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INTRODUCCION

El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge Von Han De Ledn,
inicié actividades en el afio de 1905 como asilo y como centro de recuperacion de
multiples padecimientos. Su principal funcion en la actualidad es brindar
tratamiento especializado a las enfermedades del aparato locomotor; el hospital

esta clasificado como Especializado de IV nivel o de referencia.

Debido a la importancia que el hospital tiene a nivel nacional, se efectué una
investigacion para determinar los niveles de comunicacion interna y externa
existentes en la institucion, se realizé para ello un diagnéstico situacional y uno
comunicacional apoyados en los métodos y técnicas de observacion, utilizando
herramientas de apoyo como entrevistas, cuestionarios y encuestas; obteniendo
como resultado el comportamiento y opinion directa de los directivos, personal,

pacientes y usuarios del hospital.

Se utilizaron las teorias y conceptos de comunicacion que combinados con otras
disciplinas fundamentaron la investigacion y propuesta de la estrategia de
comunicacién; la metodologia de investigacion utilizada es inductiva ya que se
utiliza la observacién de hechos, registro y clasificacion, para luego contrastarlos.
Tomando como base lo anterior se construye el marco metodologico de la
investigacion proponiendo para ello las técnicas de analisis: cuantitativa y

cualitativa.

En el estudio de resultados se definié que la institucion debe mejorar sus procesos
comunicacionales tanto internos como externos, tomando en cuenta las fortalezas

existentes en la institucion.

Capitulo 1, contiene el diagnoéstico situacional, en donde se da una breve
descripcion de las funciones y actividades de la institucion, recursos con los que
cuenta la empresa; asimismo las areas de estudio, muestras del estudio,
informacion a recolectar, se describen los métodos y técnicas de investigacién que
se utlizaran en la realizacion del estudio, presupuesto y cronograma de

actividades. Capitulo Il, Fundamentos Epistemoldgicos, se describe el proceso de






comunicaciéon y su relacion con otras disciplinas, tales como: la psicologia,
sociologia, informatica y la pedagogia, cada una de ellas fue sustentada con las
teorias siguientes: Las Expectativas de Vroom; Administracion de las Necesidades
de Maslow; ERC de la Motivacion de Erg Alderfer; Administracion Cientifica de
Frederick W. Taylor y la Burocracia Ideal de Max Weber. Capitulo Ill, comprende
la metodologia utilizada, los instrumentos de investigacion, la muestra de personas
con quienes se realizaron las entrevistas, encuestas y cuestionarios, andlisis de
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas -FODA-, la revision
documental de fuentes primarias y secundarias, instrumentos de investigacion
cuantitativa y cualitativa. Capitulo 1V, Incluye el diagnéstico comunicacional el cual
expresa los resultados de la investigacion, tales como practicas de comunicacién
del lider y subalternos, andlisis de la comunicacion externa, la relacion del hospital
con otras entidades de gobierno, comunicacion corporativa (Imagen, logotipo,
color, etc.). Capitulo V, tiene contenida la propuesta de Estrategia de
Comunicacion Organizacional interna y externa del Hospital Nacional de Ortopedia
y Rehabilitacion Dr. Jorge Von Ahn, se incluyen los disefios graficos, cada uno
sustentado debidamente con los objetivos, procedimientos y técnicas de
aplicacion, planes de monitoreo y calendarizacion de actividades. Capitulo VI,
presenta los resultados futuros esperados con la ejecucion de la estrategia de
comunicacién. Capitulo VII, se dan las conclusiones y recomendaciones sobre la

investigacién completa.
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Resumen

El informe final tiene como objetivo proporcionar las bases para plantear las
lineas de accidn necesarias en la comunicacion interna y externa del Hospital
Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge Von Han De Ledn, que
fomenten una cultura de colaboracién, aprendizaje y sentido de
responsabilidad, como miembros activos de la institucion; manejando un
proceso de intercambio de informacion, ideas, pensamientos y sentimientos

disponiendo de simbolos de comunicacién conocidos por todo el personal.

Los fundamentos epistemoldgicos que sustentan la investigacion son: de las
Expectativas de Victor Vroon, Jerarquia de Maslow, ERC Alderfer,
Administracion Cientifica de Taylor, Burocracia Ideal de Max Weber; las
cuales coinciden en que aportan la maxima importancia en el recurso
humano aumentado de esta forma la eficiencia a través de los principios
generales de la pedagogia, informética, didactica y sociologia y por
consiguiente una mejor comunicacion entre los distintos niveles

organizacionales del hospital.

La metodologia de investigacion utilizada es el inductivo, se tomé una
muestra de 10 Hombres y mujeres, comprendidos entre 20 y 50 afios de
edad trabajadores de las distintas disciplinas (administrativos, médicos,
enfermeras) del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién Dr. Jorge
Von Ahn, y ocho hombres y mujeres, comprendidos entre 35 a 70 afos,
pacientes usuarios del mismo (pacientes de las clinicas y usuarios del asilo

de ancianos).

La recoleccion de datos se hizo a través de: Informes, manuales y
presentaciones digitales, las herramientas a utilizadas fueron: entrevistas
personales, preguntas directas, encuestas, analisis FODA y observacion. Al
finalizar el aflo 2013 se tiene proyectado que el 75% del personal del
hospital identifique, conozca y aplique en su trabajo los objetivos propuestos
en la estrategia. Al finalizar el afio 2013 el 75% de la poblacién guatemalteca
tendra conocimiento sobre la gratuidad y servicios médicos y hospitalarios

que el hospital brinda a la ciudadania.






Capitulo 1

Diagnéstico Situacional

1.1 Naturaleza de la Empresa

“El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge Von Ahn de
Ledn”, inicid6 sus actividades como Asilo y como Centro de Recuperacion,
siendo un lugar de convalecencia en multiples padecimientos, desde el afio
1905. Siendo donadas sus instalaciones y terrenos porla Sra. Joaquina
Cabrera de Estrada, como solicitud especial a su hijo el Licenciado
Manuel Estrada Cabrera, Presidente de la Republica de Guatemala, en el
periodo de 1898 a 1922. Fue creado, considerando las circunstancias de la
época y la morbilidad existente, aprovechando las instalaciones que ocupa
el asilo de ancianos, inicialmente llamado “SAN DIEGO”, en honor a uno de
los hijos del Sefior Presidente. En el cual desde su inicio fue asistido y
administrado por las Hermanas de la Caridad. Luego sufrio las
inclemencias de los terremotos de 1917 y 1918. Posteriormente se
estableci6 paralelamente el area asistencial, aproximadamente en el afio
1945 teniendo como finalidad brindar tratamiento especializado a pacientes
con padecimientos ortopédicos congénitos y deformidades adquiridas de
tipo neuroldgico, tales como las secuelas de la poliomielitis. Teniendo
siempre un funcionamiento encaminado con mistica de trabajo,

responsabilidad y calor humano, hacia el necesitado”

Una de las principales caracteristicas del Hospital es la atencién que se le

brinda a los pacientes discapacitados, a los adultos mayores, de tal manera



gue se distingue del resto de hospitales que conforman la red hospitalaria del

pais.

Las instalaciones son antiguas y han tenido modificaciones, la infraestructura
data de 1945 aproximadamente, las mismas en la actualidad han sido

remozadas pero quedan pendientes otros ambientes.

Se han hecho tramites para incrementar el presupuesto financiero, a fin de
funcionar en forma adecuada. Se han hecho esfuerzos para dar a conocer a
las autoridades correspondientes que la ortopedia es una especialidad
diferente a la traumatologia, por lo que deberia ser tratado de acuerdo a la
complejidad del Hospital de Ortopedia, no solo por los procedimientos
quirargicos que se realizan sino también por el Asilo de Ancianos que

también funciona en las mismas instalaciones. Informe Anual 2011 Dr. Ader
Guillermo Lopez Escobar Director del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién Dr.

Jorge Von Han.
1.2 Objetivos, Mision y Vision

Segun entrevista personal realizada al Dr. Ader Guillermo L6pez Escobar,
Director del Hospital, en el mes de septiembre indic6 que carecen de
objetivos, en cada actividad que realizan redactan los mismos con base a las
funciones que en ese momento se requieren.
Misién

“El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge Von Ahn De
Ledn” es un Hospital especializado y de referencia nacional que brinda
atencién de calidad a las personas, sin discriminacion, con afecciones en el
aparato locomotor, asi como a aquellas que necesitan rehabilitacion fisica,
para incorporarlas nuevamente a la sociedad, en donde puedan

desenvolverse de la mejor manera posible, segun el logro de la misma.

Brinda ademéas alojamiento a pacientes asilados, y a ancianos
discapacitados, a quienes se les proporciona una atencion integral que les

permite satisfacer todas sus necesidades y llevar una vida en familia. La



atencion se brinda sin discriminacién alguna y en forma completamente

gratuita.

Vision

El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge Von Ahn De
Ledn”, aumentara su cobertura afio con afo, brindando una atencion integral
y gracias al esfuerzo sostenido y disciplinado de todo su personal, brindara
cada afio un servicio de mayor calidad, para que los pacientes que
demanden su atencion estén cada vez mas satisfechos con el mismo, el cual

sera completamente gratuito, brindandolo en una infraestructura adecuada y

con la tecnologia necesaria que permita la satisfaccion total del usuario.”

Manual Institucional para benefactores y uso interno 2011: pp 16-17

1.3 Ubicacion geografica
Nombre: HOSPITAL NACIONAL DE ORTOPEDIA Y

REHABILITACION DR. JORGE VON AHN DE
LEON



Figura 1 Mapa

Fuente de la fotografia: Google Earth

Direccion: 13 CALLE 0-18 ZONA 1
Teléfonos: 22208911 - 14 22325742, 22328090,
Jurisdiccion: Area Metropolitana

Fecha de fundacion: 1905 como asilo funciona como Hospital

Ortopédico a partir de 1945.

1.4Descripcion de Actividades

El hospital fue creado concretamente para proporcionar atencion en una sola
disciplina médica, pero esta se ha combinado con la Ortopedia y la

Traumatologia, tiene cobertura a nivel nacional.

Otra actividad importante de mencionar es la gratuidad en los servicios,
misma que no ha podido cumplirse en un cien por ciento debido a la
asignacion presupuestal que no le permite obtener los materiales, equipos y

10



personal especializado, necesarios para brindar una mejor atencién a los

pacientes y usuarios del hospital.

El area asistencial esta dirigida a resolver problemas de salud ortopédica,
muy compleja, entendiéndose problemas degenerativos, que demandan o
necesitan la intervencion, con procedimientos ortopédicos de alto nivel,
con instrumentos y materiales, tecnologia compleja y muy especializada, con
los que no se cuenta actualmente. Esta clasificado como Hospital
Especializado, de IV nivel o de referencia, que conjuga en su planta fisica

varias disciplinas de atencion médica. Informe anual 2011, Dr. Ader Guillermo

Lépez Escobar

1.5Actores

Estructura organica del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién
“Dr. Jorge Von Ahn”

11
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* Direccion
» Gerencia Administrativa-Financiera
* Administracion
* Departamento Administrativo
o Departamento de Nutricion
o Lavanderia
o Roperiay Costureria
o Escuela Educacion Personal
* Departamento de Mantenimiento
» Comunidad de Hermanas de la Caridad
» Subdireccion Médica
* Servicios Administrativos

o Registros Médicos
Internos:

e Director ejecutivo

e Gerente administrativo financiero
e Sub director medico

o Jefe de depto. ortopedia

e Jefe de enfermeria

e Administrador

e Control de calidad

e Coordinador vespertino

e Coordinador nocturno

e Jefe de recursos humanos

e Jefe de mantenimiento

e Jefe de servicios generales (intendencia)
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o Jefe de trabajo social

e Jefe de laboratorio

e Jefe de nutricion

o Jefe de consulta externa

e Archivo (admisién, registro clinico)

Externos:
e Ministerio de Salud: Ente superior encargado de la salud en
Guatemala
e Ministerio de Finanzas: Encargado de asignacién de fondos del estado
¢ Ong’s: Proporcionan insumos al hospital
e Pacientes y usuarios
e Hospitales Privados
e Bomberos
e Empagua
e Electricidad
e Proveedores:
o Farmacéuticos y de laboratorio
o Material quirdargicos
o Alimentos y abarrotes
o Gas
o Papeleriay utiles de oficina

1.6 Perfil de los Trabajadores

Figura 2 Area de recepcion Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion
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Fuente: Manual Institucional para Benefactores y Uso Interno Hospital Von Ahn

El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitaciéon Dr. Jorge Von Han

cuenta con:

e 12 médicos especialistas

e Ocho médicos asistentes especialistas
¢ Dos médicos generales

e Un cirujano plastico

e Tres Rehabilitacion

e Un Pediatra

e Un Cardidlogo

e Un Odontélogo

e Un Nutricionista

e Dos Médicos internistas

e Tres Anestesiélogos

e Dos Enfermeras técnicas en anestesia
e Dos Psicologos

e Un Psiquiatra

e 83 Auxiliares de Enfermeria

e Ocho Enfermeras Graduadas

e 37 Personal Administrativo

e 81 Personal Operativo

e 23 Personal Técnico
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e Cinco Trabajadoras Sociales
Horario de trabajo

* Turno de manana: 7:00 a 13:30 hrs.
» Turno de tarde: 13:00 a 19:00 hrs.
* Turno de noche: 19:00 a 07:00 hrs.

El personal con estos horarios labora inclusive fines de semana y dias
festivos. El personal con horario administrativo de 7:00 a 15:30 hrs. labora

de lunes a viernes.

1.7Identificacion y Descripcion de Factores que Influyen sobre la Situacion
del Objeto de Estudio

El FODA, es la herramienta de analisis estratégico que permite analizar
elementos internos y externo, del Hospital Nacional de Ortopedia y
Rehabilitacion “Dr. Jorge Von Han De Ledn”, el cual nos dejara saber
cudles son los factores que afectan o benefician a la entidad, el mismo
fue realizado a 15 personas del area administrativa, tomando en cuenta a

los médicos, enfermeras, personal técnico y administrativo.

Fortalezas:

« Equipo multidisciplinario de profesionales en su rama

+ Infraestructura adecuada

« Equipo Médico adecuado

« Normas y manuales de funcionamiento

- Eficiente ejecucion presupuestal

« El personal cuenta con los insumos necesarios para realizar

su trabajo.
Oportunidades:

« Cobertura a nivel nacional
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« Hospital reconocido como Unico en su género
« Atencidn especializada en Ortopedia, traumatologia vy

rehabilitacion

Debilidades:

« No todo el personal se identifica con la Mision y Visién del
Hospital.

- Falta de recursos presupuestales

« Falta de recurso humano para ampliar cobertura

« Falta de decisién mandos medios

« Falta de médicos turnistas

- Falta de personal de informacion en los turnos nocturnos

+ Mala atencién al usuario en turnos de movilizacion
Amenazas:

« Nombramiento de personal no calificado

« No contar con suficiente recurso financiero
« Burocracia administrativa

« Devaluacién de moneda

« Incremento de precios

- Falta de incrementos salariales
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1.8 Analisis y Prondstico de la Situacion

Tabla 1 andlisis y pronéstico de la situacion

No. VARIABLE

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1 Cultura
organizacional

2 Factor econémico

3 Alianzas

4 Desarrollo Humano

El hospital cuenta con
normas y manuales de
funcionamiento.

Eficiente ejecucion
presupuestal, pero pocos
recursos asignados.

Equipo humano
multidisciplinario.

El personal cuenta con
insumos para realizar el
trabajo.

Realizacion de talleres vy
charlas para sensibilizar a
los trabajadores sobre la
Mision y Vision a fin de
lograr conciencia sobre la
cultura organizacional.
Gestion de recursos
financieros con entes no
gubernamentales a través de
planificacion estructurada
para despertar interés de
organismos con objetivos de
brindar ayuda humanitaria.
Que las autoridades del
hospital den a conocer a
organismos internacionales
el tipo de servicio que se
presta en areas
especializadas para llevar a
cabo acuerdos
internacionales a fin de
realizar actividades en areas
de salud que no se realizan
por falta de recursos.
Talleres motivacionales y de
relaciones humanas para
sensibilizar al personal, para
mejorar atencion a pacientes
y usuarios.

