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Resumen

El Sanatorio Monte Maria en un centro hospitalario gineco-obstetra y de
maternidad, el cual presta servicios hospitalarios internos que incluyen cirugia y
atencién post operatoria al igual que servicios clinicos de pediatria, odontologia y
ginecologia, como servicio externo. Todo esto en la zona 1 de la ciudad de

Guatemala.

El diagndstico de comunicacion realizado en el sanatorio surge como la necesidad
de prestar un mejor servicio a sus pacientes y la estrategia de comunicacion

organizacional del Sanatorio Monte Maria, responden al resultado de éste.

Luego del proceso de diagndéstico de comunicacion, se realizé una estrategia que
busca resolver a cada problema de comunicacion organizacional interna y externa
encontrado, dicha estrategia se ejecut6 en el marco de la Préactica Supervisada de
la Maestria en Comunicacion Organizacional de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala en el afio 2015, la
cual dio inicio en el mes de abril para culminar en el mes de octubre del mismo

ano.

Cada una de las herramientas utilizadas en el diagndstico como en la estrategia
de comunicacion, fueron revisados y aprobados por gerencia y administracion del
Sanatorio Monte Maria, proceso que superviso el departamento de posgrado de la

Escuela de Ciencias de la Comunicacién por medio de un asesor.

El problema principal de comunicacion identificado en el sanatorio fue “La
inadecuada comunicacion organizacional interna y externa, ocasionada por la
ausencia de un reglamento interno de comunicacion, la motivacion inadecuada del
personal que labora en el sanatorio, la falta de prevencion de crisis, escasa

innovacion y uso inadecuado de canales de comunicacion.”



Para encontrar el problema en mencion se requirié la elaboracién y ejecucion de
entrevistas, encuestas e incluso grupos focales evaluados por medio de listas de
cotejo y de observacién; con el fin Unico de identificar cualquier anomalia

comunicacional.

En respuesta a dicho resultado encontrado durante el proceso de diagnadstico, se
elabor6 una estrategia de comunicacion organizacional que responde a la
comunicacién interna y externa del sanatorio, dicha estrategia gira alrededor de
cuatro temas fundamentales: la organizacion, motivacion, identidad e imagen
corporativa. Para ello, realiz6 varios instrumentos que contribuyen al
fortalecimiento de la comunicacién organizacional del sanatorio, estos

instrumentos fueron:
e Manual de Identidad Corporativa
e Manual de Comunicacion Interna
e Guia de Comunicacioén en Crisis
e Calendario de Actividades

e Pagina Web

Para poder realizar dichos instrumentos y contribuir al fortalecimiento de la
comunicacién en el Sanatorio Monte Maria, se paso por un arduo proceso, desde
la etapa de observacion dentro del marco del diagndstico comunicacional hasta la
estrategia de comunicacion organizacional. Es por ello que en este documento se

encuentra  descrito paso a paso el proceso  mencionado.



Introduccién

Durante el afio 2015 se realiz6 una investigacion de caracter comunicacional en el
Sanatorio Monte Maria; esto con fines académicos requeridos para la aprobacion
de la Maestria en Comunicacién Organizacional de la Escuela de Ciencias de
Universidad de San Carlos de Guatemala. Actualmente la tecnologia hospitalaria
ha avanzado, al igual que los servicios que presta el Sanatorio Monte Maria; éste
tiene 30 afios de prestar sus servicios gineco-obstetras al publico femenino, con
los afios han implementado otros servicios de consulta externa como pediatria y

odontologia, permitiendo asi atender un publico amplio.

Los servicios de caracter hospitalario que presta el sanatorio durante y después de
la operacion, son las actividades principales. La calidad, excelencia, compromiso,
disciplina, respeto, generosidad, afabilidad, paciencia, responsabilidad y, sobre
todo, ética; son los valores que representan a la empresa hospitalaria en mencion.
Su clima y cultura organizacional se ven reflejados en la vivencia de dichos

valores y todas las actividades que los colaboradores del sanatorio realizan.

Durante el proceso de diagndstico se encontraron fortalezas, debilidades y
amenazas que interfieren con la comunicacion organizacional interna y externa del
Sanatorio Monte Maria. Se identifico la inadecuada comunicacién organizacional
interna del lugar, con base a un FODA y al resultado del diagnéstico se plantean
actividades que operativizaran una estrategia de comunicacion como solucion al
problema de comunicacion identificado. En este documento se detalla una
estrategia de comunicacion organizacional para la solucion del problema
encontrado, y su ejecucion, la cual beneficia la comunicacion interna y externa del

sanatorio en mencion.



Capitulo 1

1. Diagnéstico Situacional

1.1.Ubicacioén geografica

El Sanatorio Monte Maria se encuentra en la 12 calle “A” 0-53 zona 1 de la
Ciudad de Guatemala.

Su ubicacién es accesible al publico, dicho sanatorio se encuentra entre la
avenida Elena y el Paraninfo Universitario de la Universidad de San Carlos de
Guatemala.

Es un edificio de tres niveles color café a su exterior, azulejado; esta
identificado con una placa pegada a la pared de color negra, de letras
pequefias color blanco, a tres metros sobre el suelo una banderola luminosa de

dos caras ubicada, esta banderola contiene el isologotipo del sanatorio.

El sector es un lugar muy transitado durante el dia; la afluencia vehicular es
numerosa de seis de la mafiana a seis de la tarde. La desventaja de su
ubicacion es el espacio reducido de parqueo sobre la calle, para el vehiculo de

los usuarios del sanatorio.

El sanatorio cuenta con su propio parqueo, pero este es exclusivo para sus

doctores.

1.2.Naturaleza de la empresa o de la organizacién
El Sanatorio Monte Maria es un centro médico especializado en maternidad,
ubicado en la ciudad capital de Guatemala, su oficina se encuentra en la

misma ubicacion donde prestan distintos.

Los servicios que el sanatorio presta son clinicos y hospitalarios. Los servicios
clinicos dirigidos a pacientes externos, que asisten con cita previa para ser
atendidos en la clinica de su eleccién. Ginecologia, pediatria y odontologia,

son las clinicas con las que cuenta el sanatorio Monte Maria.



Respecto a servicios hospitalarios, el sanatorio cuenta con tres salas de
operaciones, con el equipo necesario para realizar, cesareas, realizar
liposucciones, atender partos normales entre otras actividades descritas mas

adelante.

1.3.Mision, vision, valores

Mision: Satisfacer ampliamente las necesidades de una persona criticamente
enferma en el camino a su recuperacion, con profundo respeto de sus
condicibn humana, con un servicio célido, basados en la alta capacidad
profesional de su equipo humano y la mas avanzada plataforma tecnolégica,

siguiendo valores con los que nos identificamos.

Vision: Ser un Centro Hospitalario con reconocimiento a nivel Nacional para

poder brindarle una mejor Atencion Médica y Hospitalaria a precios accesibles.

Valores: servicio, calidad, excelencia, compromiso, disciplina, respeto,

generosidad, afabilidad, paciencia, responsabilidad y, sobre todo, ética.

1.4.Descripcién de actividades
El Sanatorio Monte Maria como se ya menciond, es un centro de salud privado
que se especializa en prestar servicios gineco-obstetras. No obstante, el

sanatorio ha diversificado ciertos servicios.

Los servicios que este sanatorio brinda a sus clientes, se dividen en servicios
clinicos; en donde se atienden a pacientes de consulta externa y servicios
hospitalarios, en el que se interna al paciente luego de cualquier procedimiento

quirurgico, realizado en el mismo sanatorio.

Actualmente, el sanatorio cuenta con un area clinica, ésta se divide en

pediatria, odontologia y ginecologia. Los médicos especialistas que laboran en



el area mencionada, son clientes del sanatorio ya que ellos alquilan este
espacio para poder prestar sus servicios.

Todos los médicos del area clinica, tienen diferente horario de servicio,
coincidiendo en el dia miércoles como dia de descanso, dia que no se prestan

servicios clinicos.

Otra de las areas del sanatorio, es el area hospitalaria. En esta area se
realizan cesareas, bartolinectomias, mastectomias, liposucciones, cerclajes,
laparoscopias, mini laparotomias, histerectomias, partos normales, e

inductivos.

1.5.Actores internos y externos Actores Internos:

Estos se dividen en personal médico y administrativo; siendo los anteriores
actores internos, todos regidos por el duefio y gerente general del sanatorio
Monte Maria, Benedicto Vasquez, quien atiende una de las clinicas de

ginecologia. Mientras que los actores externos son ajenos a este.

1.5.1. Actores Internos

Personal Médico:

Médico Consultor: Son especialistas que prestan sus servicios
ginecologicos, pediatricos, y odontoldgicos directos a pacientes del

sanatorio en consulta externa, durante horarios habiles.

Médicos de turno: Son meédicos residentes con un horario de 24X48
(Trabajan 24 horas seguidas y descansan 48). Estos se encargan de
asistir al cirujano que realiza cualquier tipo de operacion; mencionada en
las actividades del sanatorio. Por cada turno, hay un médico residente,
esto quiere decir; que el sanatorio cuenta con 3 médicos residentes que

rotan su horario durante la semana.



Los médicos de turno deben observar y monitorear la recuperacion de
pacientes luego de su operacion y durante su estadia en el sanatorio. Este
debe atender emergencias, siempre y cuando no se relacionen con
cirugias, debido a que no cuenta con ninguna especialidad que los

acredite para hacerlo.

Enfermeras: Las enfermeras trabajan con el mismo horario de los médicos
de turno, cada turno, cuenta con 3 enfermeras, las cuales deben conocer
la programacion quirargica del sanatorio para gestionar los recursos
necesarios con antelacion. Las enfermeras son quienes administran
medicamentos, prescritos por los médicos, en un horario establecido, y
dan acompafamiento al paciente durante su recuperacion; debiendo

informar al médico residente del estado de los pacientes.

Por cada grupo, hay una enfermera instrumentista entre las tres,
encargada de asistir al médico cirujano y médico residente durante el
procedimiento operatorio. Cada enfermera tiene una zona designada en el
area hospitalaria. Una de ellas debe velar por el area de sala cuna; en
donde se encuentran las incubadoras, bafio para recién nacidos, para

darle los cuidados necesarios a cada uno de los recién nacidos.

Las otras dos enfermeras deben estar al pendiente del area de
encamamiento, en esta, existen dos zonas, en donde permanecen las
pacientes luego de su recuperacion posoperatoria. Sin olvidar que son
guienes deben responder llamadas y atender la recepcién del sanatorio

ademas de su labor directamente como enfermeras.

Jefe de Quirdfano: Encargado de la previa preparacion y seguridad del
area de operacion, trabaja con el médico cirujano, médico residente y el

anestesista; sin olvidar que evalla la labor de las enfermeras.



Anestesista: Es el encargado del cuidado médico de las pacientes a todo
lo largo de su proceso quirudrgico. Ello incluye el estudio y preparacion del
mismo antes de la intervencion, la supresion del dolor y la vigilancia de las
constantes vitales durante la cirugia y la continuaciéon de estos cuidados
una vez finalizada la intervencion, hasta que el paciente estd en
condiciones de volver a la sala de recuperacion, todo ello manteniendo
una comunicacion permanente con el equipo de médicos. El sanatorio

cuenta con dos anestesistas.

Mantenimiento: Encargado de la limpieza y desechos toxicos del

sanatorio, debe conocer ciertas normas de seguridad médica e industrial.

Seguridad: El sanatorio cuenta con un policia privado, el cual no pertenece
a ninguna empresa de seguridad, es exclusivo del sanatorio, este tiene un
horario de 12 horas. Es encargado de vigilar la entrada a clinicas y la
entrada al sanatorio, el posee las llaves de todas las puertas del sanatorio,

como respaldo frente a cualquier inconveniente ajeno a él.

Personal Administrativo:

Administradora: encargado de los procesos dentro de una organizacion,
como los de planear, organizar, controlar, dirigir y ejecutar estrategias para
mejorar el desempefio del sanatorio, junto con el gerente general, se
encargan del recurso humano del sanatorio Monte Maria. El horario de la

administradora es irregular, no cuenta con un horario establecido.

Auditor y Asesor Legal: Ambos puestos no son permanentes dentro del
sanatorio, poseen un contrato de servicios eventuales, segun sean

requeridos.



Secretarias: El sanatorio cuenta con dos secretarias, cada una designada
a tres médicos, para llevar el control de citas y pacientes, exclusivamente

del area clinica.

1.5.2. Actores Externos

Clientes: El sanatorio divide a sus clientes en pacientes y médicos. Sus
pacientes que buscan servicios ginecolégicos, pediatricos y odontolégicos
de consulta externa y servicios hospitalarios de maternidad y cirugia
estética. Mientras que los médicos son, en su mayoria son los mismos
doctores que laboran en las clinicas del sanatorio, tienen el derecho de
usar las instalaciones y herramientas necesarias del sanatorio para
realizar operaciones y consultas externas.

Las salas de operaciones son alquiladas a doctores ajenos al sanatorio

que quieran intervenir de manera quirdrgica a su paciente.

Proveedores: Distintas droguerias y casas farmacéuticas que proveen al
sanatorio de productos de uso hospitalario, desde medicina tradicional,
productos de higiénicos, hasta herramientas quirurgicas.

Sus proveedores constantes son: Casa Médica, Dismedic, Pro-higyene,

Multi-servicios, Mega-servicios, Unién Export y Jhonson&Jhonson.

1.6.Organigrama

Segun la entrevista realizada a la administradora del Sanatorio Monte Maria;
Maria Del Mar Vasquez manifestd que el sanatorio no cuenta con un
organigrama establecido legalmente dentro de la empresa. Indicé que el
gerente general es la persona con mayor cargo jerarquico, ademas es uno de
los especialistas clinicos del sanatorio; luego de éste se encuentra el
departamento de administracion, el cual tiene a su cargo el area de enfermeria,

cocina y el departamento médico.



Toda decision trascendental debe ser tomada por el gerente general, éste de
manera conjunta, trabaja con su asesor legal, tal asegura la administradora del
Sanatorio Monte Maria. Es por ello que segun la descripcion del organigrama
que realizé la administradora, fue digitalizado de la siguiente manera. Los
datos anteriores se obtuvieron por medio de una entrevista realizada a la

administradora del sanatorio el mes de abril del afno 2015.

Tabla 1. Organigrama General

Gerente General

Administracion

Enfermeria Sala de
Instrumentista Cocina Operaciones
Encamamiento Limpieza Médicos
Sala cuna

Fuente: Descripcion grafica de Maria del Mar Vasquez, Administradora del Sanatorio

1.7.Perfil de los trabajadores
El perfil de los empleados y colaboradores del Sanatorio Monte Maria debe
cumplir con los requisitos establecidos por el area administrativa y

recursos humanos.

La experiencia es un factor muy importante en toda empresa, en especial
cuando se trata de trabajar con la vida de seres humanos. En el caso del
sanatorio se requiere un nivel de responsabilidad superior en funcion
de otros servicios, ademas de que este implica un estado
psicologico especial de parte de enfermeras. Es por ello que se necesita
personal que esté preparado para afrontar el contexto dentro del cual se
brindan los servicios a los pacientes. Pero el sanatorio Monte Maria no
cuenta con un perfil del empleado, tampoco con un reglamento que

especifique las responsabilidades de cada uno.



Capitulo 2

2. Fundamentos Epistemoldgicos
Para resolver la inadecuada comunicacion organizacional del Sanatorio Monte

Maria encontrada en la fase de diagnostico, se propusieron varias actividades que
van a operativizar su solucion. Dichas actividades han sido divididas por areas,
las cuales se relacionan con la comunicacion interna y externa del lugar y éstas a
su vez fueron categorizadas en dos aspectos, resaltando en ellos la motivaciéon

personal y la organizacion propiamente dicha.

