan Bi Credit es Plan Atenciones Libres!
Mismos beneficios, diferente nombre.
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IGRACIAS POR
AYUDARNOS A SALVAR
VIDAS TODOS LOS DIAS!

jHemos recibido 43 felicitaciones de nuestros afiliados de enero a junio 2022!
Tu eres el ejemplo de lo que somos en Alerta Médica.

«xsxsxk  GQUEES
EL NPS?

Indicador que se utiliza para conocer

la experiencia de nuestro afiliado, midiendo
su lealtad hacia la empresa y asi saber

si recomendaria nuestro servicio

a un amigo o familiar.

&

EDICA ES: MANTENER EL 92% DE NPS PARA EL 31 DE MARZO 2022.

Cada uno formamos parte de esta medicion,
jbrinda siempre un servicio de excelencia!
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iPAUSAS
ACTIVAS!

Cuando dedicas un momento de tu dia a hacer pausas activas puedes reducir
la fatiga visual, la aparicion de dolores musculares o dolores de cabeza.

DESCANSA TUS 0JOS sisecones

e/ [C0//33/@@/

1. Sin maober la cabeza, realiza 2 Movimientos oculares externos, mira hacia la derecha,
movimientos circulares hacia luego a la izquierda y de nuevo al centro.
(a zquierda y derecha.
/Co//@e® [S@/ /&=
3.Cierray abre los ojos, fuerte. 4. Manteniendo la cabeza estética,
mira hacia arriba y hacia abajo.

RELAJA TU CUELLO swcons

OO

CR=]

1. Cruza ambas manos detras 2. Gira lentamente la cabeza hacia 3.Inclina la cabeza hacia el lado
de tu cabeza, flexiona la cabeza la derecha e izquierda, haciendo derecho e izquierdo, intentando
hacia atrés y baja el mentdn una pausa en el centro, que el oido toque tu hombro.
hasta tocar tu pecho. Ayudate con la mano.

RELAJA TUS HOMBROS s

8 T & <4

‘W

1. Enlaza las manos y lleva los 2. Lleva un brazo por detrés de 3. Cruza tus manos detrés y 4. Reposa tu mano derecha
hombros hacia arriba y atras. Ia cabeza y con la ayuda del sibelas manteniendo la sobre el hombro izquierdo
otro liévalo hacia el hombro espalda recta. y con la mano contraria
contrano. empuja tu codo hacia atris.
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USUARIO DE
TELEMEDICINA

Ubicalo en el sistema, al colocar [No. PROTEGIDO  Usuario Telemedicina
el niumero de afiliacion: I L ovpvne s

Cuando se contrata una afiliacion de telemedicina,

es posible recibir orientacion médica por chat o N §

video llamada, sin importar la hora ni el lugar en ¢ N

el que se encuentre la persona. - ‘ y

Solo deben ingresar a:

www.alertamedica.com.gt/telemed_i’cina 4
Y o

LAS DIFERENCIAS
DE TELEMEDICINA

AFILIACION AFILIACION

Orientaciones ilimitadas y sin costo Orientaciones ilimitadas
adicional y sin costo adicional

Orientaciones 24/7 Orientaciones 24/7

De ser necesario, se envia una unidad Cobertura en todo el pais

para atender de forma presencial

Cobertura en Guatemala, Xela
y Sacatepéquez

Sigue a Alerta Médica en sus redes sociales:

0 @ © © O [@AlertaMedical711
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e

Al dia siguiente de la venta
o la renovacion, llegara un mail
con la informacion de su afiliacion.

-ﬁ
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PERSEVERAR i

ES MANTENERSE CONSTANTE
EN EL SEGUIMIENTO

DELO COMENZAD(O

& f

) &
b
d‘

-

“Pocas cosas han movido tanto a
la humanidad como perseverar”
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Salva su vida

NO SE TRATA DE CORRER UNA

CARRERA,

SE TRATA DE RECORDAR POR QUE

CORRES
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LA MAGIA DEL

ORDEN

Tener ordenado tu lugar
de trabajo te ayudara a
enfocarte mejor en tus
tareas diarias.