Fuente: propia
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No. VARIABLE OPORTUNIDADES AMENAZAS

1 Liderazgo Atencion especializada. Capacitacion especifica
con objetivos de mejora en
el desempefio.

2 Estrategia Cobertura a nivel Aprovechar la cobertura y

nacional. prestigio para hacer
alianzas estratégicas con
empresas institucionales
para la obtencion de
equipamiento y
medicamentos.

Fuente: propia
1.9Factores Indirectos

Econdmico: No es un secreto que la red hospitalaria en Guatemala ha
sufrido por la falta de asignacion de recursos presupuestales, lo que ha
hecho que el personal administrativo y médicos tengan que irse a la huelga
para exigir a las autoridades mejoras salariales, equipo médico necesario,
insumos de medicamentos, mejora en las instalaciones de muchos de los
centros hospitalarios. Gracias a la ayuda de entidades no gubernamentales y
extranjeras consistentes en equipo médico y mobiliario se han podido
solventar algunos de los problemas derivados de la falta de presupuesto en
Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge Von Han De

Ledn”

Social: ElI mayor problema encontrado, es la depreciacion de nuestra
moneda y la subida de los precios en general, situacion que afecta a nuestra
sociedad en general, el dinero que ganan actualmente las familias
guatemaltecas no alcanza para satisfacer sus necesidades basicas en donde
ir a clinicas y hospitales privados resulta prohibitivo para muchos
guatemaltecos. En el hospital se dan citas dependiendo la complejidad y
severidad del caso, las citas pueden ser abiertas en estos casos, si solo se
trata de seguimiento, las citas pueden ser semanales, mensuales e incluso

anuales.
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Politico: Contratacion de personal no calificado el cual entorpece el buen
funcionamiento de la red hospitalaria; porque no se cuentan con las
cualidades ni calidades que se requieren en el puesto de trabajo. Otro factor
importante es la falta de voluntad politica para asignar los fondos necesarios
para el buen desenvolvimiento de la red hospitalaria en Guatemala. Aunque
la salud es un derecho para la poblacion Guatemalteca, se carece de
recursos para una buena atencion médica y hospitalaria; se ve en la
necesidad de recurrir a los hospitales generales en donde muchas veces no
se cuenta ni con el personal ni con los equipos necesarios para satisfacer

sus necesidades.
1.10 Factores Directos

La burocracia en los tramites administrativos es uno de los factores que
afecta a muchas de las entidades de gobierno, es importante Ila
desconcentracion de pacientes que no necesitan de atencién médica
relacionada con ortopedia, traumatologia y rehabilitacion, para poder atender

casos concretos en las ramas correspondientes.

Solicitud de fondos suficientes que ayuden a solventar los problemas
hospitalarios como contrataciéon de personal especializado para que pueda

tenerse cobertura a nivel nacional.

Falta de relacion territorial entre los diferentes servicios hospitalarios,

rechazo a la implementacion de controles.

Ampliacion de cobertura en el area de rehabilitacion por no tener suficientes

terapistas.
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1.11 Determinacion de Prioridades

Tabla 2 determinacion de prioridades

PROBLEMA PRINCIPAL

Asignaciéon presupuestal
insuficiente

EFECTOS

El presupuesto asignado es insuficiente debido a ello es
imposible dar cumplimiento a la demanda de insumos
necesarios para dar un mejor servicio a los pacientes,
esto impide a su vez que pueda contratarse mas
personal que cubra necesidades especificas, no se
cuenta con un renglén especifico para la compra de
material y equipo ortopédico.

CAUSAS

Cambios de gobierno

Falta de personal
especializado en el area
de rehabilitacion.

Equipo de cocina,
lavanderia, roperia 'y
rehabilitacion obsoletas.

Han provocado inestabilidad laboral y que muchos proyectos
importantes se queden inconclusos.

Hay muchos pacientes esperando ser atendidos y no puede
proporcionarseles la ayuda necesaria, esto provoca grandes
listas de espera y que tenga que atenderse los casos mas
urgentes y dejar pendientes a muchos pacientes 0 que sus
citas sean espaciadas por falta de personal. Este factor
también imposibilita dar cobertura a nivel nacional.

Es equipo que se ha reparado en varias oportunidades se ha
tratado de mantenerlos funcionando pero debido al
crecimiento en la demanda de servicios hospitalarios los
mismos ya no son suficientes y muchos de ellos estan
verdaderamente deteriorados, lo que hace que dificil brindar
un servicio adecuado a sus pacientes y asilados.

Fuente: propia
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CAPITULO 2
Fundamentos Epistemoldgicos

“La comunicacion es la forma mas importante de interaccién social,

Dorsch (1996)”

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafola (wwwrae.es) la
comunicacion es la “Transmision de sefales, mediante un cddigo comun al
emisor y al receptor”

| comm |
e i}—g
e
o

Fuente: http://www.educar-argentina.com.ar/SET2007/educ251.htm#.UGjo95jQek8

Contexto: el entorno, lugar, pais, edificio en donde se lleva a cabo la

comunicacion
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Emisor: quien inicia la comunicacion.

Mensaje: objeto de la comunicacion.

Receptor: quien recibe la comunicacion.

Canal: el medio por el cual recibe la comunicacién.

Cddigo: verbal, escrito, signos, medio fisico a través del cual se recibe la

comunicacion.

La podemos definir como un proceso mediante el cual se intercambia
informacion, podemos establecer compromisos, manifestar una emocion la

cual puede ser en forma oral, escrita o en forma gesticular.

Gracias a la comunicacién conseguimos relacionarnos con otras personas y

conseguir lo deseamos 0 n0S proponemos como meta.

Si aplicamos la comunicacién al plano laboral, en nuestro caso el del Hospital
Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién, representa la capacidad de entregar
y recibir informacion, que contribuya al mejor desempefio de los trabajadores,

pacientes y usuarios.

Todo comunica: La forma verbal de comunicarse del personal hospitalario,
las condiciones de orden y aseo, las instalaciones o facilidades que
proporciona el hospital, sobrecarga o falta de informacién escrita, etc.

“El hombre sentado en un abarrotado mostrador en un restaurante, con
la mirada perdida en el vacio, o el pasajero de un avidn que permanece
sentado con los ojos cerrados, comunican que no desean hablar con
nadie. Y sus vecinos por lo general “captan el mensaje” y responden de

manera adecuado, dejandolos tranquilos.” (Beavin Beavelas, Janeth; Jackson,
Don D.; Watzlawick, Paul. 1991. p. 25)
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e La relacion de la comunicacion con la psicologia, ya que a través de
ella se caracterizan a los sujetos, establecen sus problemas,
determinan sus necesidades e impulsos motivacionales que hacen
aceptar o rechazar un mensaje; aprovecha el analisis que se hacen a
través de ella de las relaciones sociales en la comunicacion personal y
grupal y en general, la forma de actuar interna de los sujetos y de

estos al medio social.

e La relacion de la comunicacion con la sociologia que a través de ésta
se pueden entender los impactos sociales de los mensajes y la forma
en que las condiciones sociales influyen en los contenidos y formas de

comunicacion.

e Larelacion de la comunicacién con la informatica, que a través de ésta
podemos entender la forma en que los medios comunicacionales

influyen en la regulacion de los procesos sociales.

e La relacion de la comunicacion con la Pedagogia, la comunicacion se
nutre de los principios didacticos para la elaboracion y comprension
de los mensajes y también lo relativo con la formacion de convicciones

y procedimientos generales del aprendizaje a traves de los medios.

2.1 La comunicacion y la psicologia
“En la actualidad la comunicacion se apoya en la psicologia para transmitir

mensajes que influyan en la conducta de los individuos”

Es la ciencia que busca medir, explicar y a veces cambiar el comportamiento
de los humanos. Los psicologos estan interesados en estudiar y tratar de

entender el comportamiento humanao.
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Aquellos que no cesan de contribuir al conocimiento del comportamiento
humano, son los tedricos del aprendizaje y de la personalidad, los

sociblogos, los psicologos industriales y organizacionales.

Los primeros psicologos industriales y organizacionales se interesaron en
problemas de fatigas, aburrimiento y otros factores relevantes en las
condiciones de trabajo, que pudieran impedir el eficiente rendimiento del
trabajo. Estas ideas son hoy, de nuevo, la base de la psicologia del trabajo.
Desgraciadamente, fueron olvidadas o desatendidas durante varios siglos.
Era éste considerado, casi exclusivamente, en su aspecto productivo, y aun
de este aspecto sélo importaba el factor material e instrumental. La sociedad
reacciond, razonable o violentamente, contra esta situacion. Diversos
movimientos filosoéficos, religiosos y politicos subrayaron el caracter personal
y social del trabajo. La ciencia misma comenzd a aplicar sus métodos al
estudio del trabajador y a descubrir que, incluso en el aspecto productivo, la

consideracion del factor humano es muy necesaria. Documento en Linea sitios

http://www.monografias.com/trabajos16/psicologia-industrial/psicologia-industrial.shtml

Dentro de las teorias que se pueden utilizar en el ambito de la comunicacién
y la psicologia, es la teoria de las Expectativas de Victor Vroom ampliada
por Poster y Lawler. Esta teoria se enfoca principalmente en las expectativas
que tienen los empleados en el reconocimiento de un trabajo bien hecho. La
aplicacion de ésta teoria en la comunicacién nos ayuda a comprender los
estimulos positivos que motivan al empleado, los cuales fueron utilizados
para la redaccion de los nuevos objetivos de la institucion para que los

mismos sean apropiados facilmente por los trabajadores.

2.2 La comunicacion y la Sociologia

“Estudio de las personas en relacién con sus semejantes” (Rommy Vergara)

El estudio cientifico de la comunicaciéon en el ambito de la sociologia, es

bastante reciente y tiene que ver con la reaccion de los grupos de personas
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ante los distintos mensajes de comunicacion enviados a través de los
diferentes medios existentes tales como radio, television, prensa, revistas,

verbales, etc.
Para realizar estos estudios se efectiian 3 niveles distintos, estos son:

El concepto de Seméntica segun el Diccionario de la Real Academia de la
lengua espaiiola (2009) www.rae.es indica que es el “estudio del significado
de los signos linglisticos y de sus combinaciones. Desde un punto de vista
sincrénico o diacrénico”. Los seres humanos estamos dotados de
capacidades para manejar e interpretar los signos y su significado, la
linglistica permite conocer de mejor manera el funcionamiento y pautas que

manejan el lenguaje.

Fisico: el cual se refiere a los medios de comunicacidn masiva tales como:
radio, television e impreso; es el procedimiento utilizado por el emisor para

transmitir mensajes a receptores masivos a través de canales artificiales:

¢ Radio: utiliza cédigos auditivos inmediatos.

e Television: combina lo auditivo es decir palabras e imagenes.

e Prensa: utiliza su soporte en el papel y en la actualidad a través de
medios digitales.

El concepto de Sociocultural segun el segun el Diccionario de la Real
Academia de la lengua espafiola (2009) www.rae.es significa “Perteneciente
o relativo al estado cultural de una sociedad o grupo social”. Es la forma de
interactuar de las personas dentro de una comunidad o sociedad tomando en

cuenta sus aspectos culturales y sociales.

En el area de investigacion de la sociologia se puede aplicar la Teoria de
Jerarquia de necesidades de Maslow y la de ERC de Alderfer, en las cuales
se mencionan las necesidades insatisfechas tales como la autorrealizacién,

estima, sociales, seguridad y fisiolégicas. En el caso del Hospital Nacional de
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Ortopedia y Rehabilitacion esta teoria nos puede servir para analizar las
necesidades existentes en los usuarios y pacientes del mismo, asi como
analizar a través de esta teoria las necesidades de realizacion del personal
administrativo y médico del mencionado hospital. Esta teoria nos amplia el
panorama de las situaciones emocionales vy fisicas de los involucrados en el

estudio realizado.

Taylor define en su teoria de administracion cientifica, como el estudio
cientifico y planeacion del trabajo que los empleados realizan para garantizar
gue nada sea improvisado, todo debe funcionar de manera sistemética y

planificada, para asegurar el buen funcionamiento de los trabajadores.

En el proceso de investigacion efectuado en el Hospital Nacional de
Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge Von Ahn De Leon, esta teoria nos
puede servir para determinar cuél sera la mejor estrategia en comunicacion
para mejorar la relacién de la planificacion con la gestion del recurso humano
y Su compromiso con la institucion en este sentido. Esta teoria aporta la
méaxima potenciacién en el recurso humano aumentado de esta forma la
eficiencia a través de los principios generales de la administracion, por
consiguiente una mejor comunicacibn entre los distintos niveles

organizacionales del hospital.

2.3 La comunicacion y la informatica

“Es la combinacion de conocimientos tecnoldgicos y cientificos que brindan
de manera automatica informacion a través medios digitales” Cortéz, Maria
(2002)

En un mundo cambiante y altamente globalizado se hace necesario que la
comunicacién abarque un gran numero de personas a las que se desea
informar de manera rapida y eficaz, en la actualidad conocidas también como
TIC (Tecnologias de la Informacion y Comunicacion); es el método utilizado

para transmitir mensajes a través de medios digitales, internet y las

27



telecomunicaciones. Son un conjunto de servicios, redes, software, aparatos
que tienen como fin el mejoramiento de la calidad de vida de las personas
dentro de un entorno, y que se integran a un sistema de informacion
interconectado y complementario. Esta innovacién servird para romper las
barreras que existen entre cada uno de ello. Documento en linea (2008) sitios
www:<http://es.scribd.com/doc/3284103/USO-DE-LAS-TICS>

Hoy en dia, la informacién es un factor clave para el cambio de vida y de
trabajo de una persona, sin estos conocimientos se hace casi imposible la
realizacion y automatizacion del trabajo dentro de las instituciones, por ello
las personas que desean obtener un trabajo tienen necesariamente que estar

actualizadas en el uso minimo de este recurso.

La comunicacién es un factor clave para los procesos de direccion, los
métodos comunicacionales dentro de las instituciones son herramientas que
bien establecidos y disefiados de la manera correcta pueden verse reflejados
desde simples llamadas telefonicas, formas de comportamiento, materiales
impresos y multiples  instrumentos que la tecnologia moderna nos
proporciona, tales como tecnologia de punta existente y al alcance de

manera gratuita.

El més interesante es el cédigo QR, porque puede colocarse en toda la
correspondencia que maneja el hospital, en la revista, en boletines, en
mantas para hacer evidente al hospital con su publico externo. Asimismo
involucrar al personal como parte importante de la institucion con una firma
electronica que puede colocarse con facilidad en los correos de los
trabajadores dando caracter institucional a todos los mensajes que se envien

con esta herramienta y el blog para intercambiar informacion.
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2.4 La comunicacion y la pedagogia

La pedagogia es la ciencia que tiene como objeto el estudio a la educacion
como fendmeno psicosocial, cultural y especificamente humano, brindandole
un conjunto de bases y parametros para analizar y estructurar la formacion y
los procesos de ensefianza-aprendizaje que intervienen en ella. En el caso
de la comunicacion la pedagogia nos ayuda a estructurar correctamente un
mensaje para incidir eficazmente al publico objetivo. Documento en linea sitios

http://www.monografias.com/trabajos908/mediosescuela/mediosescuela2.shtml#ped

aginter

“La Didactica es el campo disciplinar de la pedagogia que se ocupa de la
sistematizacion e integracion de los aspectos tedricos metodologicos del
proceso de comunicacion que tiene como propdsito el enriquecimiento en la
evolucion del sujeto implicado en este proceso.

http://es.scribd.com/doc/74521327/2-Definicion-de-Didactica Dra. Nivia Alvarez
Aguilar

La Teoria de la Burocracia Ideal expuesta por Max Weber, en el caso
particular de los hospitales, nos puede servir para determinar las distintas
funciones que a los directores les corresponde en la distribucion de los
recursos entre sus departamentos. Cada jefe de departamento toma
decisiones sobre cémo ajustar y ordenar los recursos que se le han
destinado anteriormente por el director o jefe del hospital. A su vez al
personal médico y de enfermeria le corresponden las decisiones sobre la
manera de atender a los pacientes y el recurso en la forma en que su jefe lo
ha establecido y organizado con anterioridad. Los médicos y enfermeras que
laboran en la institucion deben estar conformados en relacion a su

especializacion para concluir exitosamente su funcion dentro de la institucion.