Tabla No. 2

Propuesta de posibles soluciones

Comunicacién Interna Comunicacién Externa
Organizacion Identidad Corporativa
e Elaboracién de un reglamento de comunicacion e Digitalizaciéon del logotipo
interna.

e  Ejecutar el manual de identidad corporativa.
e Manual de comunicacion interna
e Visualizacién de la misién y vision del Sanatorio.

e Manual de identidad corporativa. Imagen Corporativa

e  Protocolo de emergencia hospitalaria

. L L . e Reactivacion de sitios web.
. Guia de comunicacién en crisis (este ira dentro

del protocolo de emergencia) e Disefio de la pagina web.
e Disefio de identificacién de los colaboradores del e Disefio de instrumentos que midan la satisfaccion
sanatorio. del cliente y la labor del colaborador.

e  Promover la utilizacion de marketing digital (esta
es una propuesta que quedara a discrecion de
administracion y gerencia, la cual deben ejecutar

e Actividades estratégicas de motivacion personal, por su cuenta)

Motivacién
e Capacitacion del personal en temas sanitarios

como celebraciones y recompensas.
(Fuente Propia). En el marco de diagnéstico de comunicacion externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015

Existen ciertas teorias que respaldan estrategias a realizar dentro de una
empresa, en el caso de las propuestas realizadas al Sanatorio Monte Maria para
resolver su problema principal: “La inadecuada comunicacién organizacional
interna y externa, ocasionada por la ausencia de un reglamento interno de

comunicacién, la motivacion inadecuada del personal que labora en el sanatorio,



la falta de prevencién de crisis, escasa innovacion y uso inadecuado de canales

de comunicacién.”

Para responder al problema encontrado en la etapa de diagndstico, se ha tomado
como base principal la teoria de la Motivacion de Herzberg, (Robbins&Coulter,
2010) la cual propone que los factores intrinsecos estan relacionados con la
satisfaccion laboral y la motivacion, en tanto que los factores extrinsecos estan
asociados a la insatisfaccion laboral.

Dentro de las propuestas para la solucion del problema, se establece un area
exclusivamente de motivacion, la cual consta de actividades estratégicas, como
celebraciones, charlas motivacionales y capacitaciones, dichas actividades
compensan el factor motivador establecido por Herzberg en la teoria de los dos
factores. Mientras que las propuestas establecidas en el &rea de organizacion, las
cuales incluyen la elaboracibn de manuales entre otras actividades de
comunicacién organizacional; compensan el factor de higiene del tedrico

mencionado.

Motivacién

Hacen que Ila satisfaccion laboral y Ila Capacitacion del personal en temas sanitarios.

satisfaccion crezcan - _ -
Actividades estratégicas de motivacion personal

como celebraciones y recompensas.

Organizacion

Factores que eliminan insatisfaccion laboral Elaboracion de reglamentos, guias, manuales y
pero no motivan planificacion en beneficio de todos los

miembros de la empresa

(Fuente Propia). En el marco de diagndstico de comunicacion externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015



Durante la etapa de diagnostico de comunicacion, se identifico la deficiente
comunicacién externa que maneja el sanatorio Monte Maria, es a raiz de esta que
surgen propuestas innovadoras que contribuiran con el fortalecimiento de la

comunicacién organizacional de sanatorio.

Toda empresa que se encuentra en la busqueda de fortalecer su comunicacion
organizacional, tal como es el caso del sanatorio; requiere de ejecutar ciertas

actividades estratégicas para lograrlo.

La digitalizacion del logotipo, creacién de una pagina web para el sanatorio Monte
Maria e instrumentos de evaluacién respecto al desempefio laboral de su
personal, son actividades que forman parte de la estrategia de comunicacion

innovadora. Dichas actividades responden a la teoria de Joseph H. Shumpeter.

Shumpeter creo la teoria del empresario innovador, considerado como el mas
importante tedrico de la figura del empresario durante el siglo XX. Shumpeter
establece que la evolucion es posible por medio de innovaciones.

Este tedrico menciona que en el proceso de cambio tecnoldgico, es necesario
pasar por tres fases; estas son la invencién, innovacion e imitacion,
caracterizando asi el proceso de cambio como progreso técnico que genera el

desarrollo de la empresa.

Dentro de la tabla de propuesta se tiene como eje principal al Sanatorio Monte
Maria, mientras que en el area de comunicacion externa se propone una serie de
actividades innovadoras que facilitaran y beneficiaran al mejoramiento de la
identidad e imagen corporativa del sanatorio. Teniendo asi relacion directa con el
proceso de cambio tecnoldgico al que Shumpeter se refiere; cumpliendo con cada

una de sus fases.
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Fases Por Shumpeter Propuesta de Comunicacion Interna

Hace referencia a la creacion o | Digitalizacion de logotipo
descubrimiento de un nuevo

Disefio de una pagina Web.
producto o de un proceso de pag

Invencion | Produccion totalmente nuevo para | Crear instrumentos de evaluacion.

un producto ya existente
Identificacién de colaboradores y

visualizacion de misién y vision

Consiste en poner en practica | El sanatorio formara parte del proceso de
inventos previos de cualquier | comunicacion digital. Se podran monitorear
naturaleza o aplicacion de la | comentarios digitales que los clientes hacen
Innovacion | invencion a usos industriales y | en sitios web. Este es un medio distinto y
comerciales. econémico de relacion con clientes

potenciales.

Se trata de la generalizacion de la | Superar la comunicacion y plataforma digital
innovacion por empresas de la | de la competencia hacia sus clientes.

competencia, que modifican
Imitacion | aspectos no sustanciales que
llevan a productos sustitutivos

similares.

(Fuente Propia). En el marco de diagndéstico de comunicacion externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015

Luego de observar que las propuestas cumplen con las fases de innovacién
establecidas por Shumpeter en la tabla anterior, cabe mencionar que Rogers,
quien cred la teoria de difusion de innovaciones destaca la importancia de la
comunicacion interpersonal y el papel de las redes sociales como canales

innovadores de difusion.

En el caso de la comunicacién organizacional, la innovacién y el uso de la web
tienen el fin de generar presencia en esta era digital a la que la sociedad se ha
acoplado rapidamente, promoviendo una identidad e imagen corporativa

adecuada.
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Capitulo 3

3. Metodologia Aplicada

3.1.Método

El método utilizado para esta investigacion fue de caracter inductivo, ya que se
establecieron conclusiones con base a hechos recopilados mediante la
observacion directa e interpretacion de informacion recabada; partiendo asi de

datos particulares a datos generales.

3.2. Tipo de investigacion

De acuerdo a la naturaleza del estudio realizado en este documento, se realizo
una investigacion de campo. Basada en el levantamiento de informacion de
fuentes primarias a través de la encuesta, entrevista, o la observacion (Melgar,
Luis Alexander 2010).

Herndndez, Ferndndez y Baptista (2010) en su obra “Metodologia de la
Investigacion”, sostienen que todo trabajo de investigacion se sustenta en dos
enfoques principales: el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo, los cuales

de manera conjunta forman un tercer enfoque: El enfoque mixto.

Para el desarrollo del diagnéstico de comunicacion organizacional realizé6 una
investigaciéon con un enfoque metodolégico mixto, segun su nivel de medicion;
utilizando distintos instrumentos de recoleccion de datos de caracter cualitativo
y cuantitativo, descritos mas adelante; con el fin de profundizar en la
investigacién y cumplir con los objetivos establecidos durante el diagndstico.
Para ello se utilizaran ciertas técnicas de recoleccion de datos, siendo asi la
entrevista semi-estructurada, encuesta semiabierta de caracter personal,

observacion y grupos focales.

Las entrevistas semi-estructuradas, se basan en una guia de asuntos o

preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales
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para precisar conceptos u obtener mayor informacion sobre temas deseados
(Hernandez, 2003).

3.3.Planteamiento del problema

Luego de aplicar la metodologia utilizada en esta investigacion, se determiné
un problema comunicacional en el Sanatorio Monte Maria. Planteandolo de la
siguiente manera: ¢Es adecuada la comunicacion Organizacional que se

aplica en el Sanatorio Monte Maria?

3.4.0bjetivos del diagnostico

Los objetivos del diagnéstico planteados para la realizacién del diagnéstico de
comunicaciéon de dividieron en objetivos de comunicacion interna del
diagndstico y objetivos de comunicacion externa; con el fin de encontrar los
problemas de comunicacion que inciden en la organizacion interna y externa

del Sanatorio Monte Maria.

3.4.1. Objetivos de comunicacion interna del diagnostico
Objetivo General:
e Realizar un diagndstico comunicacional interno del Sanatorio

Monte Maria.
Obijetivos Especificos:

e Identificar barreras de comunicacion interna del Sanatorio Monte
Maria.

e Procesar informacion organizacional y estructural de las
actividades que se realizan dentro del sanatorio Monte Maria.

e Elaborar un FODA de caracter comunicacional interno del
Sanatorio Monte Maria.
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3.4.2. Objetivos de comunicacion externa del diagndéstico

Objetivo General
o Establecer canales de comunicacion adecuado a las
necesidades de los clientes del Sanatorio Monte Maria, para
proponer una estrategia de comunicacion externa que beneficie

al sanatorio.

Objetivos Especificos

e Determinar los canales de comunicacién utilizados, por el
Sanatorio Monte Maria hacia sus clientes, para establecer si
éstos son funcionales, segun el uso que se les dé, en la
comunicacion externa del sanatorio.

e Evaluar la atenciéon al cliente que maneja el Sanatorio Monte
Maria.

e Identificar deficiencias en la comunicacion externa utilizada por

el Sanatorio Monte Maria hacia sus clientes.

3.5.Técnicas
Para desarrollar un diagnéstico que permita revelar los problemas
comunicacionales del Sanatorio Monte Maria se elaboraron los siguientes

instrumentos para la recoleccion de datos.

3.5.1. Entrevistas: se realizd dos tipos de entrevista, dirigida a
distintos grupos objetivos; dos doctores residentes, dos enfermeras y
la administradora del sanatorio fueron las personas establecidas por
su posicion laboral dentro del sanatorio. Para realizar la entrevista, se
eligid al personal mencionado, con el fin de obtener una opinion

distinta; segun las necesidades y puesto del entrevistado.
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3.5.2. Grupos Focales: este instrumento se utilizd6 para recabar

informacién relacionada con la comunicaciéon interna del sanatorio.

Se realizaron dos grupos focales con el personal de turno del
sanatorio, el cual consta de tres enfermeras cada uno, con el objetivo
de obtener una opinién y un sentir grupal e identificar algn conflicto
comunicacional y evaluar una posible manera de resolverlo, siempre
segun las necesidades del personal. Se establecié esa cantidad de
grupos focales para poder evaluar y comparar sus resultados entre
ambos, debido a que en un tercer grupo focal no varia el resultado,
especialmente porque la cantidad de empleados que labora

directamente para el sanatorio es de 20 personas.

3.5.3. Encuestas: La encuesta utilizada contenia preguntas
semiabiertas estableciendo un control de respuestas, la encuesta fue
realizada de manera personal, ya que se promueve un grado elevado
de participacion y libertad de expresion. Se tomO6 una muestra
intencional de 30 personas, cantidad estimada por el gerente general

del sanatorio, para facilitar informacion valida.

La encuesta realizada en el mes de mayo del afio 2015 fue dirigida a
quienes utilizan los servicios clinicos y hospitalarios, que el Sanatorio
Monte Maria ofrece al publico; con el fin de encontrar informacion que
incida en la comunicacion externa, y a su vez, poder comparar resultados

de otros instrumentos.
Observacion: El grupo objetivo de los instrumentos cualitativos, es el

personal que labora en el sanatorio. Por lo tanto; el personal interno del

Sanatorio Monte Maria, fue objeto de evaluacion.
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Se determind la manera en que trabajan los equipos de trabajo, en este
caso; los turnos, sin olvidar la manera en la que se relacionan con el

cliente, tanto visitas, consultas e internos.

Al igual que las entrevistas y grupos focales; la observacion se utilizo para

alcanzar los objetivos de comunicacion interna del diagndstico.

3.6.Instrumentos

El Sanatorio Monte Maria cuenta con pocos empleados, lo que permite el
mejor aprovechamiento de las distintas técnicas de recoleccion, como la
observacion, entrevistas, y grupos focales. Para cada una de ellas se elabor6

un instrumento.

Se realizaron entrevistas para el personal que labora en el sanatorio
nombrado ENC-002 (Anexo No. 2) y para quienes lo dirigen identificada con el
instrumento END-001 (Anexo No. 3), éstas contenian un cuestionario con los
mismos temas, pero con diferente enfoque, para asi obtener los distintos
puntos de vista, poder compararlos y profundizar para encontrar un problema

comunicacional interno.

Los grupos focales fueron dirigidos al personal interno del Sanatorio Monte
Maria, con el objetivo de obtener informacion complementaria de las
entrevistas e incluso tener una opinion grupal para compararla con los
resultados de las entrevistas individuales; para ello se utilizé el instrumento GF-

001, la cual consistié en una lista de temas; ubicados en el anexo cuatro.

Terminando asi con el instrumento OBS-001(Anexo No. 5 ) de observacion;
para ello se realizé una lista de cotejo dividida en dos criterios, uno relacionado
a la comunicacion interna y otro a la externa; en ambos criterios se monitore6

la actitud de los colaboradores y directivos, frente a varias actividades
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realizadas constantemente en el sanatorio; para asi tener un enlace entre
resultados obtenidos de los distintos instrumentos cualitativos.

Los instrumentos de caracter cuantitativo fueron encuestas nombradas ECU-
001; con ellas se busco alcanzar los objetivos de comunicacion externa del
diagndstico; estos dirigidos al publico del Sanatorio Monte Maria, tanto sus
clientes internos (aquellos pacientes que estan internados en las instalaciones
del sanatorio, 0o bien sus familias.) como los externos (pacientes de consulta
externa). El formato de entrevista ejecutado esta ubicado en el anexo No. 3 de

este documento.

El Sanatorio Monte Maria no facilité ningdn documento historico, o fuente
audiovisual que proporcionara informacién del mismo, esto sucedié debido a
las escasas fuentes de informacion que el sanatorio posee; incluso no contaba
con trifoliares o volantes informativos del lugar. Las fuentes de informacion

fueron minimas pero de gran valor en el proceso de diagnéstico.

Las fuentes primarias de informacion adquiridas para el proceso de diagndstico
son los colaboradores del sanatorio, y sus clientes; estos son de caracter
primario, debido a que toda informacién adquirida por esos medios se proceso
y analizé por primera vez. Mientras que las fuentes secundarias son el conjunto
de informacién encontrada en la web, y sitios que posee la empresa, tales
como un blog, de blogspot y una pagina de Facebook.

3.7.Poblacioén:

Para el proceso de diagnéstico se tuvo una poblacion total de 270 personas a
las cuales se dividié en una poblacion interna, que consta de 20 colaboradores
que laboran en el Sanatorio Monte Maria y 250 pacientes del Sanatorio Monte
Maria, como poblacion externa. Este numero es aproximado debido a los tipos

de pacientes que posee el sanatorio, tal como lo describe la siguiente tabla.
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Tabla No. 5

Pacientes del Sanatorio Monte Maria
Regular Irregular Emergente

Aquel paciente que Aquel paciente que Aquel paciente que
asiste a las clinicas del asiste de manera necesita ser operado,
sanatorio de manera reactiva, o cada vez muchos de ellos son
preventiva. gue enferma. pacientes regulares y

otros son referidos por

médicos ajenos  al

sanatorio.