71

hablfaremos de las 5S
IESPERALO!
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¢{COMO ORGANIZAR

MI DIA"

Antes de comenzar el dia, planea y organiza tu agenda de actividades
No hagas muchas cosas al mismo tiempo, enfocate en terminar una
y luego comienza con la siguiente
No te distraigas con tu celular
No dejes correos sin leer en tu bandeja, algo podria ser muy importante
Si tienes un pendiente anotalo para que no se olvie




&Mww&

™
T

RECUERDA QUE EL
PLAN AREA PROTEGIDA
DE ALERTA MEDICA

INCLUYE UNA CUP

De beneficios como:

Alerta Médica
La Paz
Intevisa

Banco Industrial
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EL BOTON

ALERTA MOVIL

VIBRA AL PONERLO
A CARGAR EN SU BASE.

Recuérdalo a los afiliados
gue tengan su boton para
que siempre lo puedan utilizar
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EL 15 DE SEPTIEMBRE

A LA PATRIA

Lo demostramos al hacer nuestro trabajo
de forma integra, entregando lo mejor de
nosotros con cada afiliado.

11




Anexo 7: Creacioén de contenido
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Anexo : Calendario interno

// ALERTA
MEDICA

11
Salva su vida

o P
= A I
,,:.7/4 /

CALENDARIO

2023 Numero de

Emergencia

1 11

[viviea /1 11

Salva su vida

"“H"HH"H!

=k

ENZEORZS
Todos nuestros ¢ R M VS
esfuerzos van enfocados ¢

L MM JV S
a satisfacer a nuestros
afiliados.

2 3 4 5 6 7
9 10 11 12 13 14

16 17 18 19 20 21
23 24 25 26 27 28 30 31
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FEBRERO

L MM J VS

6 7 8 9 10 11
20 21 22 23 24 25

%yAummq
MEDICA /1T

Salva su vida

Recuerda que detras
de cada llamada, hay
una razon importante
de nuestro afiliado para
hacer la llamada

L MM J VS

1 2 3 4
13 14 15 16 17 18
27 28

L MM JV

6 7 8 9 10 "
20 21 22 23 24 25
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Somos parte de la vida
de nuestros afiliados

2023’
MARZO
LMMJVS

1 2 3 4
13 14 15 16 17 18
27 28 29 30 31
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2023
ABRIL

L MM J VS L MM J VS 7“%

1 ; Somos expertos en
% L B & 7 9 10 11 12 13 14 15 \ transmitir tranquilidad

17 18 19 20 21 23 24 25 26 27 28 29

meviea /1 N f=

Salva su vida

WET nlullin

2023
MAYO

L MM J VS L MM JV S
Nuestros resultados
demuestran nuestro 2 3 4 976 8 9 10111213
compromiso 15 16 17 18 19 20 22 23 24 25 26 27
29 30 31

119



[ mitvica /1 11

Salva su vida

~ >
[
R =

2023
JUNIO

L MM J VS L MM J VS
Sin importar la
123 5 6 7 8 910 . circunstancia, estamos

12 13 14 15 16 17 19 20 21 22 23 24 . con nuestros afiliados
26 27 28 29 30 \

[/ vevica /1 11

Salva su vida

2023
JULIO

L MM J VS LMMJ VS

nuestra propésito / 1 3 4 5 6 7 8

es salvar vidas todos :
los dias y 10 11 12 13 14 15 17 18 19 20 21 22

24 25 26 27 28 29 31
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2023
AGOSTO
L MM J VS L MM J VS
1 nuestra meta es

2 3 45 % transmitir tranquilidad
7 8 9 10 11 12 14 15 16 17 18 19 % entodo momento

21 22 23 24 25 26 28 29 30 31

(e /1 11

Salva su vida

é
< , 2023
S  — SEPTIEMBRE

Nuestra cultura ganadora LMMJVS LMMJ VS
se basa en la excelencia 1 2

y pasion por el servicio
con calidez y calidad 4 5 6 7 8 9 11 12 13 14 15 16

humana 18 19 20 21 22 23 25 26 27 28 29 30
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2023
OCTUBRE

L MM J VS LMMJ VS

jGracias a todos

2 3 4 5 6 7 nuestros colaboradores

por entregar lo mejor

9 10 11 12 13 14 16 17 18 19 20 21 dé'sil @ cada atencion!