Entrando en el campo del conocimiento se puede decir que la burocracia son
los tramites o procedimientos explicitos y regularizados que se realizan aln

en la actualidad en las entidades publicas y de gobierno. Los hospitales
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nacionales no son la excepcion, la aseveracion anterior de Weber en donde
reconoce que este modelo en realidad no existe se refleja en los pacientes
del hospital, quienes deben esperar para ser atendidos largo tiempo y llenar

una serie de formularios.

Las personas son llevadas de un lugar a otro llenando requisitos previos para
ser atendidos, finalmente son atendidos y derivado de la complejidad o no de
Su caso se establecen citas regulares o si su caso no es considerado
prioritario su proxima cita serd en tres meses 0 mas, esto hace que la
comunicacién sea bastante impersonal, la burocracia ideal deberia simplificar
los procesos de comunicacion, no entorpecerlos. Estos patrones de conducta
son dificiles de romper especialmente en estas instituciones tan antiguas y
tan acostumbradas a ciertas normas y conductas de comportamiento, por lo
gue se proponen cambios minimos en los comportamientos de las personas
para asegurar en alguna medida que la comunicacion sea mas efectiva y un

poco mas parecido al modelo comunicacional que la origino.

En la propuesta comunicacional utilizaremos esta teoria para el mejoramiento
de la comunicacion, a través de un espacio en el internet, especificamente
un blog, aprovechando su gratuidad, potenciado la visibilidad del hospital y
aprovechando que este tipo de espacios permite a los visitantes dejar
libremente sus opiniones sobre el material publicado en el espacio para
agradecer o bien sugerir cambios en el servicio que el hospital les ha

proporcionado.
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CAPITULO 3

Metodologia Aplicada

3.1 Tipo de investigacién

La metodologia de investigacion a utilizar es el método inductivo o
inductivismo, es aquel método cientifico que obtiene conclusiones generales
a partir de premisas particulares. Se trata del método cientifico mas usual, en
el que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: la observacién de los
hechos para su registro; la clasificacion y el estudio de estos hechos; la
derivacién inductiva que parte de los hechos y permite llegar a una

generalizacion; y la contrastacion.
http://definicion.de/metodo-inductivo/

3.2 Universo
El hospital cuenta 218 empleados aproximadamente, que atienden entre 50 y
100 pacientes diarios y que a su vez atienden a los asilados de la casa hogar

de ancianos, que son aproximadamente 150 entre hombres y mujeres.

Distribucién del capital humano

e 12 médicos especialistas
e Ocho médicos asistentes especialistas
e Dos médicos generales

e Un cirujano plastico
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e Tres Rehabilitacion

e Un Pediatra

e Un Cardiologo

e Un Odontélogo

e Un Nutricionista

e Dos Médicos internistas

e Tres Anestesiologos

e Dos Enfermeras técnicas en anestesia
e Dos Psicologos

e Un Psiquiatra

e 83 Auxiliares de Enfermeria
e 18 Enfermeras Graduadas

e 37 Personal Administrativo

e 81 Personal Operativo

e 23 Personal Técnico

¢ Cinco Trabajadoras Sociales

e Cinco Otras Especialidades

3.3. Muestra

Con Base en los objetivos de la investigacion se tom6 una muestra del 28%,
es decir 10 Hombres y mujeres, comprendidos entre 20 y 50 afios de edad
trabajadores de las distintas disciplinas (administrativos, médicos,
enfermeras) del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge
Von Ahn, y 8 pacientes hombres y mujeres, comprendidos entre 35 a 70
afos, pacientes usuarios del mismo (pacientes de las clinicas y usuarios del

asilo de ancianos)
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3.4 Herramientas
Recoleccion de datos a través de: Informes, manuales y presentaciones
digitales, Las herramientas a utilizadas fueron: entrevistas personales,

preguntas directas, encuestas, analisis FODA y observacion.

3.4.1 Revisién documental
Objetivos:

e Analizar la documentacion proporcionada para tener antecedentes de
la institucion mismos que sirvieron de base para el planteamiento de
objetivos y herramientas en la investigacion.

e Establecimiento de clima organizacional
Fuentes Primarias

Ayudaron a conocer la situacion actual, historia, antecedentes. Son evidencia
directa sobre el tema investigado, en este caso clima organizacional y
comunicacional y servicios que presta el Hospital Nacional de Ortopedia y

Rehabilitacion Dr. Jorge Von Han; entre ellas puedo mencionar:

¢ Documentos originales

¢ Presentaciones de Power Point
¢ Informes de labores

e Entrevistas

e Apuntes de investigacion

e Fotografias
Fuentes Secundarias

Son las que interpretan y analizan las fuentes primarias. Dicho en otras
palabras contienen la informacion de las fuentes primarias de manera
organizada y sintetizada y facilitan el acceso a las fuentes primarias y a sus

contenidos, las utilizadas en la presente investigacion son:
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e Manual de Normas Graficas, identidad y comunicacion

e Manual Institucional para benefactores y uso interno

e Manual de Sistemas de Informacion Gerencial e Indicadores de
Gestion

e Tesis: Disefio de una Estrategia de Comunicacion para el
Fortalecimiento del Sistema de Comunicacion Interna en el Hospital de
Rehabilitacion del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social. Licda.
Olinda Sandoval.

3.4.2 Analisis FODA
Objetivos:

e Analizar situacion actual del Hospital Nacional de Ortopedia y
Rehabilitacion Dr. Jorge Von Han
e Revisar las fortalezas y oportunidades, asimismo las amenazas y las

debilidades

e Explicar e interpretar los resultados obtenidos.

Se tenia planificado realizar un taller con un grupo participativo de
trabajadores del hospital, para realizar FODA, por considerarla una
herramienta de analisis que nos permite conocer y examinar los aspectos

tanto internos como externos de una empresa, institucion, negocio, etc.

Al visitar el hospital el 14 de agosto 2012, segun entrevista realizada al Dr.
Lépez, amablemente proporcioné un FODA anterior asimismo llend un
FODA, pero al realizar visita al Hospital, pude observar que hubo cambio de
Director, por lo que solicité autorizacion a las nuevas autoridades, para poder
encuestar y realizar al mismo tiempo el FODA, las copias de las herramientas

se entregaron al nuevo Director, quien autorizé que se hiciera un recorrido
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por las instalaciones del hospital, con la compafiia de una secretaria quien
informd departamento por departamento que se trataba de una estudiante de
Comunicacion y que solicitaba la colaboracion para llenar tanto la encuesta
como el FODA. Ya no pudo realizarse el taller como se tenia planificado con
el anterior Director. Por la dinAmica de trabajo en la que se desenvuelve el
hospital y con los cambios administrativos antes mencionados se adecud

como fue posible ambas herramientas.

Durante el trayecto se dejaron las mismas, observando la reaccion tanto del
personal como de los usuarios y pacientes.

Muchas encuestas fueron devueltas en blanco al igual que el FODA, muchos
expresaron que no querian problemas ni represalias y que preferian no llenar
las herramientas antes mencionadas, finalmente logré que 10 personas
llenaran la encuesta y algunas cuantas llenaron el FODA. Con los datos
recolectados se hicieron las comparaciones necesarias por medio de un

cruce de informacion.

De lo anterior pude tomar en consideracion, la reserva y temor que el
personal demostré al recibir la encuesta, situacion que se deriva del cambio
de autoridades, lo que origind de alguna manera que el personal se sintiera
intimidado o tal vez indagado en cuanto a la realizacion de sus tareas. (Ver

anexo No. 1)

3.4.3 Entrevista
La entrevista es una herramienta que tiene como finalidad la obtencién de

opiniones e informacion, la misma fue realizada en forma personal, con el
Director anterior, Dr. Ader Guillermo L6pez, se hizo por escrito y luego se
aclararon dudas, de manera verbal concretamente en los temas de
comunicacion, funcionamiento y quehacer del hospital. Derivado de lo

anterior se establecieron los objetivos siguientes:
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e Socializacion de nuevo logotipo.

e Manual de convivencia para el personal.

e Estrategia de comunicacion interna y externa.

e Reestructuracién de mision y vision en forma resumida y ampliacion
de proyeccion a futuro.

e Elaboracion de objetivos General y Especifico del hospital.

Las preguntas fueron por escrito y otras surgieron en el transcurso de la
entrevista. No tuve la oportunidad de platicar mucho con el nuevo Director,
solo expreso que tenia conocimiento del trabajo que se estaba realizando y
que comprendia que era para beneficio del hospital y que no tenia
inconveniente en que continuara con el trabajo que se habia iniciado con el
anterior Director. Por lo que se dara continuidad al programa que ya se habia

preparado siempre con el aval de las nuevas autoridades. (Ver anexo No. 2)

3.4.4 Cuestionarios
Objetivos:

¢ Identificar formas de comunicacion interna y externa.

e Determinar clima organizacional.

e Describir funcionamiento del hospital.
Los cuestionarios o encuestas son también una herramienta importante, que
permite la recoleccion de datos de manera inmediata, las preguntas fueron
cerradas, algunas con una variante, para que ampliaran la informacion, se
realizaron al interno con la colaboracién de 10 personal del hospital y 8 al
externo con pacientes y usuarios, todas las preguntas dirigidas al clima
organizacional y comunicacional. Ambas ayudaron a ampliar el panorama de
la situacién y permite realizar estadisticas para hacer las comparaciones.

(Ver anexo No. 3y 4)
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3.5 Método de Analisis

La técnica de analisis a utilizar es cualitativa porque consiste en
descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas, interacciones y
comportamientos que son observables. Incorpora lo que los participantes
dicen, sus experiencias, actitudes, creencias, pensamientos y reflexiones tal

como son expresadas por ellos mismos y no como uno los describe.

También es de cuantitativa porque se examinaron los datos numeéricos, con

ayuda del campo de la estadistica.
Instrumentos de la investigacién cualitativa:

Entrevistas
Observacion de casos

Fotografias
Instrumentos de la investigacion cuantitativa:
Cuestionarios

Luego de recolectar los datos a través de preguntas se realizaron las
estadisticas, por medio de ellas se ejecut6 el cotejo y deducciones
necesarias, para poder determinar el clima organizacional, formas de
comunicacion tanto de lo interno como de lo externo las mismas fueron

realizadas con el programa de Excel.
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CAPITULO 4

Diagnostico Comunicacional

4.1 Comunicacion Interna

Palabras clave:

Comunicacion: El proceso comunicativo implica la emisibn de sefales

(sonidos, gestos, sefas, etc.) con la intencidn de dar a conocer un mensaje.

http://definicion.de/comunicacion/

Comunicacion Interna: Nace como respuesta a las nuevas necesidades de
las compafiias de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un

entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido.

http://www.rrppnet.com.ar/comunicacioninterna.htm

De conformidad con entrevista realizada el 14 de agosto de 2012, al Director
del hospital, Dr. Ader Guillermo LoOpez, quien indic6 que se cred un
Departamento de Atencién al Publico pero que consideraba que este no es
en si un Departamento de Comunicacién, y que tampoco contaban con una

estrategia de comunicacion.

Lo anterior por factor econdmico, pero considera que tener una estrategia de
comunicacion seria de suma importancia para la institucion tanto interna
como externamente. Algunos de los factores que podrian mejorarse

estableciendo una estrategia serian:
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Internamente:

* Romper departamentos estancados respecto a actividades
aparentemente independientes, pero que hacen que se bloqueen entre
Si.

« Permitirle a cada uno expresarse ante la direccion general, y esto
cualquiera que sea su posicion en la escala jerarquica de la organizacion.

« Construir una identidad de la institucion en un clima de confianza y
motivacion.

Externamente:

* Profundizar en el conocimiento de la institucién como entidad.

» Hacer publicos los logros conseguidos por el hospital.

Medios para dar sugerencias de cambio:

e Manual Institucional para benefactores y uso interno
¢ Nuevo logotipo
e Manual de normas graficas

e Oficina de atencioén al usuario

4.1.2 Préacticas de Comunicacion del Lider
La comunicacién descendente, es decir la forma en la que se comunican los

jefes y mandos medios con sus subalternos. En la entrevista realizada con el
Doctor Ader Lépez, Director del Hospital, nos indica que la comunicacion en
general es buena con todo el personal que forma parte del hospital, la misma
se realiza en algunos casos verbalmente, con memos, cartas, oficios y con

correo electroénico.

Se efectud una encuesta a 10 personas que forman parte del personal del
hospital, de los distintos departamentos, el 80% de los encuestados que es

una gran mayoria respondid que reciben instrucciones claras para
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desempefiar sus labores y un 20% respondié que no. De lo anterior se puede
deducir que la comunicacion es buena en general y también que puede

mejorarse para alcanzar el 100%.

Figura 4 ¢ Las instrucciones son claras?

Fuente: Propia

4.1.3 Comunicacion del Personal
La comunicacion ascendente, es la que se da entre el personal y las

jefaturas, al entrevistar al Doctor Lopez, comentd que es una Direccion de
puertas abiertas, el personal puede entrar en cualquier momento para
expresar sus necesidades relacionadas con el trabajo, se considera buena
en general; lo que puede constatarse con la encuesta realizada al personal.
Esto fue con el Director anterior, pero al llegar a realizar las encuestas con el
personal, puede observar que por motivos politicos hubo cambio de
Direccion, y la percepcion que tuve fue de temor, ya que esperaba poder
encuestar un mayor numero de personal y muchos de ellos manifestaron que
no la llenaban porque no querian problemas, se explicé que estos resultados

eran para establecer el clima organizacional, aun asi no recibieron la

40



encuesta, otros la recibieron y luego la devolvieron en blanco, y expresaron

gue estaban muy ocupados que mejor las utilizara para otra persona.

A continuacion podemos observar que el 60% de los encuestados indicd que
sabe cudles son las metas a alcanzar en el presente afio, no asi el 40%, esto
nos indica que no todos tienen bien definidas las metas y que se limitan a
hacer su trabajo, puede decirse entonces que la comunicacién en general
esta bien pero no por completo, situacidbn que podria mejorarse si los
empleados se sintieran con la confianza necesaria para expresarse en

completa libertad.

Figura 3 Realizacion de encuesta al personal administrativo del hospital

Fuente: Propia
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FIGURA 4 ¢Sabe usted cuales son las metas a ser alcanzadas en este afio?

Fuente: Propia

Como en todas las entidades las instrucciones que se dan no siempre llegan
claramente, se ha tratado de evitar el rumor pero, este tipo de comunicacion
siempre se da, para evitar este tipo de problemas se hace necesaria la
utilizacion de memorandum internos, cartas, memos, correo, etc. para que

las instrucciones sean claras entre departamentos.

El 55% de empleados consideran que el medio mas préactico para recibir
instrucciones son las circulares, el 27% expresa que a través de

memorandums y el 18% por medio de e-mail.

Figura 5 ¢ Qué medios considera mas practicos para recibir instrucciones?

otro
0%

y
4

Fuente: Propia

Puedo agregar segun lo observado durante el recorrido efectuado en las

instalaciones del hospital que no todos los departamentos cuentan con una
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computadora en su lugar de trabajo, y que la manera mas practica entonces

es por escrito.

4.1.4 Comunicacion en el equipo

La comunicacion horizontal es la que se da entre los compafieros de trabajo,
segun la investigacion realizada y de encuesta se pudo constatar que la
misma se efectia de manera bastante buena, porque los comparferos se
conocen entre si, durante la visita al hospital pude observar que todos
conocian a la sefiorita que me acompafié a hacer el recorrido, todos la
conocian por su nombre y se desenvolvian en un clima agradable y cordial
entre compaferos, una de las preguntas que mas identifica este factor es la
siguiente: ¢ Conoce a sus comparieros de labores? Y todos los encuestados,
es decir el 100% coincidieron en que se conocen entre ellos y entre los

departamentos.

Otra pregunta que me parecié importante en relacién al tema es saber si el
personal conoce realmente la nueva oficina de atencién al usuario, el 70%
dijo que si y el 30% expres6 que no, lo que indica que no todos los

trabajadores saben de la existencia de este departamento.

Figura 6 ¢EIl Hospital cuenta con una oficina que atienda a los usuarios?