Elaboracién Propia, etapa de diagnéstica, mayo 2015

3.8.Muestra

Al haber tomado dos poblaciones, una enfocada en la comunicacion interna y
la otra dedicada a la comunicacidn externa, se tomo6 dos muestras, la primera,
no probabilistica e intencional, tomada de la poblacion que labora en el
sanatorio fue dividida en dirigentes (tomando en cuenta 1 administradora y 3
médicos residentes) y colaboradores (9 enfermeras y 2 cocineras); con quienes

se aplico los instrumentos de investigacion cualitativos establecidos.

Para responder los instrumentos de caracter cuantitativo se tomé un universo
de 250 personas las cuales constituyen una parte de los clientes del sanatorio
en mencién, tomando una muestra de La muestra establecida fue de 30
personas. La clasificacion de la muestra se dispuso que fuera por cuota,
siendo ésta de 30 personas; debido a que del universo de 250 personas, no

son clientes frecuentes.
La muestra establecida, en relacion al universo mencionado. Se eligid a los
clientes como grupo objetivo, ya que son agentes que ayudaran a identificar

posibles problemas comunicacionales externos del Sanatorio Monte Maria. A
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diferencia de aplicacion de instrumentos cualitativos, la muestra fue establecida
por el sanatorio, con la libertad de elegir al azar a los encuestados, de manera
personal.

3.9.Procedimiento:

De acuerdo con el enfoque mixto de la metodologia a utilizar durante el
diagnostico comunicacional, se cuenta con una base de datos para la
aplicacion de instrumentos cualitativos, dicha base de datos consta
especificamente de informacion del personal que labora en el sanatorio objeto
de investigacion, incluyendo sus directivos. En el caso de la aplicacion de
encuestas o bien las herramientas con enfoque cuantitativo, no se utilizo la
misma base de datos, para ello se encuesté al azar a los clientes del sanatorio

hasta llegar a la cuota establecida.

Previo a elegir la metodologia a utilizar durante el diagnéstico, se inicié con el
proceso de recoleccidén de datos; este consistid en indagar en la pagina web
del sanatorio, para verificar si se mantiene la comunicacion online con el
cliente; incluyendo redes sociales. De esta manera se obtuvo la mision, visién
y valores del sanatorio, incluyendo asi los servicios que presta el Sanatorio

Monte Maria, ya que éstos no son visibles en ninguna parte.
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Capitulo 4

4. Resultados del diagnostico comunicacional

El Sanatorio Monte Maria fue objeto de estudio, dicha préactica tuvo un enfoque
metodologico mixto. Identificar deficiencias en la comunicacion interna y externa
utilizada por el Sanatorio Monte Maria hacia sus clientes fue una de las
prioridades de la investigacion.

Para que la metodologia mixta fuera posible, se disefiaron instrumentos de
recoleccion de datos cualitativos, como entrevistas abiertas, grupos focales y listas
de cotejo de observacion; sin olvidar una encuesta como Unico instrumento
cuantitativo. La aplicacién de dichos instrumentos fue un proceso que facilitd la

comprension de la comunicacion interna y externa del sanatorio.

El andlisis del proceso de diagndstico descrito dio como resultado “La inadecuada
comunicacién organizacional interna y externa, ocasionada por la ausencia de un
reglamento interno de comunicacién, la motivacion inadecuada del personal que
labora en el sanatorio, la falta de prevencién de crisis, escasa innovacion y uso

inadecuado de canales de comunicacion.”

4.1.Analisis de Comunicacion Interna

La comunicacién interna del Sanatorio Monte Maria es de caracter vertical;
ascendente y descendente, su método de comunicacion va encadenada,
desde altos mandos hacia abajo; manejan notificaciones impresas, verbales,

cartel informativo y cartelera de memos. Para una mejor comprension de la
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comunicacion interna, se describira la manera en que funciona la comunicacion

circular, horizontal, vertical ascendente y descendente.

4.1.1. Vertical Ascendente y descendente

En el Sanatorio Monte Maria es usual, la comunicacion ascendente, los
colaboradores manifiestan comunicarse con sus superiores, sin ningun
inconveniente, pero esta es afectada cuando la comunicacion descendente
presenta ciertas dificultades por factores secundarios; dato que se explicara
en la siguiente tabla. La comunicacién descendente es frecuente en la

entrega de documentos, memos, e incluso llamadas de atencion.

Tabla No. 6
Instrumento GF-001
Tema: Comunicacion y trato con los directivos

Comunicacién descendente Comunicacion ascendente
e Entre médicos y enfermeras existe e Enfermeras se comunican sin
comunicacion constante, segun las ningtn problema con los médicos
ne’ce.5|dades. del pacu?r.lte que el residentes.
médico residente manifieste a las A g g
e Administradora accesible hacia sus
enfermeras.
o _ colaboradores.
e Indicaciones de procedimientos ) L
el s e En ocasiones la comunicacion entre
e Llamadas de atencién, previo a colaboradores y administracion es
investigar. interrumpida por la ausencia de la
e Comunicacion via telefénica, personal o administradora.
escrita. e Hermetismo para manifestar
e Administracion informa pero no anomalias, por temor a la poca
supervisa.

discrecién de superiores

Fuente: Diagnéstico de la Comunicacién organizacional interna de Sanatorio Monte Maria, mayo 2015

4.1.2. Horizontal

Los miembros del sanatorio trabajan en equipo, entre médicos residentes y
enfermeras, cumplen con varias actividades, incluso varias que no
corresponden al cargo. Los meédicos residentes realizan algunas
actividades para ayudar a las enfermeras; de la misma manera sucede con
los médicos, ellas realizan actividades sencillas que estan a cargo de ellos
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pero ellas también colaboran. Agregando también la colaboracion entre
enfermeras y el &rea de servicios varios. A pesar que los colaboradores
del sanatorio trabajan en equipo, cada uno de los involucrados descuida su
labor directa, debido la realizacién de actividades que no competen a su

area laboral.

4.1.3. Circular

El Sanatorio promueve la comunicacion interpersonal de sus colaboradores,
los grupos de enfermeras son rotadas con médicos residentes; para evitar
roces y a su vez puedan desarrollarse en diferentes areas, para que todas
aprendan ocupaciones distintas, por ejemplo, la rotacion de enfermeras
entre turnos y su cambio de area, un mes puede ser encargada de la zona
de sala cuna y el siguiente en sala de operaciones. Dicho ejercicio fue
implementado en febrero del afio 2015.

41.4. Comunicacion Interna

En el Sanatorio Monte Maria no realizan ningin plan estratégico de
comunicacién interna en donde la politica y calidad sea una parte donde se
definan objetivos, estrategias y planes de accion, relacionados con la
atencion al cliente, motivacion del personal y opinion de los usuarios.

El no incorporar las dUltimas tecnologias de la informacion y la
comunicaciéon en la difusion de mensajes identificados por los clientes; es

desventajoso para el sanatorio.

La motivacion de los colaboradores, incide en la comunicacion interna, y a
su vez es una herramienta directiva de valor estratégico que influye en el
funcionamiento de cualquier institucién, en el caso del Sanatorio Monte
Maria, al explotar al maximo dicha herramienta, puede mejorar su servicio y

la imagen de marca que comunica el hospital al exterior.
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El Sanatorio no cuenta con un plan de accion capaz de afrontar y gestionar
cualquier situacion de crisis, no se tienen establecidas acciones necesarias
para una crisis comunicacional. Evitando la capacidad para asumir

situaciones de crisis y convertirlas en controlables.

Aun no existe un plan de mantenimiento de equipo en todo el sanatorio,

desde las computadoras, hasta aparatos de uso hospitalario, el

mantenimiento que se les da es reactivo, mas no es eficaz. Tampoco
existe un plan de seguridad para el sanatorio, como un protocolo de
emergencia o un manual de informaciébn y comunicacién que deben
manejar en el sanatorio debido a su naturaleza y cualquier eventualidad

que se presente.

Tabla No. 7
Comunicacion Interna

Entrevista END-001 Entrevista Informal '

Interrogante No. 6 ¢Qué aspectos le parecen
innovadores para implementar en el Sanatorio
Monte Maria?

Uno de los médicos residentes respondio a esta
interrogante “Es necesario un protocolo de
emergencia”’, manifestando que no existia tal
herramienta indispensable en una empresa de
caracter hospitalario.

Manifestd su preocupacion al no haber ningun
documento o manual guia en situaciones
delicadas, tampoco existe un manual de
procedimientos, mencion6 al detallar Ila
importancia de un protocolo de emergencia.
Agregando la necesidad de capacitar a
enfermeras para ser instrumentistas.

Durante una visita casual que realizé el asesor
legal del sanatorio, se vio la oportunidad
perfecta de entrevistarle a respecto de algun
plan preventivo legal que tuviera el sanatorio. A
lo que éste respondid, que no existia;
confirmando asi, la informacién dada por el
médico residente.

El abogado y notario del Sanatorio labora de
manera eventual, en este lugar. También
manifestd su inquietud por crear una guia que
indigue qué hacer en caso de emergencias, ya
sea muerte por paro respiratorio u otra
complicacion que pueda presentarse en el
sanatorio, ya que el saber que decir y quien lo
diga depende mucho en cualquier declaracion.

Elaboracién propia: Diagnostico de la Comunicacién organizacional interna de Sanatorio Monte Maria, mayo 2015

4.2.Anélisis de la comunicacion externa

4.2.1.

Usuarios: Aquellas personas que usan los servicios que el

Sanatorio Monte Maria presta en el area clinica, son quienes estan

interesados en servicios pediatricos, odontolégicos y ginecoldgicos.
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Respecto a los servicios clinicos ginecolégicos, sus usuarios son
mujeres de 18 a 60 afos y familias; quienes buscan la atencion para
sus hijos desde su nacimiento hasta los 12 afios en la clinica
pediatrica.

En atencién hospitalaria, sus usuarios son mujeres que comprenden
en 18 a 60 afios de edad. Los clientes del sanatorio, no son solo

pacientes que necesitan atencion médica y hospitalaria.

Doctores especialistas también son usuarios del sanatorio, ya que
alquilan la sala de operaciones, por lo tanto las pacientes de los

meédicos ajenos al sanatorio permanecen en él durante su operacion.

4.2.2. Instituciones: EI Sanatorio Monte Maria tiene relacion directa
de alta frecuencia con empresas particulares que proveen de
insumos a la institucion, refiriéndose a equipo médico y farmacéutico,
del cual sus proveedores hacen entregas parciales o totales de
productos; todo a través de sus visitadores médicos.

Con respecto a las empresas que prestan sus servicios al sanatorio,
mantienen una relacion frecuente; en el caso de ecotermo, es la Unica
empresa de su naturaleza en Guatemala, la cual se encarga de los
deshechos bioinfecciosos. Mientras que Visanet provee de visacuotas
al sanatorio para que este pueda ofrecer una opcidon de pago de

manera mensual a sus clientes y a su vez asegurarlo.
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Tabla No. 8
Instituciones
Relacion Frecuente

Proveedor/ Productos
Proveedor/ Productos
Proveedor/ Productos
Proveedor/ Productos
Proveedor/ Productos
Proveedor/ Productos

Jhonson&Jhonson Proveedor/ Productos
Proveedor/ Servicios
Proveedor/ Servicios

(Elaboracion Propia). En el marco de diagnéstico de comunicacion externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015

4.2.3. Andlisis de la identidad corporativa
La identidad corporativa de una empresa es el resultado del conjunto
de atributos y valores que ésta posee, tal es el caso del Sanatorio
Monte Maria. En la entrevista realizada en la etapa de diagndéstico; de
siete de 20 personas entrevistadas, con el instrumento ENC-002 |,
ubicado en el anexo No. 2; dirigida al personal que labora en dicha
institucién; aseguran desconocer su misién y visién, mientras que en la
fase de observacion, se pudo determinar que los colaboradores del
sanatorio muestran indicadores positivos en su acciones, que se

apegan a la misién del sanatorio, a pesar que la desconocen.

Validando asi, los indicadores en la observacion mencionada, con el
resultado de la encuesta ECU-001 (Anexo No. 3), en su interrogante
No. 6 en donde el 63% de los pacientes se sienten satisfechos con el
sanatorio, en especial porque les gusta la amabilidad y atencion que

médicos y enfermeras prestan.



Gréfica No.1 Comunicacion externa/ Imagen Corporativa

6. ¢Qué es lo que mas le gusta del Sanatorio Monte
Maria?

B Amabilidad y Atencién
w B Doctores y Enfermeras
Instalaciones

H Todo

(Elaboracion Propia). En el marco de diagndstico de comunicacion externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015

4.2.3.1. Los signos de laidentidad corporativa: El sanatorio Monte
Maria, utiliza su logotipo desde hace treinta afios. Durante la etapa de
diagnoéstico en el mes de junio del afio 2015, se solicitd a la
administradora el logotipo del sanatorio. Ella a su vez lo facilité mediante

una hoja membretada, debido a la pérdida del disefio digital.

Linglistico: Como elemento de asignacion verbal, el signo lingtistico

es el nombre de la empresa evaluada “Sanatorio Monte Maria”.

Logotipo: El nombre legal del hospital privado es D'\S’]
“Sanatorio| Monte Maria” representado en su logotipo )
por las siglas del mismo (SMM).

Isologotipo: es la combinacion de logotipo y

h\sf/‘_[ definicién escrita en la parte inferior del logotipo,
|

. mas conocida como firma empresarial;
Sawnatorio Mownte Mana

26



convirtiéndolo asi en un isologotipo, esto observado en documentos de

uso diario en el area administrativa, entre otros aspectos a mencionar.

Iconico: La marca del Sanatorio Monte Maria se identifica con una
imagen de sus siglas, tres letras que representan el significado principal
del lugar. Esta marca transmite sencillez y disciplina, reflejando asi

calidez de su servicio hacia su grupo obijetivo.

Cromaético: El logotipo del sanatorio Monte Maria es de color negro,
tanto en su logotipo y en su logomarca, tal como se puede apreciar en

las imagenes.

Letra: el tipo de letra utilizado en el logotipo es Bradley Hand ITC; las
variaciones de color observadas en el logotipo son los colores blanco y
Sawnatorio Monte Maria "9 ¢ v
logotipo tiene

presencia Unicamente en dos placas informativas, una dentro del
sanatorio y otra fuera, en dos puertas de cristal; asi mismo en las hojas
membretadas, fichas clinicas, facturas, registro de pacientes, folders y la

tarjeta de presentacién de la administradora del sanatorio.

El sanatorio no tiene establecido el uso que se le debe dar al logotipo,
en la fase de observacion no se detectd ningun parametro o documento
gue proteja la marca e integridad del mensaje que transmite el sanatorio

por medio de su logotipo.
4.2.3.2. Funciones de la Identidad Corporativa: (Costa, 2001)

menciona dos funciones de la identidad corporativa son inmediata y

acumulativa.
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Funcion inmediata: respecto a su identidad corporativa es que sus
servicios sean reconocidos por los usuarios y que los usuarios
potenciales prefieran los beneficios que el sanatorio otorga al

convertirse en sus clientes.

Mientras que la marca del sanatorio representada por una tipologia
sencilla de entender, de manera simbdlica y a su vez descriptiva; por la
utilizacion de una figura literal al significado de la institucién, el mismo

descrito.

Funcién Acumulativa: El Sanatorio Monte Maria cuenta con 30 afios
de prestar sus servicios médicos y hospitalarios, es reconocido
principalmente por su trabajo en salud y como un hospital privado de
maternidad. Este no cuenta con un slogan que lo caracterice entre otros

sanatorios que prestan los mismos servicios.

4.2.4. Analisis de la imagen corporativa del Sanatorio Monte

Maria

El sanatorio Monte Maria es un centro hospitalario privado, reconocido por

sus servicios en salud, especificamente en ginecologia y obstetricia.