23 24 25 26 27 28 30 31

Nueviea/1 11 f—
Salva su vida * R ‘ M1711
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NOVIEM

LMMJVS LMMJVS
Tu trabajo nos ayuda a 1 2 3 4
alcanzar igestiameta 6 7 8 9 1011 13 14 15 16 17 18
20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
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2023
DICIEMBRE

LMMJVS LMMJVS En estas fiestas

1 2 te aplaudimos

y agradecemos por
& 5 6 7 89 1112 13 14 15 16 tu trabajo en este ano.

18 19 20 21 22 23 25 26 27 28 29 30

ENERO 2024 FEBRERO 2024 MARZO 2024 ABRIL 2024

M J VS M MJVS M J VS M MJVS
3 45 6 123 12 2 3 45 6
10 11 12 13 6 7 8 910 6 7 89 9 10 1112 13
17 18 19 20 13 14 15 16 17 13 14 15 16 16 17 18 19 20
24 25 26 27 20 21 2223 24 20 21 22 23 23 24 25 26 27
3 27 28 29 27 28 29 30 30

MAYO 2024 JUNIO 2024 JULIO 2024 AGOSTO 2024

M J VS M JVSs LMMIJVS M J VS
1.2 3 4 1 1 2 3 45 6 123
8 9101 5 6 7 8 8 9 10 111213 7 8 9 10
15 16 17 18 12 13 14 15 15 16 17 18 19 20 14 15 16 17
22 23 24 25 19 20 21 22 22 23 24 2526 27 21 22 23 24
29 30 31 26 27 28 29 29 30 31 28 29 30 31

SEPTIEMBRE 2024 OCTUBRE 2024 NOVIEMBRE 2024 DICIEMBRE 2024

LMMIJVS M J Vs LM MJVS M MJVS
2 3 45 12

2 3 45 67 9 10 11 12 4 53657 8 9 3 45 67

9 10 11 12 13 14 16 17 18 19 11 12 13 14 15 16 10 11 12 13 14

16 17 18 19 20 21 23 24 25 26 18 19 20 21 22 23 18 19 20 21

23 24 25 26 27 28 30 31 25 26 27 28 29 30 25 26 27 28

30

ALERTA
MEDICA

Salva su vida

123



Anexo : Obervacioén

win PRENSA LIBRE —
f ¥ OQin Buscar 0
Guatemala Ciudades Deportes Internacional Economia Vida Opinion =2 0 CStudio

Cuenta con un aliado al momento de una
7= emergencia

Prepararse con anticipacion para enfrentar las emergencias puede salvar vidas.

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

Un accidente puede pasar en cualquier
momento ¢COmo prevenir?

Por Content Marketing Soy502

« Patrocinado por:  #&5m

05 de julio de 2021, 15:50

Fuente:https://www.soy502.com/articulo/accidente-puede-pasar-cualquier-momento-como-prevenir-
101337
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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

iPide tu vacuna
contra la Influenza!
o v

SIN LIMITE DE COBERTURA

4 ' 7 % LI
A g £ : Con Alerta Médica
err— e

Fuente:https://www.facebook.com/alertamedical711/photos/?ref=page _internal

nunca avisan!

Las emergencias
Feliz dia del Padre! P 2() anos' Salvando Salva su Vida! 24

ff Afilial
2494-1515 7
— A 24034919 el 15054931919

Fuente:https://www.facebook.com/alertamedical711/photos/?ref=page_internal
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https://www.facebook.com/alertamedica1711/photos/?ref=page_internal
https://www.facebook.com/alertamedica1711/photos/?ref=page_internal

P 0:05/0:37

Fuente: https://www.facebook.com/alertamedical711/videos/552314835947151/
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https://blog.corporacionbi.com/solucionesbi/alerta-medica/lp/solicita-alerta-medica
https://www.facebook.com/alertamedica1711/videos/552314835947151/

&Y
Comunicaciéon
creando filuro