Fuente: Propia
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Es una oficina nueva, y al parecer no todos los trabajadores saben
exactamente si se trata de atencion al usuario o una oficina o departamento
de comunicacion propiamente como lo podemos observar con anterioridad,
de la misma manera, no identifican exactamente cuantas personas integran
esta oficina el 50% expresaron que son dos, el 10% que una, el 30% no
saben, y el 10% que tres, lo que hace ver mucha ambigiedad, no saben

exactamente cuantas personas hay en ese departamento.

Figura 7 En caso de contar con uno, ¢ Cuantas personas lo integran?

Fuente: Propia

Otras actividades:

Talleres de capacitacion y docencia, cada departamento cuenta con un
encargado de docencia, talleres entre médicos para evaluar resultados de

pacientes.
Capacitaciones al personal sobre relaciones humanas, trato a pacientes, etc.

Se tiene apertura para atender al sindicato del hospital, estableciendo
platicas y cabildeo para tener acuerdos minimos que beneficien a la entidad

y a los empleados.
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Comunicacioén de crisis

Se ha dado entre sindicato de trabajadores cuando se ha llegado a acuerdos
con el mismo y luego ellos reciben la intervencion de otros sindicatos como
por ejemplo Sindicato de Trabajadores del Hospital San Juan de Dios, esto

ha provocado problemas y desacuerdos.

Cuando la informacion que se da a las jefaturas y mandos medios de manera
verbal, la misma no se traslada adecuadamente y la informacion llega
distorsionada a los empleados, lo que obliga a necesariamente trasladar la
informacion por escrito para que las instrucciones lleguen de la manera

correcta.

Situaciones de emergencia nacional, en donde no se cuenta con una
estrategia de planificacion de comunicacion en crisis permanente, sino que la

misma tiene que atenderse o elaborarse mientras se suscita la emergencia.

4.2 Analisis de la Comunicacion Externa

La primera persona con quien se tiene contacto en el hospital es con el
policia que se encuentra en la entrada y quien reparte los nimeros para los
pacientes que van a consulta, para evitar una mala informacion el hospital
recientemente ha creado una oficina denominada informacion al usuario, el
personal que esta contratado en estas oficinas entra antes que el resto del
personal con la finalidad de que los usuarios y pacientes obtengan la ayuda
necesaria e informacién fidedigna en los tramites hospitalarios y de

laboratorio, clinicas, consultas, etc.

Como toda entidad de gobierno hay problemas engorrosos por la burocracia
gue se maneja internamente inclusive entre departamento y departamento,
situacion que en muchos casos causa molestias y retrasos entre usuarios y

servicios hospitalarios.
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Otra situacion que se observa es que debido a que es un hospital Unico en
su género por el tipo de especializacién que realiza, hay muchos casos que
tienen que referirse a otros hospitales porque en el hospital se deben atender
casos especificos relacionados con problemas locomotores, ortopedia,

traumatologia y rehabilitacion.

4.2.1 Comunicacion Externa Operativa

Existe comunicacién interinstitucional a través de red de informética con

hospitales, la mima se hizo bajo la gestién financiera del BID.
P&gina de internet en construccion para dar mayor cobertura al Hospital.

» Relaciones de comunicacién con los clientes

Pacientes pasan a consulta y se les da seguimiento a través de un carnet de
consulta de citas y darle seguimiento a su caso y encontrar su expediente;
dependiendo la severidad de cada caso las citas pueden ser espaciadas,
abiertas, quincenales o bien de cuatro a seis meses para evaluacion de

rutina o bien cada afo.

Con los proveedores a través de entregas parciales o totales de productos,

se hace a via telefénica o por internet para el establecimiento de formas de

pago.

» Relaciones con instituciones gubernamentales

El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitaciéon por ser un ente nacional
depende directamente del Ministerio de Salud de conformidad con Acuerdo
Gubernativo No. 115-99.

Otros entes relacionados:
* Ministerio de Gobernacion

* Procuraduria General de la Nacion
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* Ministerio de Salud

* Ministerio de Trabajo

* INE (Estadisticas de mortalidad e informe de movilidad del asilo)
* INACIF

* Procuraduria de Derechos Humanos

« Servicio Civil

» Corte de Constitucionalidad

» Juzgado de Trabajo

+ SOSEP

4.3 Relaciones con entes autbnomos

Recepcion de estudiantes practicantes de pregrado de las facultades de
Ingenieria, Escuela de Nutricion de la Facultad de Ciencias Quimicas y
Farmacia, Psicologia, Medicina, Escuela de Enfermeria y algunas otras
especialidades como Ciencias de la Comunicacion y Disefio Grafico; entre

otros, de las siguientes Universidades:
Universidad de San Carlos de Guatemala
Universidad Mariano Galvez

Universidad Rafael Landivar

4.3.1 Relaciones con otras organizaciones empresariales
Proveedores, ONG’s, Portuaria Quetzal, Entidades Internacionales,

Empresas particulares que proveen de insumos a la institucion y a través de

donaciones proporcionan equipamiento médico y farmacéutico.

4.3.2 Relaciones con los medios de comunicacion

Cabe mencionar que el Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr.
Jorge Von Ahn, no tiene planificada una estrategia de Comunicacion con los
medios, esta surge conforme lo amerita la situacion nacional y por ende se

hace noticia entre los medios radiales, escritos y televisivos, quienes
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coordinan un enlace entre el hospital y medios de comunicacion para difundir

temas de interés actuales, relacionados con el sector salud.
Se hizo enlace con las siguientes radios difusoras:

« TGW
« ESTRELLA
« CONSTELACION

Se invita a un personero del hospital que puede ser el Director, 0 bien un
médico especialista en las ramas de Traumatologia, Ortopedia,
Fisioterapista y Nutricionista; se hacen preguntas directas entre
radioescuchas y enlace invitado, con el objetivo brindar informacién a la
poblacibn sobre las especialidades antes mencionadas; se logra
comunicacion entre emisor y receptor, despejando sus dudas, la cual es una
modalidad frecuente dentro de nuestra cultura guatemalteca tanto en la radio

como en los medios televisivos.

En algunos casos se han dado entrevistas a los periédicos nacionales, para
informar sobre donaciones recibidas por ONG’s, entidades privadas, o bien

organizaciones internacionales.

4.4 Comunicacion Corporativa

Palabras clave:

Comunicacion Corporativa: La Comunicacién Corporativa es el conjunto de
mensajes que una institucion proyecta a un publico determinado a fin de dar
a conocer su mision, vision y objetivos para lograr establecer una empatia
entre los mismos. La comunicacion corporativa estd compuesta por
elementos internos y externos, para proyectar una imagen de manera

efectiva.
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http://www.monografias.com/trabajos7/gepla/gepla.shtml

Identidad: Conjunto de caracteristicas, datos o informaciones que son
propias de una persona o0 un grupo y que permiten diferenciarlos del resto.

http://es.thefreedictionary.com/identidad

Imagen: Representacion material, en forma de estatua, pintura, fotografia,

etc. de una cosa o persona. http:/es.thefreedictionary.com/imagen

Tomando en cuenta que la Comunicacion Corporativa tiene que ver con la
Mision, Vision y Objetivos con los que se proyecta al hospital tanto interna
como externamente, asimismo se realizd una entrevista personal al Director
del Hospital, Dr. Ader Guillermo Lépez, quien indicd que el hospital no tiene
objetivos y que seria importante implementarlos, ya que los mismos se

realizaban dependiendo la actividad que se desarrollara en el momento.

En la encuesta que se realiz6 a 10 trabajadores del hospital, es decir el
100% de los encuestados indicaron que si se identifican y conocen la Mision

y Vision del hospital y la toman en cuenta para realizar su trabajo.

Se colocaron en el inciso a) la misidn y vision verdaderas del hospital y en el
inciso b) una misién vy visién de otros hospitales, pude observar que mas de
la mitad de los encuestados conoce, identifica y toman en cuenta la Mision y
Vision para realizar su trabajo. Lo cual queddé expresado de la manera
siguiente el 80% identificd correctamente la Mision y Vision y el 20% no las

identifica.
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Figura 8 Favor de subrayar la Mision con la que se identifica.

Fuente: Propia

Figura 9 Favor de subrayar la Vision con la que se identifica.

Fuente: Propia

4.4.1. ldentidad Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr.  Jorge
Von Ahn:

Institucién altruista que se dedica a que buscar el bien de las personas
afectadas por su sistema locomotor sin distincion alguna, pero principalmente
personas de escasos recursos en las especialidades de ortopedia,

traumatologia y rehabilitacion, tanto de adultos, adultos mayores y nifios. En
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Guatemala es el unico hospital de especialidades en traumatologia y

ortopedia, con cobertura a nivel nacional.

Durante la visita realizada al hospital, permitieron hacer un recorrido a las
instalaciones de todo el hospital, pude observar que en las instalaciones del
hospital funcionan también un asilo de ancianos un area para hombres y otra
de mujeres, observé que estan bien atendidos, areas completamente limpias,
y un trato personalizado, acorde con la mision y vision que tiene el hospital.

FIGURA 10 Tejedora asilo ancianos area mujeres

Fuente: Propia
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FIGURA 11 Tomando el sol asilo de ancianos

Fuente: Propia

FIGURA 12 Nuevo comedor area hombres asilo ancianos

Fuente: Propia
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FIGURA 13 Comedor area mujeres asilo

Fuente: Propia

4.4.2 Logotipo:
El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién Dr. Jorge Von Han De

Ledn, ha utilizado como logotipo durante muchos afios la imagen del Nifio de
Praga, pero para tener una identidad mas significativa y acorde con el
quehacer del hospital, asimismo se pensé en no herir susceptibilidades, ni
mezclar religion, se solicitd6 a una estudiante que realiza su ejercicio
profesional supervisado -EPS- de Disefio Grafico, que realizara una
propuesta, que luego fue consensuada con el Comité ejecutivo del Hospital,
el cual est4 conformado por: Director, Sub Director, Jefe de Médicos, Jefe de

Enfermeria, Recursos Humanos.

Previo a darlo a conocer oficialmente se encuentra en el Ministerio de Salud
para su aprobacion final, este logo esta trabajado en color verde puede
utilizarse en un momento dado, segun el manual de normas gréficas, pero el

color oficial es el azul, clasificado como color frio, que sugiere fortaleza,
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seguridad y conocimiento; el verde tiene una fuerte afinidad con la naturaleza
y nos conecta con ella, nos hace tener empatia nos crea un sentimiento de
confort y relajacion, de calma y paz interior, que nos hace sentir equilibrados

interiormente.

4.4.3 Imagotipo:

P

HOSPITAL NACIONAL DE

ORTOPEDIAY REHABILITACION
DR. JORGE VON AHN

HOSPITAL NACIONAL DE
ORTOPEDIAY REHABILITACION

DR. JORGE VON AHN

Este es imagotipo porque estd compuesto tanto de imagen como de letras

gue identifican a la institucion.

4.4.4 Otros rasgos de homogenizacion.
Cadigo Iconico: Relacionado con la forma.
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Es la representacion gréfica del logotipo, en este caso se penso en un arbol
porque este caracteriza el logo de la ortopedia, el pequefio en representacion
de los nifios, el siguiente es un arbol que tiene problemas para crecer
erguido el siguiente es un arbol restablecido y por dltimo un arbol que se
encuentra en la etapa final de su vida. Significativo por el trabajo que el
hospital realiza con nifios, adultos y adultos mayores, identificando de esta

manera sus funciones y etapas de la vida.?

Otras versiones permitidas para uso del logotipo:

S P

HOSPITAL NACIONAL DE HOSPITAL NACIONAL DE
ORTOPEDIAY REHABILITACION ORTOPEDIAY REHABILITACION
DR JORGE VON AHN DR. JORGE VON AHN

Rl o

HOSPITAL NACIONAL DE RslORIQQVNRNEXGI (0] \F.NAD)
ORTOPEDIAY REHABILITACION  [[OlEY@)3:ID) V0 @ i FN:)10 g vle (0]
DR JoRGE Von AHN RO AR NN

Caodigo cromatico: Relacionado con el color
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La psicologia del color es un campo de estudio dedicado a analizar el efecto
del color en la percepcién y la conducta humana. Sin embargo, en un sentido
mas amplio, el estudio de la percepcion de los colores constituye una
consideracion habitual en el disefio arquitecténico, la moda, la sefialética y el
arte. Segun la psicologia del color el azules un color fresco, tranquilizante y

se le asocia con la mente, a la parte mas intelectual de la mente.

Colores institucionales del hospital:

- W W
ROG 1328 121 Fi24 G54 B 105
COATED
SEMOYDK30C CH00M45YO0KADC
UNCOATED
TMOY DK CH00MA5YOK3EU
=
SOLID COATED
PANTONE 2025 C PANTONE 2045 C
PANTONE
SOLID UNCOATED
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13G 18 ROGTEE4
COATED
1 CI00MOY Q4K 48 C
CMYK .
UNCOATED

PANTONE .
SOLID COATED

PANTONE 3425 C

PANTONE
SOLID UNCOATED

PANTONE 3425 U

Cadigo Linguistico: Relacionado con la letra.

Es el estudio cientifico del lenguaje, que combinado con las reglas
gramaticales, permite la elaboracion de mensajes. Es la combinacion del
concepto y de la imagen; el emisor y el receptor deben utilizar el mismo

codigo para gque la comunicacion sea posible.
Tesis Carmen Elizabeth Cuevas pags. 28 y 29

HOSPITAL NACIONAL DE

ORTOPEDIAY REHABILITACION
DR. JORGE VON AHN
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Tipografia corporativa:

Trajan Pro Regular Aa Bb Cc Dd Ee Ff Gg Hh 1i Jj Kk LI Mm Nn N Oo Pp Qq Rr Ss Tt
Uun Vv Ww Xx Yy Zz 0123456789

AaBb Ce Dd Ee Ff Gg Hh 1i Jj Kk LI Mm Nn Na Oo Pp Qq Rr Ss Tt
Trajan Pro Bold Uu Vv Ww Xx Yy Zz 0123456789

Las instituciones de gobierno deben ir acompafiadas por el logotipo oficial en

toda su papeleria y propaganda oficiales.

Gobierno de Guatemala

I@ AP i

4.4.5 Imagen

Se refiere a coOmo se percibe una instituciéon. Es una imagen generalmente
aceptada de lo que una institucién "significa". La creacion de una imagen
corporativa es un ejercicio en la direccion de la percepcion. Es creada sobre
todo por los expertos de relaciones publicas, utilizando principalmente
campafas comunicacionales, plataformas web (paginas web, redes sociales)
y otras formas de promocion para sugerir un cuadro mental al publico, en
relacion con este tema el hospital como se menciond con anterioridad no
cuenta con presupuesto para realizar publicidad pero se le dio espacio en

algunas radios en donde se daba a conocer.

Los resultados de la investigacion demuestran que a pesar que no se cuenta
con recursos para propaganda ni publicidad, las personas conocen y tienen
una buena imagen del hospital, como se puede constatar con los resultados

de la encuesta externa:
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De los encuestados el 65% manifestd que la forma que el hospital utiliza para
comunicarse con la poblacion es buena, el 25% que es muy buena, el 13%
que es regular y el 0% que la considera mala, de lo anterior entonces
podemos determinar que en general la comunicacion de adentro hacia afuera
es bastante buena a pesar que no se cuenta con recursos suficientes para

dar a conocer el hospital.

Figura 14 ¢Cdmo considera que ha sido la comunicacion del Hospital para
dar a conocer los servicios de salud que brinda a la poblacion?

mala

Fuente: Propia

En la encuesta se solicitd6 a los usuarios que sugirieran el medio
sugerian para que el hospital diera a conocer sus servicios y/o
actividades, y el resultado fue en su mayoria 73% la Radio y la TV,

afiches el 18%, banners 9% y el 0% con trifoliares.
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Figura 15 ¢, Qué medios sugiere que el Hospital emplee para dar a conocer al
publico sus actividades?

banner trifoliare
9% S
0%

Fuente: Propia

4.6 Reputacién

El Hospital fue creado para atender una sola disciplina médica, pero ha sido
combinado con la Ortopedia con la atencion de casos de traumatologia y
Rehabilitacion el cual tiene cobertura a nivel nacional, por lo que esta

considerado como Unico en su género.