El sanatorio a pesar de sus 30 afios de existencia con clientes constantes,
no cuenta con varios aspectos como; una estrategia de comunicacion
interna y externa, una serie de programas que debe manejar dentro de su
imagen corporativa, como un monitoreo de la satisfaccion del cliente, de la

atencion que se le brinda, enlistadas mas adelante.

Los resultados del diagnéstico demuestran que a pesar que no se maneja
publicidad tradicional, ni digital y su Unico medio de comunicacion con sus

clientes es via telefébnica, como se muestra en la grafica No. 2, los
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usuarios del sanatorio conocen y tienen una buena imagen del centro
hospitalario, como se puede constatar con los resultados de la encuesta
ECU-001 (Anexo No.3)

Gréafica 2 Comunicacion Externa/ Relacién con el cliente

3. ¢ Cudl es el medio que utiliza el Sanatorio Monte
Maria para comunicarse con usted?

H Via Telefénica
B Mensaje de texto
® Whatsap

¥ Solo cuando voy al sanatorio

(Elaboracion Propia). En el marco de diagnéstico de comunicacion externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015

(Scheinsohn, 1988) Existen cuatro elementos que componen la imagen
corporativa, estos son: La realidad corporativa, cultura corporativa,

identidad corporativa y la comunicacion corporativa.

A continuacion se podra observar los elementos de la imagen

corporativa que caracterizan al Sanatorio Monte Maria.

4.2.4.1. Realidad Corporativa:

Gracias a la observacion y los instrumentos de investigacién, se ha
profundizado en encontrar la realidad corporativa del Sanatorio Monte
Maria desde su estructura, hasta su situacion financiera.

La mision del sanatorio se basa en los valores de servicio, calidad,
excelencia, compromiso, disciplina, respeto, generosidad, afabilidad,
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paciencia, responsabilidad y, sobre todo, ética. Mientras que su vision
esta enfocada en la busqueda de ser un centro hospitalario accesible al

publico.

El sanatorio no cuenta con un registro de entrada y salida del personal,
para tener un control de horarios y turnos que cubren sus
colaboradores. Durante el diagndstico se observé que no se promueve
la innovacion de manera formal, de motivacion de personal y

directamente en la variedad de sus servicios.

Para el desarrollo de sus principales actividades se cuenta con personal
escaso, el medio de comunicaciéon mas usado es el servicio telefonico,
manteniendo asi cierta comunicacién horizontal funcional, otro de los
medios de comunicacién utilizados es el correo electrénico del
sanatorio, el cual no es utilizado de manera constante. Dicho correo es
socializado Unicamente por medio de las tarjetas de presentacion de la

administradora del sanatorio.

La administradora del Sanatorio Monte Maria se comunica con los
pacientes que utilizaron sus servicios operatorios y postoperatorios, al
momento de que este efectla su pago. En ese momento la
administradora consulta con sus clientes, si estos estan satisfechos o
no, con los servicios prestados por el sanatorio. Luego de esto, la
comunicaciéon entre cliente y administracion del sanatorio termina. No
existe comunicacion entre clientes potenciales y la administracién del

sanatorio.

Otro de los aspectos que la administradora del sanatorio ha manifestado
el deseo de obtener de sus colaboradores un mejor resultado laboral
para mejorar la imagen del sanatorio, ya que en la entrevista que se le

realizd6 como dirigente del sanatorio, asegura que estan siendo
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motivados pero pueden mejorar; convirtiéndose asi en una interrogante
que se le planteé a dos grupos focales obteniendo el siguiente

resultado.

Tema: Motivacion y Tema: Motivacion vy

Recompensa Recompensa

Altos mandos son No existe recompensa, ni
considerados frente a felicitacion por el trabajo
algunas necesidades, realizado, la motivacién
mas no se les motiva con no es la adecuada.

ningun tipo de incentivo

(Fuente Propia). En el marco de diagnéstico de comunicacion externa del sanatorio Monte Maria, junio 2015

La mayoria de miembros de grupos focales tiene 10 o mas afios de
laborar en el sanatorio y manifiestan una motivacion inadecuada. Se
identifico cierto hermetismo por parte de los colaboradores para poder
comunicar sus inquietudes por el desconocimiento a la reaccién de sus
jefes inmediatos. Este dato motivacional es fundamental para describir
la realidad corporativa del sanatorio, ya que la actitud y conformidad o
inconformidad de sus colaboradores, se reflejard hacia el publico,
provocando resultados en la percepcion de dicha realidad; sin olvidar
que la motivacién dentro de la comunicacion es una herramienta

directiva de valor estratégico.
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El personal que labora en el area de enfermeria no es capacitado.
Segun médicos residentes en la entrevista END-001(Anexo No.l),
manifiestan que es necesaria, la capacitacion del personal en atencion
de paro respiratorio y curaciones postoperatorias. Mientras que en los
grupos focales utilizando el instrumento GF-001, enfermeras
manifestaron la inquietud por ser capacitadas, ya que las charlas que
algunos los proveedores ofrecen a los sanatorios, son en hoteles de la
ciudad, pero no todas pueden aprovecharlas por el horario laboral que

éstas tienen dentro del sanatorio.

Tabla No. 10
Capacitacion
Instrumento END-001 GF-001
Tema ¢Cree que sus | Ideas de mejora/
colaboradores necesitan | Satisfaccién personal
algun tipo de capacitacion?
(especificar puestos y el tipo
de capacitacion que
necesiten)

Resultado | Respondiendo a la | De dos grupos focales, cada
interrogante No.7 de la|uno de sus participantes
entrevista realizada @ | mostraron su interés para ser
directivos, 3 médicos

capacitados, el primer grupo lo

residentes y la administradora
manifestaron el interés en
capacitar a sus enfermeras.
Uno de los médicos fue
especifico en mencionar, que
la capacitacion de las

manifesté al tocar el tema de
satisfaccion personal, mientras
gue el segundo manifesto esta
inquietud al proponer ideas de
mejora para el sanatorio.

enfermeras que laboran en el
sanatorio es indispensable en
procedimientos operatorios y
postoperatorios y
manipulacién de instrumentos.

(Fuente Propia). En el marco de diagndstico de comunicacién externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015

Dentro de la organizacion del sanatorio no se observa interés por la
tecnologia y la comunicacién; actualmente en el area hospitalaria se
cuenta con un ultrasonido, una incubadora tradicional, una incubadora
térmica, instrumentos quirdrgicos en las tres salas de operaciones, tres

reflectores, tres monitores de presion en el area de recuperacion, 12
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televisores, 12 camillas y demas mobiliario en el area de

encamamiento, batas y toallas de uso post operatorio.

Mientras que en el area clinica se cuenta con un ultrasonido, y en cada
una de ellas hay camillas, mesas y archivos. En esta area laboran seis
meédicos y dos secretarias, cada secretaria cuenta con un escritorio y de
mas material de oficina, Gtil para llevar el registro de los pacientes. La
comunicacién que se tiene con los pacientes es por via telefénica pero
en la encuesta ECU-001 (Anexo No0.3) manifestaron que les gustaria
obtener informacion de diferentes vias, incluyendo mensajes de texto,
correo electrénico, por medio de una pagina web, como se muestra en

la grafica No.3.

Gréafica No.3 Comunicacion Externa/ Posibles vias de comunicacion

4. ;Cual es el medio de comunicacién por el cual le gustaria
recibir informaciéon y mantener comunicacién con el Sanatorio
Monte Maria?

M Via Telefénica

B Whatsap

M Correo Electrénico
B Mensajes de texto
M Redes Sociales

M Todas las vias posibles

(Fuente Propia). En el marco de diagndstico de comunicacion externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015

Actualmente el sanatorio posee un blog en el cual su grupo obijetivo
puede encontrar informaciébn del mismo, este espacio es
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sanatoriomontemaria.blogspot.com y una pégina de Facebook; pero
durante la entrevista END-001 (Anexo No.1) en su interrogante No. 6, la
administradora del sanatorio manifestado la necesidad de un sitio web
para darle una imagen mas moderna al sanatorio, pero por falta de

recursos econoémicos no se ha implementado.

El blog actual cuenta con imagenes de hace 5 afios, e informacion
Gnicamente de los servicios hospitalarios del sanatorio, sin informacion
de sus clinicas. El sanatorio inici6 el proceso de utilizacion de redes
sociales, creando una pagina de Facebook el 25 de agosto del 2014,
realizando su primer y dltima publicacion en la fecha en mencion. Se
identifico la inexistencia de un proceso establecido para hacer aportes a

los dos sitios utilizados y tampoco se le da mantenimiento.

Comunicacion externa Imagen corporativa

Uno de los indicadores de
observacion era monitorear el uso
de sitios web.

Luego que la administradora
manifestara su interés en una pagina
web, en la interrogante No. 6 se

Blog y Fan page de Facebook, no
tiene movimiento alguno.

Blog: Informacion desactualizada,
especificamente  en  precios,
servicios e imagenes  del
sanatorio.

Fan page: contiene un enlace al
blog y una publicacion desde el
dia de su creacion.

corroboro la falta de mantenimiento de
los sitios utilizados en la web.

La administradora comenté que quien
administraba los sitios mencionados
en la observacion, falleci6 hace un
afio, siendo la Unica persona que en
su momento tuvo acceso al blog y
pagina de Facebook.

(Fuente Propia). En el marco de diagndstico de comunicacion externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015

El personal que labora en el sanatorio no esta debidamente identificado,

a excepcion del personal que labora en el area de servicios varios.
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4.2.4.2. Cultura Corporativa:
La cultura corporativa se ha descrito como los valores, principios,
tradiciones y formas de hacer las cosas que influyen en la forma en que

actuan los miembros de una organizacion. (Robbins&Coulter, 2010).

Tal es el caso del Sanatorio Monte Maria en el que su cultura
corporativa muestra la amabilidad de la mayoria de sus colaboradores,
la flexibilidad de los mismos, cuando por razones no planificadas deben
quedarse tarde, fuera de su horario laboral establecido, aunque no
siempre estén de acuerdo. Especificamente las enfermeras, son
flexibles en el momento de cambiar un turno con alguna compafiera que
no puede asistir a trabajar, o bien cubrir actividades que no les
corresponden como enfermeras, incluso han asistido operaciones, fuera

de su turno.

La adecuada atencion que se le brinda al paciente es notable, las
enfermeras que son quienes tienen contacto directo con las pacientes y
su familia; son quienes dirigen las visitas guiadas a clientes potenciales
en el area de hospitalizacion, siempre tratan de resolver cualquier tipo
de inconveniente que esté a su alcance en un tiempo prudencial.
También atienden de manera grata y amable a los visitadores médicos y
proveedores, cuando estan libres, ellas se encargan del area de
recepcion, ya que el sanatorio no cuenta con recepcionista. Esto implica
recibir llamadas, calendarizar operaciones y hacer entrega de
documentos o pagos a los doctores; cuando la administradora se los

solicita ya que de lo contrario ella se encarga de dichos pagos.

Como parte de la cultura corporativa del Sanatorio Monte Maria, éste
cuenta con un sistema de cooperacion amplio, debido a que es
necesaria una recepcionista que atienda visitantes, pero las enfermeras

se turnan para atender la recepcion y las llamadas internas y externas
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aparte sus labores cotidianas ya establecidas; tal como se menciond

anteriormente.

En muchas ocasiones se presenta el inconveniente que no hay nadie
que pueda atender recepcion, las visitas de los pacientes no tienen a
quien consultarle por la habitacién en la que se encuentra, a pesar que
hay una pantalla con el nombre del paciente y su nimero de habitacién,
necesitan ser atendidos y guiados. Es una costumbre, ya que las
enfermeras son quienes coordinan con meédicos especialistas externos,
siempre por via telefonica; el uso de la sala de operaciones del

sanatorio cuando el médico residente no se encuentra cerca.

El trabajo en equipo es una de las caracteristicas de la cultura
corporativa del sanatorio, un ejemplo de ello es la colaboracion de
meédicos residentes en asuntos minimos hacia las enfermeras, al igual
gue las enfermeras, en ocasiones se encargan de organizar el equipo

hospitalario a cargo de los médicos residentes.

Todas las mafianas el portero del sanatorio llega a las 6:00, siempre
puntual, lleva mas de 9 afios de checar y verificar que los tanques de
oxigeno estén llenos y reportarlo si es necesario, este no es su trabajo,
pero dicha accion se ha convertido en otra caracteristica de la cultura

corporativa del sanatorio Monte Maria.

Se evidencia la falta de un reglamento interno que regule normas
establecidas en la organizacion interna del sanatorio. Segun los
colaboradores del sanatorio, cuando una queja es presentada al area de
administracion, se toman medidas, pero es costumbre una llamada de
atencion sin antes investigar lo que en realidad sucedio; este dato difiere
con la opinibn de la administradora, en la entrevista END-001

respondiendo a la interrogante cuatro.

36



Tabla 12

Comunicacién con directivos

GF-001
Tema: Comunicacion y trato con
directivos

Regafos por parte de
administracion frente a quejas
que ha manifestado el paciente
al retirarse del sanatorio, sin
verificar qué sucedi6 o qué
inconvenientes se tuvo.

END-001

¢Cudles son las quejas mas
frecuentes que presentan sus
colaboradores?

No hay inconvenientes excepto las
guejas que presenta el cliente, como
reaccion se investiga y se le llama la
atencion a quien cometio la falta
para que no se repita.

(Fuente Propia). En el marco de diagndstico de comunicacién externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015

De acuerdo con el cotejo de observacion OBS-001, se pudo detectar
dentro del criterio de comunicacion interna; en el sanatorio no es visible
la mision, visibn y objetivos en ninguna parte, incluyendo recepcion
interna ni en el area de clinicas del mismo, desconocida por los

empleados incluso por los mismos meédicos.

Durante la charla con grupos focales, se manifesté el desconocimiento
de la mision y visidn del sanatorio, esto a través del instrumento GF-001,
al comentar acerca del tema motivacional, en donde también indicaron

la ausencia de una induccion laboral.

4.2.4.3. Identidad corporativa:

La conforman todos aquellos rasgos que permiten distinguir a la
empresa como diferente y singular; aquello que si desaparece, afecta
decisivamente a la corporacion. Es el componente mas invariante de la
empresa. Es decir que, para una corporacion, la aparicion de una nueva
identidad implica la aparicion de una nueva corporacion. Toda empresa
necesita ser identificada, para diferenciarse de las demas (Scheinson,
1998).
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El Sanatorio Monte Maria es reconocido por atencién que se les presta
a las pacientes y su especialidad enfocada a ginecologia y maternidad.
A pesar que cuenta con mas servicios. Estd comprometido con sus
pacientes con profundo respeto de su condicion humana a brindarles un

servicio de alta calidad a un precio accesible.

El sanatorio es accesible con sus precios, brindandoles a sus clientes la
oportunidad de pagar por los servicios prestados en cuotas mensuales,
segun se acuerde con el gerente general o por medio de visa cuotas;
promoviendo asi, un futuro saludable al alcance econdémico de sus

clientes.

4.2.4.4. Comunicacién corporativa:
Todo cuanto “hace” una empresa voluntaria o involuntariamente es
comunicaciéon. Es decir que para una empresa, la comunicacion no es

una actividad opcional.

La empresa comunica si o si, lo sepa o0 no, lo quiera 0 no, consciente o
inconscientemente. Es por ello que la comunicacion corporativa son las
acciones especificas de la empresa como: publicidad institucional, notas
de prensa, memorias, reportes, publicidad del producto, eventos,
promociones, marketing, etc. (Scheinsohn: 1998).

Publicidad: El sanatorio no cuenta con publicidad en los medios de
comunicacién masivos, el tipo de publicidad que este maneja es
conocido como publicidad institucional, ésta es el resultado de sus
usuarios ya que no se invierte economicamente en publicidad
tradicional. Los comentarios y recomendaciones de boca en boca son
claramente una fuente de informacién activa durante decisiones de
compra ya sea de un producto o servicio; en el caso del Sanatorio

Monte Maria, es una fuente de sus usuarios para adquirir SUS Servicios.
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De los usuarios de las clinicas ginecoldgicas del sanatorio el 87% de los
encuestados fueron referidos por una recomendacion, manifestando en
la encuesta ECU-001 (Anexo No.3) que la mayoria de sus clientes
estan satisfechos y lo prefieren por sus precios, la atencién y por

supuesto la recomendacion que se les dio.

Grafica No. 4 Comunicacion Externa/ Preferencias del cliente.

2. ;Por qué prefiere el servicio del Sanatorio Monte
Maria?

0%

= 3.Por sus precios

M b.Excelente atencion

m c.Me lo recomedaron

= d.Por todas las antriores

me.cyd

(Fuente Propia). En el marco de diagndéstico de comunicacién externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015

Luego de realizar un monitoreo en la web, se encontré varios
comentarios positivos del sanatorio, de personas que estuvieron
hospitalizadas anteriormente y calificaban el servicio del sanatorio con 5
estrellas, este dato se pudo observar en la pagina de Facebook del
sanatorio, a pesar que a este no se le da mantenimiento; los usuarios
del sanatorio son quienes lo publicitan por medio de comentarios y

recomendaciones.
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Promociones: El sanatorio proporciona paquetes especiales para los
pacientes y para los doctores que alquilan la sala de operaciones, estos
los realizan segun afluencia de pacientes en el area de hospitalizacion.
Esta informacion se comparte por via telefonica. Se les obsequia un
pequefio paquete de productos a los pacientes hospitalizados, estos
regalos dependen del tipo de operacion que se realice el paciente.

4.2.5. Comunicacién en Crisis Externa
Segun Octavio Rojas, Master en comunicacién Corporativa menciona que
la comunicacién debe hacer que la cupula directiva en una empresa de
cualquier naturaleza se comprometa con la preparacion de las crisis desde
el punto de vista de la informacion. Las crisis bien gestionadas pueden ser
oportunidades para reposicionar una marca y fortalecerla. (RRPPNET,
2015).

En el caso del Sanatorio Monte Maria no tiene establecido un plan de
comunicacién en crisis 0 bien un plan estratégico de emergencias, se tiene
establecida la asesoria juridica de un abogado en términos legales, mas no
comunicacionales; pero él es la persona que cuenta una con informacién

oficial para esos momentos.

Al no existir un plan preventivo ante una crisis, por lo tanto no se cuenta con
un vocero que maneje la informacibn necesaria en un caso critico.
Tampoco existe ninguna relacién con los medios de comunicacion y

tampoco un plan para manejarlos en un momento de crisis.
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4.3.FODA

Las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del Sanatorio Monte
Maria fueron identificadas por medio de cada una de las herramientas de
recoleccion de datos utilizada. Las encuestas, entrevistas, grupos focales y la
observacion directa fueron el camino ideal para identificar cada uno de los
elementos de FODA , ya que se obtuvo informacion de la organizacion y

comunicacion interna y externa, a profundidad del sanatorio.

Tabla No.13
FODA

El personal presta un buen servicio a
los clientes del sanatorio.

La labor de sus colaboradores
manifiesta la practica de los valores del
sanatorio.

El personal en su mayoria trabaja en
equipo.

El equipo de trabajo, esta interesado
en superarse para dar un mejor servicio.

El equipo de trabajo es colaborador y
responsable en su mayoria.

Se considera a los empleados segln
sus necesidades.

Existe estabilidad laboral

Existe compromiso por parte del
personal.

El sanatorio cuenta con 30 afos de
prestar sus servicios clinicos y hospitalarios y
se ha mantenido su clientela a base de
buenos comentarios y recomendaciones del
sanatorio.

Se tiene la intencion de innovacién por parte
de administracion.

Reputacién de un buen servicio,
entre los usuarios.

Se tiene la inquietud de hacer alianza
con aseguradoras.

Los colaboradores se adaptan a
cambios en pro del beneficio del sanatorio.

Se tiene la intenciéon de motivar al
colaborador

ELIIGELES

No cuenta con personal. ni con un plan de seguridad.

No se motiva al colaborador de manera adecuada y

efectiva.

No se cuenta con el personal necesario para dar una

mejor atencion e imagen al cliente.

No se capacita al personal.

Algunos de los colaboradores son de edad adulta.

corren el riesgo de no soportar fisicamente los

requerimientos de algunos pacientes.

No existe un plan estratégico anual, protocolo de

emergencia hospitalaria. ni de comunicacién en

crisis. No existe relacibn con medios de

comunicacion.

No existe un reglamento interno que regule normas

para empleados desde el control de entradas y

salidas, permisos y otros procesos administrativos

Sus colaboradores no conocen su mision y vision,

ésta tampoco es visible en ninguna parte del

sanatorio.

No existe un manual grafico que regule el uso de la

marca del sanatorio.

Manejo inadecuado de la comunicacion entre

administracion y el departamento de enfermeria.

No se le da mantenimiento a los sitios web.

No existe un control de satisfaccion del paciente
Amenazas

Pueden ser victima de los delincuentes, por falta de
seguridad de 7:00 pm a 6:am.

Malas recomendaciones/mala reputacion

Demandas al sanatorio.

Pérdida de clientes en el area de hospitalizacion
debido al horario de administracion.

Pérdida de clientes potenciales por falta de
innovacion tecnoldgica y comunicacional.

El administrador no trabaja tiempo completo.

Establecer un manual del colaborador del Sanatorio, organizar adecuadamente los beneficios y obligaciones de cada

empleado. Capacitar a todo el personal y contratar nuevo, Iniciar proyectos de responsabilidad social. Crear alianzas

estratégicas con aseguradoras. Crear instrumentos de monitoreo laboral y satisfaccion del paciente. Promover reuniones

de opinién quincenales entre administracion y colaboradores.
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4.3.1. Anélisis y Prondstico de la Situacion

4.3.1.1. Alternativas entre fortalezas y oportunidades

Los colaboradores del Sanatorio Monte Maria estan interesados en
superarse para dar un mejor servicio; el capacitarlos en aspectos
hospitalarios y de comunicacion con pacientes es una excelente
alternativa, aprovechando la oportunidad de la inquietud que
administracion muestra ante la innovacion y el compromiso que poseen

sus colaboradores con el sanatorio.

Los Servicios clinicos y hospitalarios y se ha mantenido su clientela a
base de buenos comentarios y recomendaciones del sanatorio, como
una alternativa innovadora se propone el uso de marketing directo para
mantener informados a los clientes y que estos compartan dicha
informacién con clientes potenciales, para también fortalecer la relacion

entre el Sanatorio y sus usuarios.

El Sanatorio cuenta con 30 afios de prestar sus servicios, la mayoria de
clientes se han acercado por recomendaciones y comentarios positivos
del mismo. Aprovechando la oportunidad de innovacion se tiene como
alternativa la creacion de una pagina web para llegar a nuevos clientes,
teniendo como segunda alternativa la activacion y mantenimiento de los
sitios existentes. Fortaleciendo asi la imagen corporativa del sanatorio y
llamar la atencion de aseguradoras, ser visibles para ellas y lograr una

alianza estratégica.

4.3.1.2. Alternativas entre debilidades y oportunidades

Crear un Plan estratégico de comunicacion anual que permita la
planificacion de fechas y actividades especiales, para programar charlas
motivacionales, celebraciones estratégicas, capacitaciones, entre otras

actividades de interés para el sanatorio, es una alternativa viable para

42



mantener una organizacion adecuada teniendo la oportunidad de

innovar y motivar al personal de una manera planificada y organizada.

4.3.1.3. Alternativas entre fortalezas y amenazas

Una de las mejores alternativas para el sanatorio, es la creacion de un
protocolo de emergencia para practica de meédicos y enfermeras, en
caso de cualquier crisis, incluyéndole a este un apartado de
comunicacién en crisis que permita resolver problemas que puedan
afectar la imagen corporativa del sanatorio y a su vez evitar amenazas,

tales como demandas o pérdida de clientes fijos y potenciales.

Crear un instrumento para medir la satisfaccion del paciente, luego de
recibir el servicio, promoveria de herramientas necesarias al Sanatorio
para fortalecer su servicio y crear estrategias para solucién de

problemas, minimizando posibles debilidades.

4.3.1.4. Alternativas entre debilidades y amenazas

Contratar personal de seguridad para el sanatorio, es necesario para
mantener la certeza que el sanatorio no sea victima de la delincuencia y
proyecte una mejor imagen, para evitar la pérdida de clientes y
promover una mejor atencién hacia ellos, tener un administrador de

tiempo completo es una alternativa viable.

4.4.Factores influyentes
44.1. Factores indirectos:
Los recursos econdmicos, especificamente la voluntad de inversién por
parte del gerente general, depreciacion de la moneda, precios altos de
productos farmacéuticos y de uso hospitalario, la contratacion de personal
no calificado.
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Muchos de los aspectos mencionados afectan a toda la poblacion
guatemalteca, incluyendo al sanatorio, debido a su naturaleza se puede
tomar en cuenta como un servicio basico en la salud, la cual repercutira en

aspectos directos.

La ubicacion del sanatorio y los parqueos de sus alrededores influyen en
la circulacion de vehiculos de pacientes e incluso ambulancias; la primera

por seguridad y la segunda por emergencias.

4.4.2. Factores directos:
El trabajo que el Sanatorio Monte Maria realiza se debe a la salud de sus
pacientes, especialmente mujeres en busqueda de servicios ginecoldgicos.
La importancia que se toma al servicio al cliente y la amabilidad de sus
colaboradores es el éxito del sanatorio. Principalmente la especializacion de

los médicos y su atencién al paciente.

La cultura corporativa del sanatorio dependera de sus valores, la
organizacion administrativa y la relacién de administracion y colaboradores,
tomando muy en cuenta la disposicion de los empleados por realizar bien

su trabajo, cumpliendo con sus responsabilidades.
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4.5. Arbol del Problema
Comunicacion externa deficiente

Identidad Corporativa no es la ideal Imagen corporativa no es la ideal

Pérdida de clientes

Retraso Tecnologico

Personal no calificado

Vulnerabilidad frente a emergencias

Organizacion indefensa frente a
crisis de comunicacion

Inadecuada Comunicacion
Organizacional Interna

No uniformidad de Imagen Informalidad administrativa No Innovacién
No Prevencion de Crisis Motivacién personal Inadecuada Sin perfil del empleado

Sin Reglamento Interno

4.6.Determinacion de prioridades comunicacionales

De los problemas encontrados se establecio junto al gerente general y asesor
legal del sanatorio que el problema principal es “La inadecuada Comunicacion
Organizacional Interna del Sanatorio Monte Maria”, iniciando porque toda

accion a realizar en el sanatorio es de manera reactiva, No existe ningun plan
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anual, ni un protocolo de emergencia como se planteé anteriormente; toda
actividad estratégica de organizacion va surgiendo segun administracion lo

crea necesario, pero, estas actividades son establecidas de manera informal.

El sanatorio, por su naturaleza debe contar con un plan estratégico anual entre

otras actividades que se plantaran como propuestas.

La razon por la que se estableci0 de caracter urgente la busqueda de
soluciones al problema, asi como la aplicacion de éstas; es porque el sanatorio
trabaja comprometido a salvaguardar la vida de sus pacientes brindandoles la

atencion especializada y necesaria.

Por la naturaleza del sanatorio, es necesario resolver el problema de manera
inmediata ya que los pacientes no solo confian su salud en el sanatorio,
también confian su vida. El problema a resolver no es sencillo, es un proceso;
el cual llevara tiempo para su adaptacion al sanatorio segun sus necesidades.

Dicho proceso sera detallado en el marco estratégico.

‘ Tabla No.14
Proceso Resolutivo por Prioridades

Comunicacionales

_ Fase Il Fase Il Fase IV

Reglamento Protocolo Capacitaciéon Motivacion

interno de Y e

emergencia Adaptacion innovacion

_ Fase VII Fase VIII
Imagen Uniformidad

(Fuente Propia). En el marco de diagndstico de comunicacion externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015
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Los actores principales del proceso de resolucion del problema, son todos los
colaboradores del sanatorio Monte Maria, incluyendo al gerente general, la
administradora, enfermeras, médicos residentes y empleadas de servicios
varios.

La solucion del problema es un proceso que llevara aproximadamente dos o
tres meses, ya que se debe calendarizar y organizar cada una de las
actividades a realizar durante dicho proceso. Lo que se necesitara para iniciar

es:

v" Inversion econdémica por parte de gerencia y administracion para
requerimientos necesarios, entre estos, el costo de capacitaciones.

v Disponibilidad de enfermeras para ser capacitadas.

v Tiempo y colaboracion de médicos para la elaboraciéon del protocolo
de emergencia.

v" Tiempo completo por parte de administracion y gerencia, durante una
semana para establecer un reglamento interno del personal dentro

del cual incluira la estructuracién del perfil de sus colaboradores.

4.7.Propuesta de soluciones

4.7.1. Posibles soluciones:

» Elaboracion de un reglamento interno; el cual debe incluir el perfil
ideal del colaborador que labore en el Sanatorio Monte Maria,

descripcion de plazas laborales y sus actividades asignadas.
» Junto a meédicos y especialistas, se elaborara un protocolo de

emergencia hospitalaria en el cual incluird un inciso estratégico de

comunicacion en crisis.
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» Plan Organizacional Estratégico anual de Comunicacion; que debe

incluir fechas de charlas motivacionales, capacitaciones,
celebraciones estratégicas de motivacion, reuniones de opinion entre

enfermeras y administracion, entre otras.

» Digitalizaciébn del logotipo que de la mano con este paso, se

elaborara un pequefio manual de normas graficas.

» Reactivacion de sitios web, incluyendo el disefio de la pagina web del
sanatorio Monte Maria.

» Disefio e impresion de identificacion de los colaboradores del

sanatorio.

Tabla No. 15

Propuesta de Posibles Soluciones

Comunicaciéon Externa
Identidad Corporativa

Comunicacion Interna
Organizacién

Elaboracién de un reglamento interno; o Digitalizacién del logotipo
Plan Organizacional Estratégico anual ¢ |dentificacién de cada colaborador.
Protocolo de emergencia hospitalaria e Visualizacién de la Mision y Vision del

Guia de comunicacién en crisis (este ira
dentro del protocolo de emergencia)
Manual de normas graficas.

Disefio de identificacion de los
colaboradores del sanatorio.

Motivacion
Capacitacion del personal

Actividades estratégicas de

motivacién personal.
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Sanatorio.

Imagen Corporativa

Reactivacion de sitios web.

Disefio de la pagina web.

Disefio de instrumentos que midan la
satisfaccion del cliente y la labor del
colaborador.

Promover la utilizacién de marketing
digital (esta es una propuesta que
guedara a discrecion de administracion
y gerencia, la cual deben ejecutar por
Su cuenta)

(Fuente Propia). En el marco de diagnéstico de comunicacion externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015



4.7.2. Funciones de la comunicacién y su relacion con la
propuesta de soluciones: Para poder establecer las funciones de la
comunicacion, de acuerdo a las posibles soluciones, éstas fueron divididas

en cuatro segun su categoria.