El 100% de los usuarios encuestados manifestd que en la oficina de atencion
al usuario se le atendi6 muy bien, aunque este resultado parece un poco
contradictorio, porque en ese mismo cuestionario el 62% expresé que Si
conocen la estacion de informacién y un 38% dijo que no saben sobre la
existencia de dicha estaciéon de informacién. Supongo que podrian estar
confundiendo servicio con informacion.
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Figura 16 ¢ EXxisten una estacion de informacién en el Hospital

Fuente: propia

4.6.1 Propaganda

Las entidades de gobierno no tienen un reglén presupuestal destinado a
realizar propaganda, su labor es de tipo social ademéas es institucion
gubernamental y no comercial, se observaron varias mantas en donde
informan a los usuarios sobre servicios, derechos del paciente, horarios de
atencion, por lo que se pregunté a una de las secretarias de administracion
cOmo es que existian esas mantas, y expresd que por medio de donaciones
de distintas entidades y estudiantes se ha logrado colocar este tipo de

informacion en el hospital.
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Figura 17 Mantas informativas servicios hospitalarios

Fuente: Propia

Figura 18 Servicios hospitalarios

Fuente: Propia
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4.6.2 Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

La responsabilidad social corporativa (RSC), también Illamada
responsabilidad social empresarial (R.S.E.), puede definirse como la
contribucion activa y voluntaria al mejoramiento social, econdémico y
ambiental por parte de las empresas, generalmente con el objetivo de
mejorar su situacion competitiva y valorativa y su valor afiadido. Va més alla
del cumplimiento de las leyes y las normas, dando por supuesto su respeto y

su estricto cumplimiento. www.monografias.com

El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge Von Ahn, tiene
como responsabilidad social el tratamiento y seguimiento que se les brinda a
las personas que padecen enfermedades congénitas degenerativas o
adquiridas y su rehabilitacion, especialmente a las personas que no poseen

recursos suficientes para tener este tipo de tratamiento especializado.

Figura 19 Area tratamiento faciales

Fuente: Propia
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FIGURA 20 Area terapia infantil

Fuente: Propia

FIGURA 21 Area de Rehabilitacion

Fuente: Propia

64



4.6.3 Sefalética

El hospital cuenta con sefalizacion, pero algunas ya no corresponden o
estan hechas a mano, dentro de las instalaciones del hospital se encuentra
funcionando una farmacia externa y a través de ella se hizo la gestion con
ASOFARMA, que es el patronato de farmacias externas quienes haran la
donacién de la sefializacion correspondiente. A los usuarios se les pregunt6
si existian en el hospital salidas de emergencia y el 100% contest6 que si.

De la misma manera se les solicito que indicaran si existian carteles
informativos que les hicieran saber a donde dirigirse en relacion con los

servicios hospitalarios. El 28% dijo que no y el 72% indicé que si.

Figura 22 ¢ Existen carteles informativos donde le indique a donde debe
dirigirse para realizar el servicio solicitado en el Hospital?

Fuente: Propia
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Figura 23 Sefializacion gradas

Fuente: Propia

Figura 24Sefalizacion clinicas Figura 25 Sefalizacion laboratorio y consulta
externa

Fuente: Propia Fuente: Propia
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CAPITULO 5

Propuesta de Estrategia de Comunicacion Organizacional

5.1 Justificacion

El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge Von Ahn”, fue
creado concretamente para proporcionar atencién en una sola disciplina
médica, pero esta se ha combinado con la Ortopedia y la Traumatologia,

tiene cobertura a nivel nacional.

Esta clasificado como Hospital Especializado, de IV nivel o de referencia,
que conjuga en su planta fisica varias disciplinas de atencion médica, a
pesar de la importancia que tiene el hospital no cuenta con el recurso
necesario para comunicarse de forma mas efectiva tanto en lo interno como
en lo externo, lo cual afecta en desinformacién y poca identidad del personal

con la institucion.

Tomando en cuenta la situacién anterior se contempla la identificacion de las
personas hacia quienes va dirigida la estrategia para la realizacion del
material de apoyo y fortalecimiento para persuadir y solventar en alguna

medida el problema comunicacional existente.

5.2 Objetivos de la Comunicacion de la Estrategia

5.2.1 General

Proporcionar las bases para plantear las lineas de accién necesarias en la

comunicacion interna y externa del Hospital Nacional de Ortopedia y
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Rehabilitacion Dr. Jorge Von Han De Leo6n, que fomenten una cultura de
colaboracion, aprendizaje y sentido de responsabilidad, como miembros
activos de la institucion; manejando un proceso de intercambio de
informacion, ideas y pensamientos disponiendo de simbolos de

comunicacion conocidos por todo el personal.

5.2.2 Especificos

e Reforzar los elementos que justifican la gestion comunicacional
en el hospital, para mejorar la relacibn entre jefaturas y
subalternos en forma bidireccional, basada en el principio de
escucha activa, sincera, honesta, inteligente y concreta.

e Proveer material de apoyo que fortalezca y sensibilice al
personal en el tema de la comunicacidn interna y externa,
debido a la importancia de la misma constituyendo una ventaja
institucional.

e Visibilizar el hospital ante su publico externo en general,
usuarios y pacientes del exterior que tienen necesidad de
atencién hospitalaria, en la especialidad de ortopedia y

traumatologia.

5.3 Propuesta Productos

A continuacion se presentan los productos que contienen las caracteristicas,
objetivos y planteamientos que forman parte de la estrategia de
Comunicacion del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge
Von Han De Leb6n, para mejorar la comunicacién tanto a nivel interno y
externo. Todos los materiales propuestos al interno y externo fueron

realizados con la misma linea grafica.
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5.3.1 Producto uno: Manual de Convivencia

Problema:

Derivado del problema en la comunicacion ascendente entre subalternos y
jefaturas, detectado el dia que se encuesté al personal. Se pensé en la
elaboracion de un manual de convivencia que facilite la comunicacién entre
ambas partes, ya que por el momento solo se practica la comunicacion
descendente por medio de cartas, memorandum, circulares, memos y notas
de envio, se detectd que a pesar que la comunicacion descendente no es
mala en la institucién, tampoco es la forma idénea para lograr la integracion

y trabajo en equipo, garantizando mejores resultados.
Objetivo: Manual

Servir de material de consulta y reflexion permanente para promover normas
y maneras de comportamiento que mejoren significativamente la
comunicacién y el clima organizacional de la institucion. En la actualidad la
comunicacién es un factor clave y un aliado importante que contribuye al
logro de metas y objetivos, reduciendo la posibilidad de salidas incontroladas
de informacion, mejorando la interrelacibn humana que ocurre dentro de la

institucion.
Tipo de mensaje: Sensibilizacién

Los mensajes de sensibilizacion utilizan argumentos moviendo los
sentimientos, cambiando actitudes y haciendo uso del convencimiento,
logrando un ambiente de cooperacion y solidaridad. La persuasion utiliza la

razon para mover el pensamiento colectivo hacia determinadas acciones.
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Publico: Interno (personal del hospital)

Hombres y mujeres comprendidos entre 20 y 55 afios de edad, trabajadores
del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge Von Han de

Ledn.
Descripcién del producto uno: Manual de Convivencia

Contiene normas, derechos, valores que propician un cambio comunicacional
entre jefes y subalternos. El presente manual tiene como finalidad reforzar e
impulsar la convivencia y valores que refuercen la confianza mutua,
solucionando los problemas existentes en la institucion. El presente manual

consta de 15 paginas aproximadamente con los siguientes
Temas:

e Evitar posturas negativas

e Actitudes y comportamientos

e Actitudes positivas

e Comportamiento en la oficina

e Uso de salon de sesiones

e Comunicacion de puertas abiertas

e Comportamiento con comparieros de trabajo
e Evitar la critica

¢ Manejo de situaciones de crisis

Esta propuesta se contempldé para ser implementada a largo plazo por
razones burocraticas propias de las instancias de gobierno, ya que se
requiere de un proceso de aprobacién por parte del Ministerio de Salud, de
quien depende la red nacional hospitalaria, previo a ser implementado en la

institucion.
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Producto:

Caratula
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El presente manual es una compilacion que tiene como
finalidad promover lazos de comunicacion entre la
Gerencia, mandos medios y personal del Hospital
Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge Von Ahn
De Leén, a través de normas y derechos de los
trabajadores.

La sensibilizacion es un proceso de facilitacion,
meditacion y concientizacion del personal hacia el
cambio de tal manera que se trabaje en un clima
favorable tanto de las jefaturas como de los subalternos.
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MARCO DEL HOSPITAL

El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge Von Ahn de Le6n”,
inici6 sus actividades como Asilo y como Centro de Recuperacion, siendo un
lugar de convalecencia en multiples padecimientos, desde el afio 1905.

Una de las principales caracteristicas del Hospital es la atenciéon que se les
brinda a los pacientes discapacitados, a los adultos mayores, de tal manera que
se distingue del resto de hospitales que conforman la red hospitalaria del pais.

Mision

“El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge Von Ahn De Le6n”
es un Hospital especializado y de referencia nacional que brinda atencion de
calidad a las personas, sin discriminacién, con afecciones en el aparato
locomotor, asi como a aquellas que necesitan rehabilitacion fisica, para
incorporarlas nuevamente a la sociedad, en donde puedan desenvolverse de la
mejor manera posible, segun el logro de la misma.

Brinda ademas alojamiento a pacientes asilados, y a ancianos discapacitados,
a quienes se les proporciona una atencion integral que les permite satisfacer
todas sus necesidades y llevar una vida en familia. La atencién se brinda sin
discriminacién alguna y en forma completamente gratuita.

= 2 |
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MARCO DEL HOSPITAL

Vision

El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge Von Ahn De Le6n”,
aumentara su cobertura afio con afo, brindando una atencion integral y gracias
al esfuer~zo sostenido y disciplinado de todo su personal, brindara cada afio un
servicio de mayor calidad, para que los pacientes que demanden su atencion
estén cada vez mas satisfechos con el mismo, el cual sera completamente
gratuito, brindandolo en una infraestructura adecuada y con la tecnologia
necesaria que permita la satisfaccion total del usuario.

OBJETIVOS:
General

Ser el hospital con servicios de especializacion en ortopedia y rehabilitacion,
unico en su género. Con la mas alta calidad y servicios a sus pacientes y
asilados.

Especificos

» Promocionar servicios hospitalarios: diagnésticos y tratamiento gratuitos de
las enfermedades agudas y crénicas del aparato locomotor en adultos y nifios.
» Mejorar la calidad de vida de internos e internas del asilo a fin de hacerlos
sentir en familia, los ultimos dias de su vida.

» Asegurar el tratamiento 6ptimo y adecuado de sus pacientes, realizando
procedimientos ortopédicos y quirurgicos en el proceso de urgencias de las

= 3 |
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MANUAL DE CONVIVENCIA

Para superar la resistencia hay que evitar posturas negativas como:

No es necesario cambiar

Ya se ha intentado muchas veces

No hay remuneracion para realizar dicho cambio
Se pierde mucho el tiempo

Estamos bien asi no es necesario cambiar

Comportamientos y actitudes generalizadas:

» Habitos automaticos y repetitivos

» Costumbres sobre como hacer las cosas

» |deas compartidas ampliamente por la mayoria del personal

» Personas dificiles de modificar por sus creencias y formacion.

Para realizar los cambios estos no deben imponerse desde afuera, mas bien
deben ser asumidos internamente, se requiere que todo el personal esté
convencido de los beneficios que proporciona el cambio, para la
implementacion de modelos de calidad.

Fomento de actitudes positivas

Fomentar y apoyar el trabajo en equipo

Establecer por conviccién una cultura de calidad y mejora continua
Modificar malos héabitos de personales de conducta y de trabajo
Aclarar malos entendidos y cubrir vacios de trabajo
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Comportamiento del personal en la Oficina

1. Mantener organizado su lugar de trabajo

2. Prohibido terminantemente fumar en las instalaciones

3. Apagar los equipos utilizados siempre que termine su jornada laboral

4. Prohibido escuchar musica con alto volumen (utilizar audifonos)

5. Se prohibe la utilizacion de palabras soeces o anti sonantes.

6. El personal es responsable de su puesto de trabajo y del equipo trabajo, no
deben rayarse los médulos, ni el mobiliario utilizado.

En el salén de sesiones

1. Al terminar la sesion, dejar las sillas y mesas organizadas, el pizarron
borrado

2. Dentro de los Ambientes de Aprendizaje no consumir alimentos ni bebidas.
3. Mantener el celular y aparatos electronicos que afecten el buen desarrollo
de la formacion, apagado, en silencio 6 asumir los acuerdos realizados con los
organizadores del evento.

Establecimiento de puertas abiertas para comunicacion descendente vy
ascendente, dicho en otras palabras entre jefes y subalternos y viceversa.

» Sera establecido un dia del mes para que el personal tenga acceso a la
direccion para proponer cambios, sugerencias o bien pueda expresar sus
inquietudes.
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+ Establecimiento de por lo menos una actividad motivacional para estrechar
lazos de compaiierismo con todo el personal.

» Siempre debemos avisar sobre asuntos importantes con el debido tiempo de
antelacion. Ya sea que debemos ausentarnos, salir un rato antes o llegar un rato
mas tarde, nada mejor que informar, para que si

+ se presenta algun problema puedan resolverlo y no se encuentren con la
mala “sorpresa” de nuestra ausencia.

Comportamiento con los compaiieros de trabajo

Enojos Para poder convivir en el trabajo, hay que evitar siempre cualquier tipo
de enfado por mas pequefio e insignificante que pueda ser. En mas de una
ocasion nos veremos “superados” por alguna situaciéon, colmados de trabajo,
pero nadie tiene la culpa de ello, ni los clientes ni nuestros comparieros de
trabajo, por lo que descargarnos con ellos no es la mejor opcién.

Relaciones Es obvio que las relaciones no seran las mismas en una empresa
con gran cantidad de empleados que en otra con cuatro o cinco personas, pero
eso no tiene porque hacernos imposible la relacion con ellos. Para convivir en el
trabajo debemos interesarnos por los demas, averiguar si necesitan algo, tratar
de conocerlos un poco mas cada vez que conversamos con ellos, etc.

Si nos mantenemos “dentro de una burbuja” en lo que a relaciones sociales se
refiere, solo pareceremos personas retraidas, sin confianza en si mismo,
caracteristicas poco recomendables para personas que desean tener éxito y
escalar en su trabajg
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Presentar Al llegar un nuevo compariero de trabajo, lo primero que debemos
hacer es presentarlo a todos los compafieros, para que esta nueva persona
pueda sentirse bienvenida, lo que posibilitara que pronto pueda desenvolverse
con total confianza en sus nuevas tareas.

Como evitar que las criticas afecten la convivencia

Al hacer criticas Las criticas positivas son muy buenas en ese sentido. En
cambio, todas la criticas hechas en sentido contrario pueden desmoralizar por
completo a la otra persona, y esto no conviene si queremos que haga bien su
trabajo, lo mejor es motivarla sefialando primero los aspectos positivos y luego
aconsejar sobre los negativos.

Para convivir en el trabajo, cuando una hace una critica, debemos hacer notar
que no estamos de acuerdo con algun resultado, que pensamos que algo
deberia modificarse, y que estamos seguros, que esa persona podra hacerlo si
les marcamos las pautas que necesitamos.

Al recibir criticas De la misma manera debemos estar abiertos ante la
posibilidad de también nosotros recibir criticas constructivas, que nos permitiran
enriquecer nuestro trabajo y nos ayudara adaptarnos al perfil o ideas del lugar
en el cual no estamos desempefiando. Siempre debemos ser receptivos en este
aspecto.
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Manejo de situaciones de crisis
¢ Qué es comunicacion de crisis?

Son las situaciones que obstaculizan el funcionamiento o toma de decisiones
normales de una institucion, causando caos al no saber como actuar ante tal
acontecimiento y por ende nos ocasionan:

» Cambios repentinos entre situaciones

» Amenazas a la imagen y el equilibrio natural de la institucion

» Reacciones que comprometen la organizacion ante sus publicos imagen y
el equilibrio interno y externo.

Algunos consejos para comunicarse durante una crisis son:

» Identificar a todos los publicos afectados.

» Demostrar que el problema ha sido identificado y que se esta haciendo algo
al respecto.

» Comunicar un pequefio numero de mensajes.

» Comunicar solamente lo que ha sido confirmado con certeza absoluta.

» No mentir sobre ningun aspecto.

» No hacer comentarios sobre situaciones hipotéticas.