Tabla No. 16

Funciones de la Comunicacion de las Propuestas

Se cumple la funcién metalinguistica y
la funcidén poética, debido a que los
documentos explican y aclaran
conceptos e ideas, a través de un texto
Elaboracion de documentos escritos arménico, también poseen una funcion
pragmatica debido a que luego de su
elaboracion, se promovera la accién
comunicativa entre los empleados del
sanatorio.
Su funcién es expresiva, pragmatica y
poética, debido que todo disefo
promueve la interaccibn de la
comunicacion a través de la imagen,
Estrategia grafica también es una representaciéon de la
realidad y en el caso del disefio web se
cumple la funcion poética, gracias a la
armonia de imagenes con texto.

Se manifiesta la funcién referencial,
metalinglistica y féatica, la primera
porque busca informar a un receptor;
en la segunda posee una
Capacitaciones comunicacién objetiva, por medio de
sonidos que buscan mantener un canal
de comunicacion abierto a la cual se le
atribuye la tercer funciébn mencionada.
Pragmatica, expresiva y apelativa son
las funciones de la estrategia
Estrategia motivacional motivacional, ya que las tres funciones
buscan la interaccibn comunicativa,
emitiendo opiniones, que manifiestan la
realidad para llegar a la exhortacion.

(Fuente Propia). En el marco de diagnéstico de comunicacién externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015
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Capitulo 5

5. Estrategia de Comunicacion organizacional

5.1.Justificacién
Previo a realizar la estrategia de comunicacion organizacional dentro del

Sanatorio Monte Maria, empresa dedicada a servicios hospitalarios; fue
sometida a una evaluacion, que tuvo como resultado un diagndstico de
comunicacién. Este refleja la necesidad de fortalecimiento en el area de

comunicacién organizacional, tanto interna como externa.

Para obtener los resultados del diagndstico, se realizé un analisis profundo de
entrevistas, encuestas, grupos focales y listas de cotejo de observacion.
Herramientas que revelaron problemas administrativos y problemas del
area de comunicacion. Determinando asi, que el problema principal es la
inadecuada comunicacién organizacional interna; ocasionada por la ausencia
de un reglamento interno de comunicacion, la motivacién inadecuada del
personal que labora en el sanatorio, la falta de prevencién de crisis, escasa
innovacion y uso inadecuado de canales de comunicacion. Provocando a su
vez que la identidad e imagen corporativa del sanatorio reflejen una

comunicacion externa deficiente.

La estrategia consiste en una serie de actividades en funcién de fortalecer la
comunicacién organizacional interna y externa del sanatorio Monte Maria,

siendo sus colaboradores, los principales actores del proceso.
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5.2.0bjetivos de la estrategia de comunicacion

5.2.1.

5.2.2.

Objetivo General de la Estrategia
Fortalecer la comunicacion interna y externa del sanatorio
Monte Maria por medio de actividades estratégicas de

comunicacion organizacional.

Objetivos Especificos de la estrategia.

Comunicacioén interna

Producir manuales y guias estratégicas, que contribuyan a la
comunicacion organizacional adecuada del sanatorio Monte

Maria.

Definir temas de interés en comun del colaborador y dirigentes
del sanatorio, para ser motivados y capacitados
adecuadamente, contribuyendo asi al fortalecimiento de la

comunicacion interna.

Motivar y capacitar a los empleados del sanatorio en temas

sanitarios.
Comunicacion Externa

Renovar los canales de comunicacion utilizados por el

sanatorio, dirigidos hacia su grupo objetivo.

Crear instrumentos para la mediciébn de satisfaccion de los

usuarios del sanatorio Monte Maria.
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5.3. Publico Objetivo
El pablico objetivo de la estrategia de comunicacion, se divide en dos grupos

distintos. EIl primer grupo corresponde a la estrategia de comunicacion Interna
y esta formado por los colaboradores y dirigentes del sanatorio. Mientras que el
grupo dos, pertenece la estrategia de comunicacion externa; teniendo como
publico objetivo a los clientes o usuarios del sanatorio; tomando en cuenta que

hay dos tipos de clientes.

Tabla No. 17
Publico Objetivo

Estrategia de Comunicacién Interna Estrategia de Comunicacién Externa
Empleados del sanatorio Clientes

Médicos residentes (dirigentes)
Enfermeras (colaboradores) Médicos cirujanos Pacientes
Administracion (dirigentes)

Personal de servicios varios (colaboradores)

(Fuente Propia). En el marco de diagndstico de comunicacion externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015

5.4.Propuesta
Durante el diagndstico, se estableci6 que la comunicacion organizacional
interna del sanatorio Monte Maria es inadecuada y que este problema se

refleja en la comunicacion externa del sanatorio.

De las quince propuestas realizadas durante la etapa de diagnéstico, se han
priorizado nueve, las cuales pueden lograrse en el tiempo establecido para la
fase de ejecucion de la estrategia de comunicacion. La priorizacion de la
propuesta se realizé basada en el factor tiempo, la funcién de las actividades,

recursos y respaldo del sanatorio Monte Maria.
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Tabla No. 18

Priorizacion de Propuestas

Comunicacion Interna Comunicacion Externa
Organizacion Identidad Corporativa
1. Manual de identidad corporativa. 4. Digitalizacion del logotipo
2. Elaboracién de un manual de comunicacion interna. 5. Utilizacion del manual de identidad
3. Guiade comunicacién en crisis. corporativa
Motivacion Imagen Corporativa

6. Por el tiempo establecido para la ejecucion de la

estrategia, es dificil realizar varias actividades, por lo

que se elaborara un calendario con temas propuestos 7. Reactivacion de sitios web.
atratar en:
e Capacitacion del personal 8. Disefio de la pagina web.

e Actividades estratégicas de motivacion personal.

9. Disefio de instrumentos que midan la
satisfaccion del cliente.

(Fuente Propia). En el marco de diagndstico de comunicacion externa del Sanatorio Monte Maria, junio 2015

El orden en el que se ejecutard cada propuesta es el que aparece en la
numeracion de tabla anterior; la razén por la que se combina el orden de la
propuesta de identidad corporativa con la estrategia de comunicacion externa,
es porque la digitalizacion del logotipo del sanatorio es esencial para poder
realizar el manual de identidad corporativa a realizar en la estrategia de
comunicacién interna, sin olvidar que en este caso la propuesta va

estrechamente ligada con las actividades de comunicacion interna y externa.
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5.5.Matriz de coherencia

Este punto responde a la descripcion de productos a realizar para operativizar

la estrategia de comunicacion organizacional del Sanatorio Monte Maria.

Objetivo General: *

actividades estratégicas de comunicacion organizacional.

Objetivos Especificos: Comunicacién interna

Fortalecer la comunicacion interna y externa del Sanatorio Monte Maria por medio de

*Producir manuales y guias estratégicas, que contribuyan a la comunicacién organizacional adecuada del sanatorio Monte

Maria.

*Definir temas de interés en comun del colaborador y dirigentes del sanatorio, para ser motivados y capacitados

adecuadamente, contribuyendo asi al fortalecimiento de la comunicacion interna.

*Motivar y capacitar a los empleados del sanatorio en temas sanitarios.

Problema

Inadecuada
comunicacion
organizacional
interna.

Productos

Manual de
comunicacion
interna.

Guia de
comunicacion
en crisis.

Manual de
Identidad
corporativa.

Calendario
anual de
comunicacion.
2015-2016

Comunicacion Interna

Objetivos de

comunicacion

Organizar la
comunicacion
interna del
sanatorio.

Evitar y resolver
crisis de
comunicacion de
manera
preventiva.

Promover el uso
adecuado de la
identidad
corporativa.

Establecer
actividades
estratégicas
mensuales

Tipo de
mensaje

Formativo e
Informativo

Informativo-
formativo

Informativo

Informativo
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Publico
objetivo
Personal que
labora en el

sanatorio,

incluye a los
servicios varios,
médicos

enfermeria y
administracion.

Disefiador
grafico y
disefiador web
interno o externo

Gerencia y
Administracion

Medio de
difusion
Impreso vy

digital.

Medio
impreso y
digital.

Medio de
difusién
impreso y
digital.

Impreso y
presencial.

TOTAL

Presupuesto

Q.4600.00



Objetivo General: ¢

actividades estratégicas de comunicacion organizacional.

Objetivos Especificos: Comunicacion Externa

*Renovar los canales de comunicacion utilizados por el sanatorio dirigido hacia su grupo objetivo.

*Crear herramientas directas para la medicion de satisfaccion de los usuarios del sanatorio Monte Maria.

Problema Productos
Deficiente
comunicacion Péagina Web

externa del
sanatorio
Monte Maria

2 Instrumentos
de medicién
de satisfaccion
del cliente

Activacion de

blog y
Facebook
Buzén de

Sugerencias

Comunicacién Externa

Objetivos de Tipo de Publico Medio de
comunicacion mensaje objetivo difusién
Generar
contactos para Informativo Pacientes Electrénico
los servicios que usuarios  del
presta el Publicitario servicio
sanatorio. hospitalario y
consultorio.
Mejorar la Clientes
imagen internos y
corporativa  del posibles
sanatorio. clientes.
Calificar el Evaluativo Pacientes Escrito
servicio que usuarios  del
ofrece el servicio Y
sanatorio, segun hospitalario y
la opinién de sus consultorio. Verbal
clientes Médicos
cirujanos que
utilizan el
servicio de
sala de
operaciones
Optimizar los Informativo Usuarios del Electrénico
canales de formativo sanatorio,
comunicacion Publicitario incluyendo
externa. médicos y
pacientes.
Clientes
potenciales
Fortalecer el Evaluativo Clientes y Escrito
servicio que visitas de los
presta el pacientes.
sanatorio y
cubrir las Personal que
necesidades de labora en el
los clientes. sanatorio.
Canalizar la
opinion del
personal
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Fortalecer la comunicacion interna y externa del sanatorio Monte Maria por medio de

Presupuesto

TOTAL  Q.5650.00



5.6.Plan de comunicacion
Objetivo General de la estrategia.

e Fortalecer la comunicacion interna y externa del sanatorio Monte Maria

por medio de actividades estratégicas de comunicacion organizacional.
Objetivos Especificos de la estrategia.

e Producir material estratégico, que contribuya a la organizacion y
comunicacion adecuada del sanatorio Monte Maria.

¢ Definir temas de interés del colaborador y dirigentes del sanatorio, para
ser motivados y capacitados adecuadamente, contribuyendo asi al
fortalecimiento de la comunicacion interna.

¢ Renovar los canales de comunicacion utilizados por el sanatorio dirigido
hacia su grupo objetivo.

e Crear herramientas directas para la medicion de satisfaccion de los

usuarios del sanatorio Monte Maria.

Dentro del plan de comunicacién se realiz6 dos tablas que especifican la
estrategia de comunicacién interna y dos cuadros mas detallando la estrategia

de comunicacion externa.
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Problema 1
Objetivo de

comunicacién

Productos

Tipo de

mensaje

Contenido

Publico
objetivo
Resultado

esperados

Medio de

difusion

Frecuencia

Presupuesto

Plan de comunicacién Cuadro |
Inadecuada comunicacion organizacional interna.

Organizar la comunicacién interna y evitar crisis de manera preventiva
corresponden al area organizacional que fortalecera la comunicacion interna
del sanatorio Monte Maria.

El reglamento de comunicacion interna y la guia de comunicacién en crisis:
son instrumentos que corresponden a la organizacion interna del sanatorio,
gue se veran reflejados en la comunicacion externa.

Ambos instrumentos son un mensaje escrito. Como producto final impreso y
digital.

Manual de comunicacion interna: perfil del empleado, flujo de comunicacion
(ascendente, descendente y circular), actividades especiales, visitas guiadas,
identificacion del personal, motivacion del personal y reconocimiento,
capacitacion, entrevistas, sistema de sugerencias, medios de comunicacion.
Guia de comunicacién en crisis: codigo de ética, informacion privilegiada o
confidencial, prevencién de crisis, andlisis de crisis, proceso basico de
manejo de comunicacién en crisis y comunicacion de crisis.

Personal que labora en el sanatorio Monte Maria, incluyendo al gerente
general y su asesor legal.

Se espera un flujo de comunicacion funcional entre dirigentes del sanatorio y
sus colaboradores, las herramientas promueven un personal organizado e
informado de sus privilegios, obligaciones y normas a las que se deben regir
en una crisis.

Los productos corresponden al medio escrito, el primer producto debe ser
reproducido para los colaboradores, mientras que la guia, de comunicacion,
como tal, queda a discreciéon de gerencia su utilizacion, ya que este es un
instrumento que guiara la manera de prevenir o solucionar crisis que pueda
tener el sanatorio en el futuro.

Ambos productos son Unicos, pueden ser modificados segun las
necesidades del sanatorio, pero su uso es de caracter permanente, ya que
ambos instrumentos intrinsecamente poseen un cédigo de conducta que
deben mantener los colaboradores del sanatorio.

Manual de comunicacion interna Q. 1650.00
Guia de comunicacién en crisis Q. 1600.00
Total Q. 3250.00
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Problema 1

Objetivo de

comunicacion

Productos

Tipo de

mensaje

Contenido

Publico

objetivo

Resultado

esperados

Medio de

difusion

Frecuencia

Presupuesto

Plan de comunicacion Cuadro Il

Inadecuada comunicacién organizacional interna.

Promover el uso adecuado de la identidad corporativa a través de
productos estratégicos de comunicacién interna que influyen
directamente en la comunicacion externa del sanatorio Monte Maria.
Manual de identidad corporativa, es un conjunto de normas graficas,
producto estratégico de comunicacion interna que promueve una
adecuada identidad corporativa, la cual sera reflejada en la comunicacion
externa del sanatorio, mientras que el calendario anual de comunicacion,
establece actividades relacionadas directamente con la motivacion del
personal.

Ambos productos transmiten un mensaje informativo y formativo en
especial el manual de identidad corporativa, mientras que el calendario
también es de caracter formativo, debido a su contenido.

Manual de identidad corporativa: marca, area de proteccion, tamafio de
marca, colores, fondos, tipografia y proteccion de marca.

Calendario anual de comunicacion: actividades y celebraciones
especiales, capacitaciones de procesos sanitarios, actividades
motivacionales.

El manual de normas graficas va dirigido a aquel disefiador o empresa
que haga uso de la identidad corporativa del sanatorio, para el disefio de
artes impresas en distintos materiales o bien para aquella persona que
manejara la pagina web, blog y redes sociales del sanatorio.

El calendario va dirigido al area de gerencia y administracion para que
éstos ejecuten cada una de las actividades estipuladas en él.

Se espera el manejo adecuado del producto dirigido a la estrategia de
comunicacion interna y a la identidad corporativa del sanatorio reflejada
en la comunicacion externa a través de la uniformidad de la imagen.

Se espera la ejecucion de cada una de las actividades definidas en el
calendario.

Ambos son medios escritos, los cuales deben ser ejecutados por el
grupo objetivo al que va dirigido.

La frecuencia con la que se debe elaborar el calendario, es anual,
siempre sujeta a cambios, el calendario puede ser modificado, mientras
gue el manual es de uso permanente, puede ser modificado segun las
exigencias graficas que requiera mantener la identidad del sanatorio o
bien si esta, en algiin momento tiene una renovacion.

Manual de Identidad Corporativa Q. 850.00
Calendario anual de comunicacién Q. 500.00
Total Q.1350.00
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Problema 2

Objetivo de
comunicacién

Productos

Tipo de
mensaje

Contenido Y
actividades

Publico

objetivo
Resultado
esperados

Medio de
difusion

Frecuencia

Presupuesto

Plan de comunicacién Cuadro Il
Deficiente comunicacion externa del sanatorio Monte Maria
Nutrir nuevos canales de comunicacion y mantener los que ya se tienen
para optimizar contactos, posibles clientes; a su vez fortaleciendo de
manera directa, la comunicacion externa del sanatorio y la relacién con el
publico objetivo.
Pagina web y activacion de la fan page de Facebook y el blog
Informativo y formativo, por medio de la pagina web se informard de
servicios que presta el sanatorio y el blog tendréa informacion de interés
cientifico y formativo a su vez lleva un mensaje publicitario ya que por
medio de la red social a utilizar, se compartiran promociones.
Pagina web: servicios (clinicos y hospitalarios), quiénes somos, contacto,
noticias e instalaciones.
Blog: articulos cientificos, re direccionar a pagina. Facebook: compartir
promociones, articulos, imagenes del sanatorio y sus clientes, re
direccionamiento a blog y pagina web, atencion al cliente via electrénica.
Pacientes usuarios del servicio hospitalario y consultorio.
Médicos cirujanos que utilizan el servicio de sala de operaciones.
Clientes potenciales, personas que busquen los servicios que el
sanatorio presta.
El fortalecimiento de la comunicacion externa, mantener contacto con los
clientes y atraer nuevos; manteniendo uniformidad de imagen.
Medio de difusion es electrénico por medio de la web 2.0

La frecuencia debe ser constante, la pagina web debe ser actualizada
cada 15 dias en su seccion de noticias, el blog debe tener por lo menos
dos entradas semanales con articulos de salud (proporcionados por
médicos guatemaltecos). Mientras que el facebook debe tener por lo
menos una publicacion diaria. Estos productos deben ser monitoreados a
diario en especial por los mensajes que pueda recibir.

Creacion de pagina Web Q.2000.00
Mantenimiento de web y redes sociales Q.3000.00
de manera mensual

Total Q.5000.00
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Problema 2

Objetivo de

comunicacion

Productos

Tipo de

mensaje

Actividades

Publico

objetivo

Resultado

esperados

Medio de

difusion

Frecuencia

Presupuesto

Plan de comunicacién Cuadro IV
Deficiente comunicacion externa del sanatorio Monte Maria
Identificar deficiencias en el servicio del sanatorio y las necesidades de los
clientes por medio de la opinién de los mismos, para fortalecer el servicio al
cliente y la comunicacién externa.
Dos instrumentos escritos de medicion de satisfaccion del cliente: un
cuestionario y una entrevista directa/telefénica.
Un buzén de sugerencias.
Mensaje informativo, de valor para gerencia y administracion del sanatorio, ya
gue el mensaje a transmitir es de caracter informativo con relacion a la
satisfaccion del cliente.
Por parte del departamento de administracion se deben realizar entrevistas
directas con los pacientes del area hospitalaria de manera personal. Mientras
que en el area clinica se utilizara la misma entrevista de manera telefonica
mientras que el cuestionario va dirigido exclusivamente al cliente que utilizd
servicios hospitalarios. El buzén siempre estard en un lugar visible y accesible al
publico. Su uso esta especificado en el manual de comunicacién interna.
Clientes incluyendo médicos cirujanos y pacientes, encuesta dirigida a servicios
clinicos, entrevista a servicios hospitalarios y el buzén de sugerencias va dirigido
a clientes en general, visitas de los pacientes e incluso al personal que labora en
el sanatorio que quiera comunicarse de manera anénima.
Obtener informacion de las necesidades del cliente, y mejorar el servicio que

presta el sanatorio.

Medio verbal y escrito, sera verbal para referirse a los instrumentos, la encuesta
se realizar4 via telefénica, la entrevista sera directa, mientras que el buzén

recibira sugerencias escritas.

La frecuencia con la que se debe revisar el buzén de sugerencias es de una
semana, esto lo debe realizar administracién, mientras que las entrevistas se

realizaran de manera constante, una por paciente internado.

Buzdn de Sugerencias Q.350.00
Elaboracion estratégica de entrevista Q.150.00
Elaboracion estratégica de encuesta Q.150.00
Total Q.650.00
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5.7.Los Productos

Cada uno de los productos es parte del proceso de la estrategia de

comunicacioén organizacional, en donde se relacionan directamente entre la

comunicacion interna y externa del sanatorio Monte Maria. La ejecucion de

cada manual y guia elaborada en el margen de la comunicacion interna,

durante su ejecucion seran reflejados en la comunicacion externa.

Manual de
identidad
corporativa.

Manual de
comunicacion
interna.

Guia de
comunicacion en
crisis

Calendario Anual

Disefio de pagina
web y reactivacion
de sitios web.

Instrumentos de
medicion de
satisfaccion del
cliente.

Tabla No. 19

Productos
Comunicacion Interna
Producto

Este manual pertenece a un producto directo de la comunicacién interna del Sanatorio
Monte Maria, pero su utilizacién es reflejada directamente en la comunicacion externa,
ya que este muestra los lineamientos institucionales y de caracter comercial, tal como el
uso del logotipo, colores, y demas aspectos graficos en futuros promocionales impresos
y digitalizados que podran ser compartidos de manera personal o por medio de la web y
redes sociales.

Este manual, regula la comunicacion que debe utilizarse en el marco laboral del
sanatorio Monte Maria, incluyendo actividades motivacionales y de actualizacién. Todo
dentro del margen comunicacional. La ejecucién de su contenido se reflejara en la
opinién del cliente, es por ello que este manual incluye los instrumentos de medicion de
satisfaccion del cliente (producto elaborado dentro para la comunicacion externa).

Esta guia de comunicacion en crisis es un parametro de como y cuando debe elaborarse
una estrategia de comunicacion en crisis, este documento es de caracter interno,
destinado a ser utilizado para mantener una comunicacion externa adecuada, para el
sanatorio.

El calendario anual, es una herramienta del proceso de estrategia de comunicacion
interna y externa del Sanatorio Monte Maria, el cual incluye fechas de ejecucion de
actividades establecidas en el manual de comunicacion, para que administracion y
gerencia puedan llevarlas a cabo.

Comunicacion Externa

Digitalizacion del Realizado previo a la elaboracién del manual de identidad corporativa.
logotipo

Es una actividad estratégica de comunicacion externa; su elaboracién a su vez, pone en
practica el manual de identidad corporativa.

Una entrevista de tres preguntas basicas y un cuestionario de medicién de satisfacciéon
del cliente, agregando el buzén de sugerencias. Estos son los instrumentos de medicion
de la satisfaccion del cliente frente a los servicios que presta el sanatorio Monte Maria
relacionado directamente con su imagen corporativa. Este es material que debe ser
analizado en el margen de la comunicacion interna para responder a la solucién de las
necesidades de los clientes y del sanatorio.

(Fuente Propia) Elaborado en el marco estratégico de comunicacion organizacional Agosto 2015
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N1

Sanatorio Mownte Maria

MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA | vionte wari

Introduccion, 1
Construccién del Logotipo. 2
Uso Tipografico 3
Uso del Color. A
Otros Usos del Color. 5
Uso Incorrecto. 6
Aplicacion 7
Carnets de Identificacion 8
Uniforme de enfermeras. 9
Tazas 10
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El trabajo documentado en este manual de uso del logotipo
del Sanatorio Monte Maria, estd basado en la concepcién
de un plan de identidad corporativa que exprese la imagen
corporativa de esta institucion fielmente a como este se ha
proyectado en la estrategia de comunicacion interna del
sanatorio.

El sistema de comunicacion visual del sanatorio, es una
solucién de estilo y una propuesta de comunicacion organi-
zacional.

Todos los elementos disefiados son visibles y la imagen
resultante de su articulacién no es casual, ni se rige tan solo
por codigos estéticos, sino también funcionales

Presentacion

El presente manual de identidad corporativa es una guia ilustrada para
la produccion grafica, no un catdlogo de disefios. Los contenidos estan
expresados de tal modo que, tras su lectura, el usuario habra ingresado
a su “sistema” un cédigo operativo, un criterio general de uso, que le
permitira administrar y cear un uso distinto en un futuro.
Como maternial de consulta y evaluacion el presente manual establece
criterios de control para especificar la implementacion adecuada de las
distintas piezas del sistema, manteniendo la continuidad en el tiempo
y preservando la adecuada comunicacion externa del sanatorio.

Sawnatorio Monte Maria
Manual de Identidad Corporativa

Las siguientes reglas se aplican para la reproduccion y
aplicacién del logotipe del sanatorio en cualquier
representacion.

1. Las normas y plantillas de disefio entregados a proveedores
y concesionarios, deben provenir siempre de los archivos pro-
vistos en un CD.

Este es el Gnico origen valido. Para evitar adaptaciones y resul-
tados no recomendables, la reproduccién debe ser siempre
digital.

2. Es imprescindible un alto standard de reproduccion, a fin de
garantizar indices de legibilidad y comprension adecuados. La
relacion entre textos, codigos, grosores de linea, valores tona-
les, tamarios y cuerpos tipograficos responden a valores que
fueron estudiados con detenimiento. No deben ser alterados o
adaptados.

3. Todos los recursos deberan siempre ser reproducidos en los
modelos de color especificados. El subsistema cromatico fue
cuidadosamente estudiado y no responde a decisiones cosmé-
ticas o arbitrarias. Una baja calidad de reproduccion resultara
en pérdidas inaceptables de efectividad de la comunicacion
externa del sanatorio Monte Maria.

1

Sanatorio Monte Maria
Manual de Identidad Corporativa

NV

Sanatorio Monte Maria

Se indica proporcicnalidad cons-
tructiva de la marca.

Se sugiere que en toda aplicacion
de esta, exista por lo menos una
distancia de "x” en relacion a otros
elementos.

Esta distancia sera denominada
como area de proteccion. Esta
asegurara que la imagen de marca
se aprecie con claridad sin ser
interferida por otros elementos.
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Sawatorio Monte Maria
Manual de Identidad Corporativa

S

l\l

Sanatorio Monte Maria

1234567890
abedefghijklmniiopgrstuvwxyz
ABCDEFGHIKLMNNOPRRSTU-
VWXYZ

1234567890
abcdefghijklmniiopgrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTU-
VWXYZ

La familia tipografica corresponde a la EY&dLCg Hawnd

ITC, ya sea en sus versiones plain o bold.

Bradley Hand ITC Se sugiere esta misma familia sea utilizada como complemento
para las aplicaciones de titulos o enunciados ya sea en sus
versiones plain y bold, y en caja baja o alta.

Como complemento para los usos tipograficos en blogues de
texto se debera utilizar la tipografia Segoe UI Symbol.
Sanatorio Monte Maria

Manual de Identidad Corporativa

S

:\I

Sanatorio Mownte Maria

100% Black

Pantone:
Se aplicara en grafica plana

CYMK:
Se aplicara en la impresion en sistema offset

RGB:

Se aplicara en la impresion digital y laser y
visualizacion en pantalla, como presentacio-
nes en Power point, aplicaciones web.

Para el caso de tener que realizar
producciones en otros sustratos que no
sean tinta y papel se sugiere siempre tratar
de buscar los colores normados, o bien
igualar los colores pantone que aqui se
describen.
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Sawngtorio Mowte Marta
Manual de Identidad Corporativa

Los colores presentados a continuacion, son los colores basicos de la identidad corporativa del sanatorio.

S S
M M M

Sanatorio Monte Maria Sanatorio Monte Maria  Sawnatorio Mownte Maria

C100% R 27
MB87% G 53
Y 33% B 100
K 23%

Sanatorio Monte Maria
Manual de Identidad Corporativa

El uso incorrecto de los simbolos de la identidad cor- %
porativa, derivara en un efecto negativo, debilitando S
la imagen de la institucion.

Es fundamental atenerse a las indicaciones de uso Sawnatorio Monte Maria
sefaladas en este manual para lograr efectos sinérgi-

cos positivos. S
% NI

La estructura del logotipo es inmodificable, M
Nunca se podra alterar la ubicacién de sus = avia Sanatorio Monte Maria
componentes.
Nunca se podra reemplazar su tipografia.
Nunca se modificaran sus colores corporativos. S X
Debe respetar el margen de proteccion.

Sanatorio Monkt Maria
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APLICACION

A continuacion se presenta
ejmplos de la aplicacién del
manual de identida corporativa,
en instrumentos corporativos
del sanatorio.

Sanatorio Monte Maria

Manual de Identidad Corp:

orativa

Sanatorio Mowte Mavia

Nombre del Médico
Médico Residente

Nombre de la Enfermera

S

Sanatorio Mowke Maria

)

Nombre de 1a Enfermera
Enfermera

S

Sanatorio Mowte Mavia

ﬁ
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Sanatorio Montz Maria
Manual de Identidad Corporativa

Sanatorio Monte Maria
Manual de Identidad Corporativa

En este material, se sugiere el uso
del logotipo con las siglas del sanatorio.

10
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Manual de
Comunicacion Interna

Sanatorio Monte Maria
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El manual de comunicacion del Sanatorioc Monte Maria busca la aplicacion
adecuada de la comunicacion organizacional interna del sanatorio,
contribuyendo a la prevencion de crisis comunicacionales que se puedan
presentar dentro de dicha empresa.

Este documento es una herramienta estratégica de comunicacion interna,
que contiene datos fundamentales para el crecimiento de la empresa.

En su contenido existen normas de comunicacion a las que los empleados
del Sanatorio Monte Maria debe regirse, desde el area administrativa hasta
el area de enfermeria y servicios varios.

Cada uno de los puntos mencionados en el manual, contribuye a la
optimizacion y posicionamiento de la organizacion. Son actividades internas
que se veran reflejadas en la imagen corporativa del Sanatoric Monte Maria;
por lo tanto también en su comunicacion externa.
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Fortalecer la comunicacion interna del Sanatoric Monte Maria

Reforzar los vinculos laborales y personales publico interno y
la apropiacion de los colaboradores por los servicios que presta
el sanatorio.

Impulsar el desarrollo de los procesos internos del sanatorio.

Crear oportunamente estrategias y canales de comunicacion para
transmitir y difundir la informacion del sanatorio.

Contribuir al logro de los objetivos corporativos de la organizacion.
Dinamizar los procesos de comunicacion al interior de la organizacion.
Equilibrar la comunicacion formal y la informal.

Generar efectividad en los mensajes que se dan al interior de
la organizacion.
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1.1. Médicos Residentes:

Deben comunicarse en su mision de prevenir, curar y derivar adecuadamente;
profundamente humanista, critico, preparado para investigar, educar y
educarse, dispuesto siempre a aprender, proporcionandole durante su
preparacion las herramientas metodolégicas imprescindibles a tal fin;
comprometido con la ética, mision, vision y valores del Sanatorio Monte Maria.

El médico debe estar preparado conscientemente para trabajar en un sistema
que priorice la atencion primaria de la salud, para interactuar

arménicamente con los otros profesionales de la salud, especialmente con
meédicos cirujanos ajenos al sanatorio, pero que utilizan la sala de operaciones,
como clientes externos. Sin olvidar deben evaluar el trabajo de enfermeras a
su cargo, también son encargados de comunicar a administracion el drea

en que necesitan ser capacitadas las enfermeras, mejorando asi en trabajo

en equipo y la atencion al paciente.

1.2. Enfermeras:

Encargadas de mantener una comunicacion directa a pacientes diferentes

del sanatorio Monte Maria en diversos escenarios clinicos, coordinacion de
actividades de Enfermeria y con otros profesionales de la salud para la atencién
de los pacientes, supervisar el cuidado que brinda el personal a su cargo.

Las enfermeras deben capacitarse constantemente en el drea de salud que sea
requerido, sequn sus necesidades. Toda enfermera debe ser capacitada para
el control de su inteligencia emocional, ellas tienen un contacto directo con los
pacientes, por ende deben saber que decir, cdmo decirlo, y como actuar frente
a una inconformidad que manifiesta el paciente.