» Proyectar una disposicion de ser accesible y comunicativo.

» Sea decisivo.

» Mantenga la calma.

» No diga “sin comentarios” a los medios de comunicacion o a nadie.

+ Comunique todas las malas noticias de una sola vez.
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Proponga maneras de obtener retroalimentacion y opiniones de sus
publicos.

Documente todas las comunicaciones.

Evalue la situacion y realice un monitoreo de la misma.

No deje de comunicarse.

Otros aspectos importantes a tomar en cuenta:

Identifique al publico objetivo del trabajo de emergencia. Por ejemplo, los
habitantes de las areas mas afectadas, los parientes de las victimas, la
prensa, los gobiernos e instituciones donadoras, la comunidad interna-
cional, etc.

Identifique las necesidades de ese publico en una situacion de emergencia.
Es util realizar ejercicios de imaginacion y de observacion.

Defina los objetivos que se desean alcanzar en relacion con el trabajo del
equipo de comunicacion.

Establezca los parametros de conducta ética que debe seguir el trabajo de
comunicacion. Discuta previamente si los cuerpos de las victimas de un
desastre aéreo, por ejemplo, pueden quedar expuestos en la calle al
alcance de las camaras fotograficas y de video. No espere el ultimo
momento para discutirlo
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5.3.2 Producto dos: Calendario de Escritorio
Problema:

Falta de material grafico que sea un constante recordatorio sobre los nuevos
Objetivos, debido a que estos son la razén por la que una institucion existe,
son la adopcién de las practicas hospitalarias que se deben promover entre
el personal con el fin de brindar el mejor servicio y atencibn humana de
pacientes y asilados del hospital, en tal sentido el material se considera un
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complemento de comunicacion e identidad que pretende constituir la
practica constante de los mismos entre los trabajadores para consolidar la
cultura organizacional, imprimiendo con ello un estilo propio de identidad

comunicativa.
Objetivo:

Reforzar en los trabajadores del hospital la Misidn, vision y objetivos, a través
de material grafico y de soporte que contribuya a la comunicacion y
sensibilizacion sobre su funcion como parte importante de la institucion, que

promueva acciones laborales en pro del mejoramiento institucional.
Tipo de mensaje: Informativo-subliminal

Se pretende con este tipo de mensaje visual penetrar la mente con material
grafico, condicionando su comportamiento y por ende su cambio de actitudes

en forma positiva y como parte del complemento de la comunicacion verbal.
Puablico: interno (personal del hospital)

Hombres y mujeres comprendidos entre 20 y 55 afios de edad, trabajadores
del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge Von Han de

Ledn.
Descripcion del producto: Calendario escritorio

Se contemplé la realizacion de un calendario de escritorio porque es un
producto que tiene duracion durante todo el afio y que esta al acceso de todo
el personal a quien se penso dirigir dicho material, el hospital no contaba con
objetivos dentro la de la institucién y aprovechando que el calendario es una
herramienta de escritorio que puede estar alcance de cada departamento
con el que cuenta el hospital, para promover y difundir mision, vision y

objetivos creados para dicha institucion para con su personal.
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Producto:

DLMMUJUVS
1.2 345

HOSPITAL NACIONAL DE 6 7 8 9101112

| ORTOPEDIAY REHABILITACION 13 14 15 16 1718 19
Dt ) QLB VLS 20 21 22 23242526

15 CALLE 0-18, ZONA 1 27 28 29 30 31
Telefax. 22524742/22328090
E-mail: hospitaldeorto@yahoo.com
Objetivo General

i ici ializacion en ortopedia y

r el h tal con ser de y
rs:habililacio-n, anico en su género. Con la mas alta calidad y

servicios a sus pacientes y asilados.

5.3.3 Producto tres: firma electrdnica para correos
Problema:

Falta de identidad del personal como miembros de la instituciébn. Se
planifico la elaboracion de una imagen grafica que el personal del hospital

pueda utilizar en sus correos electronicos, misma que los ubicara como parte
de la institucion.

Objetivo:

Ubicar a los trabajadores dentro de la organizacion como parte importante de
la institucién y para garantizar la legitimidad de los mensajes institucionales
tanto con su publico interno y externo fortaleciendo su imagen corporativa,
aprovechando que el hospital cuenta con correo institucional se esta

implementando un instrumento de comunicacion, sin costo alguno y de féacil
uso.
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Han surgido nuevas herramientas de comunicacion para medios electrénicos
de acuerdo a los cambios globales a nivel mundial que demandan una
comunicacioén, rapida, efectiva y moderna a nivel nacional e internacional,
que le otorga una imagen de institucion seria a su vez pueden captar

patrocinio de instituciones altruistas que promueven ayuda social.

Tipo de mensaje: Informativo-relacional: Mensaje no verbal formado por
simbolos que identifican a la institucion y su personal. La identidad
corporativa se define como el conjunto de atributos y valores que toda

institucion seria debe poseer y que se ve reflejado en su imagen visual.
Publico:

Hombres y mujeres comprendidos entre 20 y 75 afios de edad, trabajadores
del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge Von Han de
Ledn, publico, proveedores, patrocinadores, entes gubernamentales tanto

nacionales como internacionales.

P8

HOSPITAL NACIONAL DE
ORTOPEDIAY REHABILITACION

Producto:

13 CALLE 0-18, ZONA 1
Telefax, 22324742/22528090
E-mail: hospitaldeorto@yahoo.com
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Dicha imagen fue realizada en los formatos destinados a medios
electronicos, que son los siguientes: tif, jpg, png, gif o editable psd con

medidas 300x300 pixeles y 72 de resolucion.

5.3.4 Producto cuatro: Spot de Radio
Problema:

Desconocimiento de la poblacion nacional de la existencia, ubicacion y
servicios gratuitos con atencion personalizada en cada especialidad que
requiera el usuario especificamente en lo referente a la atencién ortopédica,
traumatologia y rehabilitacion Unico en el pais. Se contemplé el spot radial
por ser el medio con mayor cobertura a nivel nacional, ademas de contar con
la colaboracién de las radios: Estrella, TGW, Constelacion, como un aporte a

la sociedad.
Obijetivo:

Mejorar la imagen de la institucion por medio de mensajes sugerentes que
ayuden a la captacion no solo de usuarios sino de instituciones no
gubernamentales a involucrarse con el hospital en la captacion de posibles
donantes para equipar el hospital de insumos necesarios para su buen

funcionamiento.
Tipo de mensaje: Informativo-persuasivo

Explotar este medio debido a que este tipo de mensajes se mueven con su
audiencia, estos llegan sin que los receptores busquen deliberadamente

escucharlos.
Publico:

Hombres y mujeres habitantes de Guatemala, comprendidos entre 9 a 90

afos, de escasos recursos, necesitados de los servicios de salud publica
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GUION 1

SPOT DE RADIO

Cliente: Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge Von

Ahn”.

Producto: Informacion servicios hospitalarios (cufia)

Medio: Radio.

Duracién: 30 segundos.

Locutor: Walter Gudiel.

Tipo de voz: En off.

Mensaje: Informativo.

Musica de fondo instrumental

Locutor

1)iBuenos dias! Hoy quiero comentarles sobre los
2)servicios que gratuitamente presta el Hospital
3)Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge
4)Von Ahn”:

5)Medicina interna, cirugia general, pediatria,
6)anestesiologia, ortopedia, cirugia plastica,

7)cardiologia, psiquiatria, fisiatria, laboratorio rayos x.

8)Algo méas que quiero comentarles: El Hospital Von
9)Ahn es el unico hospital de Guatemala especializado
10)en Traumatologia, Ortopedia y Rehabilitacion;
11l)ademas cuenta con un “Hogar de ancianos”
12)ubicado 12en 13 calle 0-18, zona 1, ciudad de

13)Guatemala.
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GUION 2

SPOT DE RADIO

Cliente: Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge Von

Ahn”.

Producto: Informacion servicios hospitalarios.

Medio: Radio.

Duracién: 30 segundos.

Locutor: Walter Gudiel.

Tipo de voz: En off.
Mensaje: Informativo.

Locutor

1)Apreciable audiencia, hoy quiero comentarles sobre
2)los servicios gratuitos que brinda el Hospital
3)Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge
5)Von Ahn”.

6)Medicina interna, cirugia general, pediatria,
7)anestesiologia, ortopedia, cirugia plastica,
8)cardiologia, psiquiatria, fisiatria, laboratorio rayos x.

9)casa hogar de ancianos. Estamos ubicados en:

10)12en 13 calle 0-18, zona 1, ciudad de
11)Guatemala.
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5.3.5 Producto cinco: mantas vinilicas
Producto:

Falta de visibilidad para ubicar las instalaciones del hospital, al visitar el
hospital, tuve personalmente problemas para ubicarlo, pregunte a varias
personas y lo confundieron con un hospital privado, no supieron decirme la
ubicacion exacta del mismo, luego pude ver que existe una manta que esta
mal colocada y deteriorada, por lo que se penso en la elaboracion de una
nueva manta que substituya la existente en una forma mas agradable y
novedosa. Asimismo durante el recorrido pude notar que la casa hogar de

ancianos y mujeres no tiene identificacion.
Objetivo:

Comunicar y difundir la ubicacion del Hospital Nacional de Ortopedia y
Rehabilitacion Dr. Jorge Von Ahn De Ledn potencializando su imagen al
publico exterior asimismo distinguir el hogar de ancianos de hombres y
mujeres, con el propdsito de captar benefactores que se identifiquen con

causas sociales.
Tipo de mensaje: informativo

Comunicar y difundir la ubicacién de la institucion a la poblacién en general,

gue necesita de los servicios que brinda el mismo.
Publico:

Hombres y mujeres, nifios y nifas comprendidos entre 5 y 90 afios de edad.

Casados, unidos, solteros, divorciados, viudos.
Producto:

Manta vinilica con medidas de 3 metros de ancho por 1.50 de alto para
colocar en la entrada del hospital.
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5.3.6 Producto seis: QR
Problema:

Derivado de la situacion econOmica existente en las instalaciones

hospitalarias y falta de recursos para renovacion de equipo médico
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digitalizado, 6ptimo que permita realizar diagndsticos médicos mas confiables
y rapidos, se propone la realizacién de un cédigo QR, que esta al alcance de
la tecnologia celular de ultima generacion con el fin de captar a todos los
publicos posibles que a su vez puedan convertirse en agentes

multiplicadores y benefactores para la institucion.
Objetivo:

Dar a conocer los servicios gratuitos del hospital a través de la tecnologia de
punta existente a su alcance, a todos los publicos. Debido a que hoy en dia
la comunicacién es una herramienta que nos permita comunicarnos con
mayor efectividad y rapidez a nivel nacional e internacional, asimismo captar

posibles colaboradores que beneficien a la institucion.
Tipo de mensaje: Informativo

Aprovechando la tecnologia de punta existente y la facilidad para generar
comunicacién externa sin costo se propone este tipo de mensaje que

ayudard a potencializar la imagen de la institucion.
Publico: externo

Hombres y mujeres, nifios y nifas comprendidos entre 5 y 90 afios de edad.
Casados, unidos, solteros, divorciados, viudos con posicibn econémica

media alta y alta.
Descripcion del producto:

El codigo QR (siglas derivadas de Quick Response) es uno de los
estandares de lo que se ha venido a denominar “cdédigo de barras

bidimensional”.

Fue creado en Japdn en el afio 1994 por la empresa Denso-Ware. Con el fin
de popularizar el uso de este codigo, la empresa japonesa distribuye las

especificaciones del mismo de manera libre y aunque posee una patente

91



sobre el codigo QR, no ejerce los derechos sobre la misma. El estandar
japonés para los codigos QR es el JIS X 0510, que fue distribuido en enero
de 1999 y el correspondiente estandar ISO es el ISO/IEC 18004 aprobado en
junio de 2000 y revisado en 2006 (ISO/IEC 18004:2006). El éxito probado del
codigo QR se debe precisamente a su estandar abierto y a su uso asociado

con los teléfonos moviles, los cuales pueden funcionar como lectores.

Existen otros coédigos de informacion bidimensionales, como los
desarrollados por las empresas americanas Symbol Technologies (cédigo
PDF417), RVSI Acuity CiMatrix (codigo DataMatrix) y UPS (cédigo Maxi

Code), todos ellos estandarizados.

El cédigo QR es capaz de contener informacibn en ambas direcciones
(verticalmente y horizontalmente) a diferencia de los tradicionales codigos de
barra, que tan sélo son capaces de almacenar informacién en una direccion.
Precisamente por este motivo, la capacidad de almacenamiento es mayor en
el caso del cédigo QR (asi es posible almacenar 7.089 caracteres numeéricos

0 4.296 alfanuméricos). _http://www.andaluciaqr.com/detalle.aspx
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El mensaje direcciona al siguiente SMS, que ingresa directamente a su

Smartphone:

hospitaldeorto@tahoo.co
HOSPITAL NACIONAL
DE ORTOPEDIA
13 calle 0-18, zona 1
Ciudad de Guatemala, Guatemala

Tels. (502) 22328090-22324742

5.3.7 Producto siete: blog

Problema:

Derivado de la falta de recursos para dar a conocer al hospital en lo externo

se propone el uso de un blog informativo que es facil de instalar en

comparacion con un sitio web tradicional, ademas se instala gratuitamente.

Ampliar las posibilidades no solamente de captacion de pacientes sino

también de logar enlaces con otras instituciones para conseguir donaciones

que sean de utilidad para el hospital de equipo, medicinas, en fin diversos

productos para mejorar el servicio.

Objetivo: blog

Dar a conocer el hospital ante su publico externo, facilitando la
comunicacién porgue aca pueden dejarse los comentarios sobre como
les parece el contenido del mismo.

Dar una imagen de institucion seria que brinda servicios de calidad a
la poblacion guatemalteca.
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Uno de los beneficios que proporciona la apertura de un blog en

wordpess es que trae gratuitamente su manual de uso.

e Proporcionar una herramienta de uso del blog, al encargado o
administrador de la informacion conveniente que se puede difundir a
través de este medio tales como propdsitos del hospital, metas
propuestas, material de salud preventiva, informacion de eventos y

actividades programadas, etc.

Tipo de mensaje: informativo

Sobre la actualidad y realidad de la situacion del hospital para concientizar al
publico objetivo que pueda ser benefactor de obras sociales de esta
naturaleza, asimismo dar a conocer servicios, actividades y beneficios que

brinda la institucién a la poblacién guatemalteca.
Publico: externo

Hombres y mujeres, nifios y nifas comprendidos entre 5 y 90 afios de edad.
Casados, unidos, solteros, divorciados, viudos.

Producto:
Sitio web: http://honorguatemala.wordpress.com/

Descarga gratuita de manual: wordpress.es
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Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion e con e i e bees

knees

Saludo
Posted on septiembre 20, 2012

Entradas recientes

= Saludo

Archivos

= septiembre 2012

Categorias
= Uncategorized

Meta
= Registrarse
EL HOSPITAL NACIONAL DE ORTOPEDIA Y REHABILITACION = Acceder
DR. JORGE VON AHN = RSS delas entradas

= RSS de los comentarios

SE COMPLACE EN DAR LA BIENVENIDA A TODOS a’ WordPress.com

NUESTROS VISITANTES A ESTE ESPACIO

ELABORADO PARA DINAMIZAR
CON NUSTROS COLABORADORES, USUARIOS, PACIENTES
Y CON TODOS LOS INTERESADOS EN © Seguir -

> I CARMEN (F) T Documento? - Micr.. T ESTRATEGIA DE CO.. Ps Sin titulo-1 al 100% ... ) Hospital Nacional d... ES Escritorio > < 034 11:52 am.

5.3.8 Producto ocho: flash
Problema:

En la captacion de informacién se identifico la falta de objetivos propios del
hospital, por lo que se elaboraron tomando en cuenta que es una institucion
de servicio social gratuito para beneficio de la poblaciébn guatemalteca, se
planificd la elaboracién de una plantilla, por ser una herramienta innovadora
al alcance del personal hospitalario que permite difundirse interna y
externamente, con el propésito de sociabilizar los nuevos objetivos en las

pantallas de TV, computadoras y sitios web propios de la institucion.
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Objetivo:

Proporcionar una herramienta innovadora que contiene material grafico que
logra la captacion visual en los diferentes medios digitales disponibles en la

institucion para potenciar la comunicacion interna y externa de la misma.
Tipo de mensaje: informativo

Material interactivo no pasivo, con atractivo visual de facil captacion y

posicionamiento en la mente del publico objetivo.
Publico:

Hombres y mujeres comprendidas entre 5 y 90 afios de edad, trabajadoras,
pacientes, usuarios y publico externo del hospital, de clase social baja,

media, media alta y alta.

Producto:

n_Carmen.swf (objeto applic...

B Algunos plugins usados por esta pagina estan desact

HOSPITAL NACIONAL DE
ORTOPEDIAY REHABILITACION

JORG N AHN 4

.

Direccion: 13 calle 0-18 Zona 1
Teléfonos: 22208911-14 22325742, 22328090,
Jurisdiccién: Area Metropolitana
Fecha defundacion: 1,905 Como Asilo

Funciona como hospital ortopédico a partir de1945.

-— T
" > R "CARMEN (F) &) Presentacion_Can S Escritorio 7 Qe Ty %0 & L3 0) 0815 am.
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HOSPITAL NACIONAL DE
ORTOPEDIAY REHABILITACION

JORG I VON AHN

Ser el hospital con servicios de espedializacion en
ortopediay rehabilitacion, unico en su género.
Con lamas alta calidad y servicios a sus pacientes
y asilados.
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HOSPITAL NACIONAL DE
ORTOPEDIAY REHABILITACION

JORGE VON AHN

Especificos

«Promocionar servicios hospitalarios

« Mejorar la calidad de vida de internos e internas
delasilo

« Asegurar el tratamiento 6ptimo y adecuado de
sus pacientes
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Tabla 3plan de difusion

PRODUCTO

Manual de convivencia

Calendario escritorio

Firma electrénica

Spot radial

Mantas vinilicas

QR Quick responde o
codigo de barras
bidimensional

BLOG

MANUAL USO BLOG

PLAN DE DIFUSION

MEDIO

Manual entregado en digital e
impreso

Manual grafico impreso

Correo electrénico, medios
digitales.

Radio

Material grafico impreso

Se utiliza en medios impresos
y al ser utilizados con la
telefonia celular re
direccionan hacia una
direccion de correo, un sitio
web 0 un mensajito sms por
ejemplo.

internet

Digital gratuito

VENTAJAS

Aporte ventajoso donde se
articulan una serie de normas que
promueven derechos y valores,
estrechando lazos de armonia y
convivencia entre empleadores y
subalternos del hospital.

Aprovechar el material impreso por
su presencia durante todo el afio
ofreciendo su utilidad e
importancia cotidiana.

Que el personal se sienta parte
importante de la institucién y que a
su vez las personas con las que se
comuniquen identifiquen el
establecimiento para el que
laboran dandole calidad de
mensajes institucionales.

Mensajes rapidos que informan,
persuaden y recuerdan, se
mueven con su publico.

Son durables, su costo es mas
barato que el de un afiche,
visibiliza e identifica con facilidad
la ubicacion de la institucion.

Comunicacion novedosa con
tecnologia de Ultima generacion
generada sin costo alguno.

Es un sitio web facil de crear en
que permite publicar, compartir
opiniones e interactuar con
diferentes publicos sobre temas
propios de la institucion .

Otro de los beneficios que
proporciona wordpress es un
manual incluido de forma gratuita
para su utilizacion.
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DESVENTAJA

Las instituciones gubernamentales
especificamente los hospitales
dependen del Ministerio de Salud,
por lo que el manual debe pasar por
un proceso de aprobacion previo a
ser implementado.

Es un material no econémico con
durabilidad solamente por un afio.

Contar con servicio de internet para
poder utilizarlo y computadoras.

Considerar poco importante la
transmision y se ponga en horarios
inapropiados.

Ciclo de vida limitado al verlo
demasiado tiende a olvidarse el
producto. Espacio limitado para la
informacion no puede estar muy
saturado para que logre el efecto
deseado.

Contar con telefonia celular que
tenga lector de QR.

Cuidar las publicaciones que alli se
hagan ya que son espacios con
acceso publico. Lo que alli se
publique debe tener continuidad y no
ser demasiado saturado.

Es bastante extenso y el
administrador debe estar dispuesto a
utilizarlo.



Tabla 4 costos

Medio

Manual
impreso y
digital

Calendario
escritorio
impreso

Firma
electrénica

Spot radial

Mantas
vinilicas

QR Quick
responde o
codigo de
barras
bidimensional

Blog

Manual uso
blog

Forma de

difusién
Actividades
que el hospital
programe o
bien subirla al
sitio web
implementado
(blog)
Material gréafico
impreso
colocado en
los escritorios
del personal
administrativo
Digital

Radio

Material gréafico
impreso

Digital

internet

Material gréfico
impreso

COSTOS
Programacién Cantidad

Dos veces al 1
afo

1 vez al afo 25

indefinido 1

Mientras el 2
medio

considere

conveniente por

ser este un

espacio de

ayuda social.

Indefinido 3
mientras dure el
material.

indefinido 1

indefinido 1

Cuando haya 1
cambio de
administrador o
encargado del

blog.
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Costos

Q110.00

Q.350.00

Q.100.00
(donado
pps)

Q. 250.00 clu
(donado  por

pps)

por

Q.225.00

Generado
gratuitamente

Generado
gratuitamente
Q.50.00



Tabla 5 plan de monitoreo

PLAN DE MONITOREO Y EVALUACION

TOPICOS

Proveer una
herramienta que ayude
a solventar la
comunicaciéon en doble
via.

Proporcionar a la
institucion objetivos
generales y especificos
que ayuden a lograr los
propdsitos de la
institucién.

Proporcionar ala
institucién de una
herramienta digitalizada
que potencialice la
imagen del hospital.

Informar a la poblacién
guatemalteca sobre
servicios hospitalarios
existentes.

Facilitar al hospital
material que identifique
alainstitucion através
de nuevo material
grafico con atractivo
visual.

Contribuir con el
hospital ofreciendo un
material de facil
respuestay sin costo
alguno para
promocionar y
visibilizar al hospital.
Ofrecer al hospital una
bitacora digital que
facilite la comunicacion
del hospital, con el
publico externo y con
posibles proveedores o
donantes nacionales o
internacionales.

INDICADORES

El 80% de los trabajadores
del Hospital, han
implementado las normas
minimas para una mejor
convivencia con sus
compafieros, mandos

medios y jefaturas.

El 75% del personal y
publico externo conocen
identifiquen los objetivos
con que ahora cuenta el
hospital en un plazo de un
ano.

El 100% de los empleados
del hospital utiliza la firma
electrénica en las
comunicaciones oficiales
del hospital.

El 80% de la poblacion
guatemalteca se informe
sobre laimportancia y
servicios gratuitos que
brinda el hospital.

El 75% de la poblacion
guatemalteca identifica las
instalaciones y hogar
diferenciando casa hogar
de mujeres y hombres.

El 50% de la poblacion
utiliza el material gréafico

proporcionado.

El 75% de la poblacién ha
visitado el sitioweb y
tiene conocimiento sobre

la existencia del hospital.

100

MEDIOS DE
VERIFICACION

Programacion de
actividades de
convivencia 2 veces al
afio para reforzar el
conocimiento de los
mismos a discrecion del
hospital cuando se
encuentre aprobado el
manual.

Aplicacion de test de
conocimiento interno.

Aplicacion de test de
conocimiento externo.

Encuesta para verificar si
ha llegado el mensaje y
se han cumplido con los
objetivos planteados.

Encuesta de verificacion a
los pacientes para
corroborar si se han
percatado sobre el nuevo
material de identificacion.

Encuesta de verificacion
con su publico externo.

El blog tiene la facilidad
de tener un contador de
visitas.

FACTORES
EXTERNOS

Considerar poco
importante el proyecto
por parte de las
autoridades que
autorizan la
implementacién de
dicho manual, en este
caso el Ministerio de
Salud.

Falta de divulgacion.

Utilizar
inapropiadamente el
material
proporcionado.

Considerar poco
importante la
informacion y
substituirla por otra
gue se considere mas
importante.

Desgaste del material
por las inclemencias
del tiempo.

Falta de aparatos
telefénicos que tengan
este programa para
leer el material.

Carencia de visitas
previstas por falta de
difusién.



HOSPITAL NACIONAL DE
ORTOPEDIAY REHABILITACION

15 CALLE 0-18, ZONA )
Telefax, 22524742/223528090
E-mad: hospialdeorto@yahoo com

EVALUACION ACTIVIDAD PARA DAR A
CONOCER PLAN DE CONVIVENCIA

Tema:

Fecha:

a) <J<COomo me siento en relacion del tema de
convivencia de hoy?

Muy satisfecho Satisfecho
No satisfecho

b) Considera que los conocimientos adquiridos en el
taller son de utilidad para aplicarlos en su trabajo y en
sus actitudes personales para con los demas.

Si No

Porqué
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HOSPITAL NACIONAL DE
ORTOPEDIAY REHABILITACION

15 CALLE 0-18, ZONA 1
Telefax, 22524742/22528000
E-mad: hospialdeorio®yahoo com

EVALUACION
CALENDARIO ESCRITORIO

No. PREGUNTA SI  NO PORQUE

1 (CONOCELOS OBJETIVOS DEL
HOSPITAL?

2 | SISU RESPUESTA ES POSITIVA, CON
SUS PALABRAS EXPLIQUE DE QUE SE
TRATA EL OBJETIVO GENERAL

3 | DE LAMISMA MANERA INDIQUE LO
QUE CONOCE DE LOS OBJETIVOS
ESPECIFICOS

4  CREE QUE LOS OBJETIVOS ESTAN DE
ACUERDO CON LA MISION Y VISIO N DEL
HOSPITAL

5 | ;APLICA LOS OBIETIVOS EN SU TRABAIO?
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HOSPITAL NACIONAL DE
ORTOPEDIAY REHABILITACION

15 CALLE 018, ZONA 1
Telefax, 22524742/22528090
E-mad: hospialdeorto@yahoo com

EVALUACION
FIRMA ELECTRONICA

No. PREGUNTA

SI

NO

PORQUE

[

¢HA RECIBIDO CORREOS CON EL
DISTINTIVO DELHOSPITAL?

2 | ¢LE PARECE QUE ES IMPORTANTE
CONTAR CON ESTE DISTINTIVO? Y
¢POR QUE?

3 | ¢{CREEQUE ESTE DISTINTIVOHACE
QUE LOS CORREOS TENGAN
CARACTER INSTITUCIONAL?
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HOSPITAL NACIONAL DE
ORTOPEDIAY REHABILITACION

13 CALLE 0-15, JONA |
Telefax, 22524742/223528090
E-mad. hotpualdeotto@y abhoo com

EVALUACION
MANTAS VINILICAS

Test de conocimiento

<Ha visto usted el rotulo de ubicacion en la entrada del
hospital?

Si No

¢La manta le ayudo6 a ubicar las instalaciones del
hospital?

Si No

ZConsidera que es mas facil la ubicacion del hospital para
los habitantes, visitas y extranjeros?

Si No

¢Ubica con mayor facilidad el area de asilos de mujeres y
hombres con los rétulos correspondientes?
Si No

5 -y
S ;/IRILINIINARIA
——

———— - S C—
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a)

b)

CAPITULO 6

Resultados Futuros

Cambiar la comunicacion de tipo unilateral, el lider debe adoptar una
actitud de compromiso, accesibilidad y sensibilidad en este proceso
para el que cambio sea posible. EI lider quien debe desarrollar un
ambiente de apertura, honestidad y contencion, por lo que se sugiere
hacer uso de las herramientas de comunicacién propuestas a través
de las cuales pueden mejorarse aspectos con la cultura organizacional
existente.
Programar actividades motivacionales en donde pueda haber
comunicacién de doble via al realizarlas aprovechar para entregarles
el manual de convivencia, que contiene normas, valores y derechos
tanto de los subalternos como de las jefaturas. Al tener el manual
aprobado por el Ministerio de Salud, se implemente el mismo durante
el afo 2013 y 2014 y que el 80% de los trabajadores del hospital
hayan implementado las normas establecidas en el mismo mejorando
con ello la comunicacion interna.
Dotar a la institucion de objetivos propios, que no haya necesidad de
improvisarlos cada vez que haya una actividad, ya que los objetivos
son los que nos marcan hacia donde van encaminadas nuestras
acciones. Los objetivos son la imagen que la institucion pretende a
futuro en donde la imagen deja de ser un ideal para convertirse en una
realidad. Al finalizar el aflo 2013 se tiene proyectado que el 75% del
personal del hospital identifique, conozca y aplique en su trabajo los
objetivos propuestos.

Informar a la poblacion guatemalteca sobre los servicios gratuitos en
el area de traumatologia, ortopedia y rehabilitacion que ofrece el
Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitaciéon Dr. Jorge Von Ahn De
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Leodn, de igual manera dar a conocer el asilo de ancianos que funciona
en estas mismas instalaciones a través del servicio social otorgado por
las radiodifusoras: Estrella, TGW y Constelacion. Al finalizar el afio

2013 el 75% de la poblacion guatemalteca tiene conocimiento.
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1.

2.

3.

Conclusiones
Luego de la investigacion realizada en el Hospital Nacional de
Ortopedia y Rehabilitaciéon Dr. Jorge Von Ahn De Leon, se determino
que la comunicacion interna y externa existente es deficiente, por lo
cual es necesaria la implementacibn de una estrategia de

comunicacion.

Se determin6 que no habia comunicacion fluida entre jefes y
subalternos, esto derivado del reciente cambio de autoridades del
hospital, no habia una cultura de comunicacion por lo que se hizo
necesaria la propuesta de un manual de convivencia, el cual debe ser
aprobado por el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social. Con lo
que se espera mejorar la calidad de comunicacién interna a una

comunicaciéon de puertas abiertas.

Se establecié que el Hospital cuenta con el apoyo radial de TGW,
Estrella y Constelacién, el cual se encuentra desaprovechado ya que
el mismo solo consta un espacio otorgado para realizar entrevistas
directas a médicos de la institucion, mas no asi a la promocién del
hospital. Se elaboraron spots publicitarios para que los mismos

aparezcan como cufias publicitarias en estos espacios.

Luego de un analisis del area de comunicacién via electronica se
determind que el Hospital no cuenta con ningln espacio de este tipo,
por lo que se propuso la construccion de un blog y un cdédigo
electronico mejor conocido como QR, para mejorar la comunicacion

interna y externa.
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5. Al encuestar a los usuarios del hospital se determiné la falta de
identificacion clara y visible en el exterior de las instalaciones del
hospital lo que da como resultado que no se encuentren con facilidad
la ubicacion del mismo, se propone la implementacién de una manta
de ubicacion, la cual contiene el nombre del hospital y sus datos
generales asimismo se incluyen las mantas de identificacion para la

casa de hogar de hombres y mujeres respectivamente.
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Recomendaciones

1. Divulgar el Manual de Convivencia con los empleados, para establecer

2.

reglas, normas Yy valores, que contribuyan a tener una mejor
comunicacién estableciendo puertas abiertas para el cambio con

actividades que motiven y den a conocer dicho manual.

Aprovechar el espacio como parte de ayuda social a dicha institucion,
que ha existido en otras oportunidades con la radio Estrella,
Constelacion y TGW, para gestionar un espacio en horario conveniente
para que mayoria de la poblacion sepa sobre los beneficios que
gratuitamente ofrece el hospital a la poblacién guatemalteca.

Dar seguimiento constante al blog, sobre los visitantes, articulos de
importancia para el hospital a su vez promover la existencia de la casa
hogar para promover ayuda social de instituciones gubernamentales y no
gubernamentales.

Aprovechar la tecnologia que se proporciona en forma gratuita como lo
es el Cdédigo electronico QR, para implementarlo en todo el material

impreso que se utiliza en el hospital.
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Incluir a los correos del personal los logos institucionales para darle
uniformidad a la documentacion enviada y tener una identidad

corporativa a la correspondencia tanto via electronica como en forma

fisica.
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Anexo 1

FODA

Piense en el Hospital y llene los cinco espacios de cada cuadrante con los
factores tanto positivos como negativos de forma interna y externa que

considere importantes para la institucion.

POSITIVO NEGATIVO
PUNTOS FUERTES PUNTOS DEBILES
o
=2
oc
L
'_
=
OPORTUNIDADES AMENAZAS
o
=2
oc
(NE]
'_
>
Ll
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COMPLEMENTO DEL FODA PARA USO DEL COMUNICADOR:

Las fortalezas son aquellas cosas que hacen que su negocio mas solido.
Esto incluye un producto o servicio que se vende bien, una base de clientes
establecida, una buena reputacion en el mercado, una administracion solida
con empleados calificados; la propiedad de patentes y marcas, y cualquier
otro aspecto que agrega valor a su negocio y lo hace sobresalir de la

competencia.

Las debilidades son lo contrario de los puntos fuertes. Los puntos débiles son
las areas en las que su empresa no se desenvuelve bien o deberia mejorar.
Debilidades podrian ser: la mala gestion, problemas con los empleados, la
falta de conocimientos de marketing y ventas, la falta de capital, mala

ubicacion, productos o servicios de baja calidad; mala reputacion, etc.

Las oportunidades son eventos que tienen el potencial de hacer su negocio
mas fuerte, mas duradero y mas rentable. Son oportunidades: la aparicién de
nuevos mercados o la expansién de los que ya tiene, posibles fusiones,

adquisiciones o alianzas estratégicas.

Las amenazas por el contrario, son esos eventos que tienen el potencial de
afectar adversamente su negocio, como por ejemplo: las condiciones
cambiantes del mercado, el endeudamiento de la empresa, problemas de
flujo de efectivo, el hecho de que un fuerte competidor entre al mercado,
competidores con precios mas bajos, leyes o impuestos que puedan

impactar negativamente en las ganancias, y pérdida de socios estratégicos.
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Anexo No. 2

ENTREVISTA

La presente tiene como fin recabar informacion del Hospital Nacional de
Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge Von Han para conocer como se

desarrolla la institucion en materia de comunicacion organizacional.

1. ¢Como es la comunicacion descendente en el Hospital?

2. ¢Como es la comunicacion ascendente en el Hospital?

3. ¢Qué dificultades ha tenido el hospital en la comunicacion interna y

cuales podrian ser las mejoras?

4. ¢Segun su criterio en qué ayudaria la implementacion de una

estrategia de comunicacion en el hospital?

5. ¢Qué medios utiliza el Hospital para dar sugerencias de cambio?
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Anexo No. 3

La presente encuesta de comunicacion organizacional, tiene como fin
recabar informacion entre los trabajadores del Hospital Nacional de
Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge Von Han. Para conocer coOmo se
desarrolla la comunicacion interna. Necesitamos de su amable colaboracién
para que responda con veracidad, ya que los datos seran manejados

confidencialmente, y para uso exclusivo de la investigacion.

Instrucciones: a continuacion se le muestra una lista de 15 preguntas, lea
con cuidado cada una de ellas y marque con una “X” la o las respuestas. Por
favor, de las preguntas que se le pide que conteste, no deje ninguna en

blanco.

iMuchas Gracias!

1. Favor de subrayar la Misién con la que se identifica.

a) Hospital especializado y de referencia nacional que brinda atencion
de calidad a las personas, sin discriminacion, con afecciones en el
aparato locomotor, asi como a aquellas que necesitan

rehabilitacion fisica

b) Proporcionar atencién Médica de Ortopedia y Traumatologia en
forma integral a los usuarios del Servicio, a través del ejercicio de
una medicina en continuo desarrollo, de trabajo en equipo, control
sistematico de la calidad en la asistencia y la humanizacion de la

atencion.
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2. Favor de subrayar la Visidon con la que se identifica.

w

4.

o

o

~N

a) El Hospital aumentard su cobertura afio con afo, brindando una

atencion integral y gracias al esfuerzo sostenido y disciplinado de todo
su personal, brindara cada afio un servicio de mayor calidad, para que
los pacientes que demanden su atencion estén cada vez mas

satisfechos con el mismo.

b) Tener como Departamento Especializado en Ortopedia vy

Traumatologia con los dltimos conocimientos cientificos ha
desarrollado el mejor equipo humano profesional cientifico con

excelente capacidad para la formaciébn de Especialistas a nivel

Nacional e Internacional

¢ Toma en cuenta la Mision y Vision para realizar su trabajo?
Si No

En qué forma

¢, Qué medios utiliza la empresa para comunicar eventos?

Correo electrénico Circulares Memos Otros

¢, Qué medios considera mas practicos para recibir instrucciones?

Correo electrénico Circulares Memos Otros

¢, Qué medios utiliza la empresa para convocar a sus reuniones?
_____Correo electronico _ Circulares __ Memos_____ Otros
¢ Las instrucciones son claras?
Si No
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8. ¢El Hospital cuenta con un Departamento de Comunicacion?

Si No

9. En caso de contar con uno, ¢ Cuéntas personas lo integran?

una dos tres No sabe

10. ¢ Conoce a sus compafieros de labores?

Si No

11. ¢Son claras las instrucciones recibidas para desempefiar su trabajo?

Si No

Porqué

12.¢Recibi6 informacion clara sobre sus Prestaciones Servicio Médico,
Vacaciones y Salario?
Si No

Porqué

13. ¢ Sabe usted cuales son las metas a ser alcanzadas en este afio?
Si No

Porqué

14. ¢ Conoce la Historia del Hospital?

Si No
15. ¢ Conoce el Organigrama del Hospital?

Si No

119



Anexo No. 4

La presente encuesta de comunicacién organizacional, tiene como fin
recabar informacion entre los trabajadores del Hospital Nacional de
Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge Von Han. Para conocer coOmo se
desarrolla la comunicacion interna. Necesitamos de su amable colaboracion
para que responda con veracidad, ya que los datos seran manejados

confidencialmente, y para uso exclusivo de la investigacion.

Instrucciones: a continuacion se le muestra una lista de 15 preguntas, lea
con cuidado cada una de ellas y marque con una “X” la o las respuestas. Por
favor, de las preguntas que se le pide que conteste, no deje ninguna en
blanco.

iMuchas Gracias!

1. Favor de subrayar la Mision con la que se identifica.

c) Hospital especializado y de referencia nacional que brinda atencién
de calidad a las personas, sin discriminacién, con afecciones en el
aparato locomotor, asi como a aquellas que necesitan

rehabilitacion fisica

d) Proporcionar atencion Médica de Ortopedia y Traumatologia en
forma integral a los usuarios del Servicio, a través del ejercicio de
una medicina en continuo desarrollo, de trabajo en equipo, control
sistematico de la calidad en la asistencia y la humanizacion de la

atencion.

2. Favor de subrayar la Vision con la que se identifica.

c) El Hospital aumentara su cobertura afio con afio, brindando una

atencion integral y gracias al esfuerzo sostenido y disciplinado de todo
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su personal, brindara cada afio un servicio de mayor calidad, para que
los pacientes que demanden su atencion estén cada vez mas

satisfechos con el mismo.

d) Tener como Departamento Especializado en Ortopedia vy
Traumatologia con los dltimos conocimientos cientificos ha
desarrollado el mejor equipo humano profesional cientifico con
excelente capacidad para la formacidon de Especialistas a nivel

Nacional e Internacional

3. ¢Toma en cuenta la Mision y Vision para realizar su trabajo?
Si No

En qué

forma

4. ¢Qué medios utiliza la empresa para comunicar eventos?

Correo electrénico Circulares Memos Otros

5. ¢Qué medios considera mas practicos para recibir instrucciones?

Correo electrénico Circulares Memos Otros

6. ¢Qué medios utiliza la empresa para convocar a sus reuniones?

Correo electrénico Circulares Memos Otros

7. ¢Llas instrucciones son claras?

Si No
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8. ¢El Hospital cuenta con un Departamento de Comunicacion?

Si No

9. En caso de contar con uno, ¢ Cuantas personas lo integran?

una dos tres No sabe

10.¢ Conoce a sus comparfieros de labores?

Si No

11. ¢ Son claras las instrucciones recibidas para desempeiar su trabajo?

Si No

Por qué

12.¢Recibid informacién clara sobre sus Prestaciones Servicio Médico,
Vacaciones y Salario?
Si No

Por qué

13.¢Sabe usted cuéles son las metas a ser alcanzadas en este afio?
Si No

Por qué

14. ¢ Conoce la Historia del Hospital?

Si No
15.¢ Conoce el Organigrama del Hospital?

Si No
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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 11 de febrero de 2013
Orden de impresion
No. 008-2013 Akmg/clf

Escuela de Ciencias de ila Comunicacion
Departamento de Postgrado

Estudiante
Carmen Elizabeth Cuevas Aceituno
Carné 100021800

Estimada Estudiante Cuevas'

Nos complace infB"r arle que con base a la autorizaci de informe final de tesis
por el tribunal exammador con el titulo: ESTRATEG!A DE COI UN!CACION INTERNA Y
EXTERNA PARA EL HOSP]TAL NACIO AL DE ORTOPEE}!A Y EHABILITACION DR.
JORGE VON AHN, se eniite Ia orden de"a presuon :

Aprecnaremos que dos ejemplares impresos sean entregad__,
de Postgrado de esta-unidad academlca ubtcada emel 2° piso del |
avi Herrera y dos,

.en el Departamento
1ifrico M-2, dos tesis y
s'y un cd en formato

PDF en la Biblioteca Cen | 69 ‘esta umvers:dad

Es para nosotros u orgulle contar con una profesion egresada de esta Escuela
como usted, que posee las’ cahdades para desenvolverse éri el'campo de la comunicacién
organizacional. 5

Atentamente,

[ Lic 4 (ii6/Sebastiér Chilin
Pifeétor ECC 3
/K Archivo Edificio M2,
V4 ; . Ciudad Universitaria, zona 12.

Teléfonos: (502) 2418-8920

(502) 2443-9500 extensién 1478
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacion.usac.edu.gt



Guatemala, 15 de octubre de 2012.

M.A. Aracely Mérida

Coordinadora del Programa de Posgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente.

Estimada master:

Hago de su conocimiento que la estudiante Cuevas Aceituno, Carmen Elizabeth con niimero
de camné 700021800, ha concluido su Practica Profesional Supervisada (PPS), presentando el
Informe Final titulado: ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA HOSPITAL
NACIONAL DE ORTOPEDIA Y REHABILITACION DR. JORGE VON AHN DE LEON.

La estudiante en mencion, fue asesorada en el desarrolio de todo el proceso que conlleva la
PPS, quedando a satisfaccion de mi persona el contenido de dicho informe, en tal sentido,
autorizo a la estudiante a imprimir los tres borradores para que sean sometidos a la
consideracion del Comité de Revisién de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion.

Deferentemente,

Coc. Estudiante
Archivo personal



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

Guatemala, 22 dé octubre 2012
Ref. CT-069-2012 Akmg-Akmg

Doctor

Mynor Rolando Sandoval Pinto

Director Ejecutivo

Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion
“Dr. Jorge Von Ahn

Su despacho.

Respetable Sefior Director:

Agradecemos el apoyo prestado a la Licda. Carmen Elizabeth Cuevas, estudiante regular
de la Maestria de Comunicacién Organizacional de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion, de la Universidad de San Carlos de Guatemala, para concluir la Practica
Profesional Supervisada requisito de esta Maestria. :

Aprovecho para informarle que la Practica, fue asesorada por la catedratica asignada por
esta casa de estudios, durante seis meses, la cual tuvo que cumplir con procesos
sistematicos que conllevan la elaboracion e implementacion de una Estrategia de
Comunicacion Interna y Externa.

Por lo anterior, quiero indicarle que todo el material propuesto y aprobado por el Hospital
que tiene a bien dirigir, es una donacién que la estudiante en mencién hard como un
aporte social para las instituciones  que contribuyen al bienestar de los y las
guatemaltecas. Como requisito, la implementacion de dicha Estrategia no debe significar
de ninguna manera un costo no planificado para su institucion. K

En ese sentido, la propuesta de la estudiante Cuevas, presenta cinco productos, que debe
de implementar para concluir con éxito su practica, estos son: Spot de radio en CD;
mantas para instalar en el exterior e interior; QR en cd; logotipo del hospital en diferentes
formatos, y; un Blog el cual esta funcionando gratuitamente, para que-ustedes pueden
cargar la informacién que deseen se entregaran las indicaciones y claves de acceso.

Aprovecho la oportunidad, para solicitarle respetuosamente extenderle la carta de
validacion e implementacién de dichos productos a la estudiante Cuevas, la que servira
como medio de verificacion que concluyé su Practica Profesional Supervisada.

Reiteramos nuestro agradecimiento a su valioso apoyo.

Deferentemente

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfonos: (502) 2476-9926
(502) 2443-9500 extension 1478
Fax (502) 2476-9938
www,comunicacionusac.com. gt



HOSPITAL NACIONAL DE ORTOPEDIA
Y REHABILITACION
“Dr. Jorge Von Ahn”

HOSPITAL NACIONAL DE
PRTOP;EDU\Y REHABI LlTA?ION
R R r Y OR A#N

Guatemala, agosto 22 del 2012
Of. Ext.D-No.175/12

Licenciada

M.A. Aracely Mérida

Coordinadora Postgrado

Escuela de Comunicacion

Universidad de San Carlos de Guatemala
Ciudad.

Respetable M.A. Mérida:

Por medio de la presente me permito saludarla y a la vez desearle éxito en sus labores
cotidianas.

En atencién al oficio, recibido el dia 31 de mayo del presente afio, por medio del cual
solicita la aceptacion de la Licda. Carmen Elizabeth Cuevas Aceituno, para realizar su
practica profesional Supervisada (PPS), en este Centro Asistencial, me permito informarle
gque se acepta dicha solicitud.

Sin otro particular, me suscribo,

Atentamente,

o A LURURICACION “YSAT
DEFARTAHE)'!TO DE ESTUBIOS DE POSTGRADO
CIRECCION

¢.c./Sub-Director Médico

13 CALLE 0-18 ZONA 1 TELEFAX: 2232-4742 / 2232-8090 / 2220-8911 / 2211-8914.
CORREO ELECTRONICO:hospitaldeorto@yahoo.com
-Guatemala, C.A.
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DR. . Ader Guillermo Lopez Escobar

Director. Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion
Hospital: Rehabilitaciéon “Dr. Jorge Von Ahn De Leén.
Ciudad Guatemala

Estimado DR. Ader Lépez

Es un gusto saludarla y a la vez presentarle a la Licenciada Carmen cuevas quien
se identifica con cammé 100021800 y es estudiante de la Maestria en
Comunicacion Organizacional.

La Licda. Cuevas ha solicitado realizar su Practica Profesional Supervisada (PPS)
en la entidad que usted dirige. La practica en mencidén, que iniciaria hoy vy
finalizaria en octubre del afio en curso, pretende que la estudiante proponga una
estrategia comunicacional para la institucion.

Apreciaré su valiosa colaboracién en el sentido de enviar su Visto Bueno mediante
una carta que avale la aceptacion para que la Licda. Cuevas desarrolle su PPS.

Atentamente,

“Id y ensefiad a todos” NS OF
L
AR
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Guatemala, 31 de mayo de 2012.

Doctor

Ader Guillermo L.épez Escobar

Director del Hospital Nacional de Ortopedia
Ciudad.

Doctor Lopez:

De acuerdo con solicitud verbal hecha por mi persona a usted, por este medio
solicito su autorizacién para realizar mi practica de Maestria en la entidad que usted
dignamente dirige, las visitas seran esporadicas para recopilar informacién sobre la
institucion en donde se realizara diagnostico de la institucién y propuestas
comunicacionales que mejoraran el desempefo entre empleados y mandos medios y
altos. Asimismo solicito que usted directamente pudiera ser el asesor de este proyecto.

Agradeciendo de antemano su fina atencion, aprovecho la oportunidad para
saludarle.
Atentamente,

“Id y ensefiad a todos”

Disefiadora Grafica .
Maestria en Comunicacion Organizacional

Movil: 5171375

fic. Ca&men 8[[30[3&]1 Cuevas

Disefiadora Grafica
Col. No. G-124



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS DE POSTGRADOS

USAC

TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guabemala

Presentado por:
Carmen Elizabeth Cuevas Aceituno

TRABAJO DE INVESTIGACIQN PARA OPTAR A LA-
MAESTRIA EN COMUNICACION ORGANIZACIONAL ',

Guatemala, Julio de 2012
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