La enfermera debe ser objetiva respecto a los comentarios e informacion que
transmite al paciente,

Recuerde, los pacientes pueden compartirle sus problemas, hay muchos
pacientes que lo hacen, como enfermeras, deben tener cuidado en no quejarse
de su empleo cuando esté molesta. Esto rompe la ética profesional que debe
tener. Existe un buzon de sugerencias, al cual las enfermeras tendran acceso
de manera anénima.
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1.3. Administracion:

Encargado de supervisar las actividades que realizan los empleados
del sanatorio. Debe estar constantemente en contacto directo con
médicos y enfermeras, verificando personalmente si las necesidades de
éstos son cubiertas.

El administrador debe encargarse de organizar las capacitaciones necesarias
del personal, sin olvidar que debe velar por que se cumpla cada actividad
establecida en el calendario de comunicacion y ejecutarlas en el tiempo
estipulado, incluyendc la motivacion del personal.

El administrador debe establecer comunicacion directa con el paciente,
debe entrevistar brevemente al paciente para evaluar el servicio que los
empleados y el sanatorio le presta, medir la satisfaccion del cliente ,es
necesario, para modificar y mejorar aspectos que interfieran con los clientes
y nuestro servicio.
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FLUJO DE INFORMACION

76



2.1. Ascendente:

Cada uno de los colaboradores, sin importar su range, pueden comunicar a
administracion, cualquier anomalia que observen en el sanatorio, si el
colaborader no se siente comodo de hacerlo de manera persenal, puede
hacer uso del buzon de sugerencias, en el que su mensaje a transmitir sera
completamente anénimo.

El colaborador debe ser claro al comunicarse, en especial en el pedide de
medicamento con el que el sanatorio debe contar.

2.2. Descendente:

Gerencia y administracion deben comunicarse con sus colaboradores, para
mantener un flujo de informacion sencillo.

Todo dirigente debe ser abierto y amigable con sus colaboradores,

deben comunicarse con ellos dentre del contexto laboral e involucrarse
con el colaborador de manera familiar, mostrando que le preccupa su
bienestar. Por lo menos una visita rutinaria personal a la semana.

Se debe tener un registro de permisos, horarios y cambios, que indique el
acuerdo al que se llega con el empleado, en cualquiera de los casos
mencicnados, ya sea por solicitud del colaborador o por administracién.

2.3. Circular:

Realizar la rotacion de personal, en cuanteo a equipos de trabajo, de manera
constante. Médicos y enfermeras deben evaluar el trabajo que realizan,
enfermeras llenaran un formulario establecido por administracion para
evaluar el desempeno de los médicos, asi también los médicos lo haran
con enfermeras.

El administrador debe mantener el anonimato de informacion recibida,
corroborarla y luego de ello si es necesario debe comunicarse directamente
con la persona evaluada, ya sea por un resultado positivo o negativo.
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2.4. Informal:

Se debe promover la comunicacion informal, por medio de visitas imprevistas
o de rutina, esto se logra basado en la familiaridad que se pueda transmitir a
los colaboradores, mas que un jefe, debe transmitir su liderazgo, buscando la
confianza en los colaboradores, siendo lo mas objetivo posible.

2.5. Comunicacion con el cliente

(qué, cuanto y como decirlo) El 8% de perscnas provocan conflicto por no
compartir una opinion, mientras el 92% lo provocan por la manera en la que
dicen las cosas.

2.5.1.

2.5.2.

Enfermeras y Pacientes: Las enfermeras deben controlar
sus emociones, sentirse familiarizadas con el paciente

no es un problema, aprender a escuchar, a exteriorizar de manera
sutil, el mensaje que desea transmitir es lo mas aconsejable,
pensar bien lo que se quiere compartir o informar al paciente.

Enfermeras deben estar conscientes que hay temas de
valor interno del sanatoric que son confidenciales y no deben
ser compartidas con el ptblico.

Enfermeria y cirujanos. Debe mantener comunicacion estrecha
para que fluya de mejor manera la comunicacion, los procesos
establecidos por el sanatorio en el area post operatoria, post parto y
cuidados del recién nacide es la manera de comunicar al paciente,

el profesionalismo del sanatorio y sus colaboradores.
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MOTIVACION DEL PERSONAL

Saratorio Montz Maria g
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3.1. Reconocimiento:

Introducir la técnica del empleado del mes, en donde de manera publica,
en donde se compartira este dato de manera mensual en la cartelera del
sanatorio. Diploma por antigiiedad

3.2. Fechas Estratégicas:

Entregar de manera personal un presente, ya sea diploma, medalla, una vale
o un presente simbdlico al personal en las siguientes fechas:

Dia de la enfermera Marzo 1

Dia de Ia mujer Marzo 8

Dia del padre Junio 17 )
Dia de la madre Mayo 10
Dia del guardia privade Mayo 5 {
Dia del administrador Agosto 6

Dia del cancer de mama Octubre 19

Dia del médico Diciembre 3
Cumpleafios

st |

3.3. Charlas motivacionales:

El personal debe tener una charla motivacional, segin las fechas en la que los
empleados estan agotados y previo a que esto suceda, es necesario tener
charlas de servicio al cliente.

3.4. Actividades especiales:

Son actividades que gerencia y administracion pueden implementar a pesar
que no estén planificadas en el calendario, tales como posibles jornadas
meédicas u otras actividades.
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4. Visitas guiadas:

La encargada de dar las visitas guiadas, con una sonrisa e informacio
impresa, de los servicios del sanatorio, deben estar a cargo de la
recepcionista, o en su defecto, esto debe realizario el administrador
del sanatorio.

5. Identificacion del personal:

Todo el personal debe estar identificado con un carnet, y debe presentarse
frente al cliente con su nombre.

6. Capacitacion:

El area de salud y alimentos debe ser capacitada.

Es de caracter obligatorio capacitar a todo el personal segin sean las
necesidades de éstos, dichas necesidades se observaran en las
evaluaciones a realizar.

Una de las capacitaciones permanentes es el uso de |a inteligencia
emocional y liderazgo de los colaboradores.

7. Reuniones informativas:

Son reuniones para hacer entrega de producto a las enfermeras, esta

actividad debe tener un registro escrito y dias estipulados para recibir
pedidos y solicitarlos. Las reuniones informativas también se incluyen
para informar el ingreso de pacientes.
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EVALUACION

Sanatorio Mowte Mavia 13
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8.1. Entrevista telefonica:

Esta entrevista se debe realizar al paciente de consulta externa basada en tres
preguntas.

. — e - e
i

» ;Qué le parece el servicio del sanatorio Monte Maria?
» ¢Volveria? Y ;Por qué? I
» ;Tiene alguna sugerencia?

_— = =23

Se debe mantener comunicacién con pacientes que dejaron de frecuentar el
sanatorio y preguntarles el porqué de su ausencia y a su vez compartirie una
promocion especial, autorizada por administracion y gerencia.

8.2. Entrevista directa:

Esta entrevista debe ser realizada por administracion de manera personal,
durante la estadia del paciente internc en el sanatorio. Durante la entrevista
el administrador debe basarse en las preguntas anteriores.

8.3. Cuestionario

Dirigido al cliente interno del sanatorio Monte Maria , ubicados en la
tltima pagina de este manual.

8.4. Sistema de sugerencias:

El uso del buzén de sugerencias esta destinado para clientes y colaboradores,
el buzén sera revisado por gerencia y administracion, o en su defecto debe
contratarse a un consultor de comunicacién, externo al sanatorio.

Basado en él, se realizaran mejoras en el sanatoric.
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9.1. Via telefénica:

Por este medio se realizaran promociones a médicos cirujanos, se realizaran
las evaluaciones a clientes.

9.2. Medios Electronicos

9.2,

9:.2.2.

923

Pégina Web: La pagina web debe ser actualizada por lo
menos una vez al mes, su contenido debe ser cientifico y
publicitario, debe incluir informacion de médicos que laboran
en el sanatorio, tantc médicos del area clinica como médicos
residentes.

Fan page Facebook: Este debe tener una actualizacion
diaria, este puede incrementar segtin la cantidad de seguidores
de la fan page.

En la fan page se debe incluir
promociones clinicas y de hospitalizacion, para pacientes y
posibles pacientes.

Los temas a compartir, son todos aquellos relacionados con
consejos, de salud ginecologica y maternidad.

Por este medio se debe resolver dudas e incluso responder
consuitas dirigidas al area clinica y hospitalaria.

Blog: El blog sera de caracter cientifico, en donde se incluira
informacion de médicos que labora en el sanatorio y articulos
escritos por ellos.
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9.3. Medios impresos:

Todo material impreso debe sequir las normas establecidas en el manual de
identidad corporativa del sanatorio.

9.3.1. Boletines informativos: pirigidos al publico objetivo

del sanatorio, este debe ser entregado a toda persona que
reciba una visita guiada o bien si inicamente preguntan por
los servicios del sanatoric.

9.3.2. Memorandos: Dirigidos al personal interno, éstos deben se
puestos sobre la cartelera.
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Cuestionario de satisfaccion del cliente interno de | sanatorio Monte Maria

M
Sanatoio Montz Maria

;Queé tan clara fue la comunicacion que mantuvimos con usted?

O Extremadamente clara
O Muy Clara
Poco clara
Ligeramente clara
O No fue clara

;Con qué nivel de eficacia se le atendio?

QO Excelente
O Muy bueno
QO Bueno
Bajo
Muy bajo
Pésimo

;Califique el valor de nuestro servicio?

QO Excelente
O Muy bueno
QO Bueno

Regualr
8 Pobre

:Qué tan rapido resolvimos sus problemas?

QO Extremandamente rapido
O Répido

QO En tiepo regurar

O Lento

;Qué nivel de preparacion percibié de nuestros médicos residentes?

O Excelente
Muy bueno
Bueno

o)

8 Bajo
Muy bajo

@)

Pésimo
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Cuestionario de satisfaccion del cliente interno de | sanatorio Monte Maria

:Qué nivel de preparacion percibié de nuestras enfermeras?

O Excelente
O Muy bueno
QO Bueno

Bajo
Muy bajo
Pésimo

;Con qué nivel de puntualidad recibio su factura?

O Extremadamente puntual
O Muy Puntual

O Ligeramente puntual

O No fue puntual

;Cuales son las probabilidades de que nos recomiende con otras perscnas?

O Extremadamente probable
O Muy probable

© Probable

O Nada probable

;Por cuanto tiempo ha sido nuestro cliente?

;Como se entero de los servicios que presta el sanatorio Monte Maria?
Q Pégina Web

Q Facebook

(O Nos recomendaron con usted

Q Por un empleado del sanatorio

O

Por alguna noticia
Otro:

Si le gustaria hacer un comentario del sanatorio, puede hacerlo en el cuadro de
abajo
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GUIA DE
COMUNICACION EN CRISIS

Sanatorio Monte Maria
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La guia de Comunicacién en situaciones de crisis se
implementara para proteger los principios y las

politicas del sanatorio frente a contextos adversos e
inesperados; para regular los momentos de crisis a través de
una comunicacion adecuada que permita conservar una
imagen corporativa honesta entre los publicos y los medios
masivos de comunicacion; asi mismo, para evitar o mitigar
el riesgo interno y externo que afecte la reputacion de la
marca y de los servicios clinicos y hospitalarios que presta
el sanatorio Monte Maria.

La guia de Comunicacion en crisis del Sanatorio, se ajusta a
la misién, visién y objetivos del sanatorio incluyendo las
necesidades encontradas en el diagnostico de comunicacion
organizacional realizade en mayo de 2015.

Esta guia de Comunicacion en crisis es una estrategia para
medir, controlar y monitorear las situaciones adversas que

atenten contra la imagen corporativa del Sanatorioc Monte

Maria.




OBJETIVOS

El objetivo general:

«Optimizar el manejo eficiente de crisis y la
comunicacion de crisis y riesgo en situaciones de

tension hospitalaria dentro del Sanatcrio Monte Maria.

Objetivos especificos:

=Posicionar a los colaboradores del sanatoric para
desarrollar estrategias de comunicacion de accién
tendientes a disminuir las crisis hospitalarias.

*Empoderar a los colaboradores para el logro de
metas y resultados proactivos, mas que reactivos;
dialogantes, mas que antagonicos.

«Desarrollar las habilidades de gestion de los
colaboradores del sanatoric para el manejo preventivo
de crisis, destacando la comunicacion de crisis y el
analisis de riesgo.
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;QUE ES UNA CRISN

Crisis: No hay una definicion Unica ni
tampoco existen criterios definitivos para
decidir cuando un evento se convierte en
“crisis”; lo gue se considere como crisis
depende en cada caso particular de los
actores y su contexto.

Las crisis pueden prolongarse por largos
periodos de tiempo y constituirse en
procesos circulares y aun ciclicos, cuya
complejidad impide en muchos casos su
“resolucion”.

Pretender que una sola causa pueda
explicar el surgimiento de una crisis sobre
simplifica la comprension de este tipo de
fenomenos y, por lo tanto, de los procesos
para su manejo.

Las crisis se clasifican en dos tipos:

*Desastres con intervencion
humana

*Relacionamiento Social
o Previsibles

o Sorpresivas

o Artificiales

Por accidentes provocados por el hombre y
que pueden servir de incentivo para hacer
demandas, incluyendo reivindicaciones
sociales gue no necesariamente estén
vinculadas con el desastre criginal

Por el relacionamiento social.
Tecnicamente, las crisis surgidas como
parte de la interaccion social se pueden
dividir, a su vez, en previsibles, tales como
las originadas por cambios politicos y
huelgas, y sorpresivas, cuando los factores
de cambio no son identificables
previamente.
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PREVENCION DE CRISIS

Habitualmente en una gran organizacicn, el departamento de
Relaciones Publicas es el encargado de gestionar los conflictos que
puedan aparecer. En una pequefia empresa puede ocuparse un
responsable de comunicacion cen un consultor externo. El equipo de
crisis debera empezar por identificar los conflictos, ésta es una fase clave
para desarrollar una estrategia de comunicacion eficaz. Cualquier
compania puede tener uno o varios casos que requieran de preparacion
para detectarlos con anterioridad.

Para establecer un plan de prevencion se debe:
1.. Conocer los posibles riesgos que puede sufrir tu organizacion.

2.. Delimitar los peligros que puedes tener a través de tu actividad
habitual.

3.. Planificar cémo debe reaccionar tu empresa a una posible
emergencia.

4. Preparar el personal suficiente para atender las comunicaciones que
se produzcan.

5. Conocer el pablico que pueda ser afectado por la crisis y crear vias de
comunicacion.

6. Crear documentacion de la empresa, como un dossier informativo y
de presentacion general, para los medios de comunicacion.

7. Nombrar un portavoz, segtn el tipo de crisis.
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FACTORES DE PREVENCION
DE CRISIS

- Amenazas y Respuestas

Segtin el tipo de amenaza con el que se les asocie, las crisis pueden
atentar contra (a) la estructura basica de las instituciones, o (b) contra
normas legales y valores fundamentales de organizaciones y la
sociedad.

La respuesta a la crisis depende de la evaluacion que se haga de la
gravedad y tipo de amenaza: una crisis que afecta bienes materiales
(edificios, carreteras, etc.) no es evaluada de la misma manera que una
en la que vidas humanas estan en peligro.

La respuesta, entonces, depende de la percepcion que se tenga sobre la
magnitud del riesgo y amenaza que se confronte.

Las emociones, las relaciones de poder, el factor tiempo y los
comportamientos adversarios de los multi-actores en medio de riesgos
y oportunidades son factores inherentes de las crisis que se deben
analizar pormenorizadamente.

. Emociones

Las crisis sociales son fundamentalmente eventos emotivos. A medida
que la crisis evoluciona, diversas emocicnes se manifiestan. Los
sentimientos mas comunes son de enojo, frustracion, desesperacion,
impotencia, pérdida y venganza asi como resistencia al cambio.
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El nivel emotivo constituye fuente de retroalimentacion para la crisis,
incrementando su intensidad y quiza hasta asegurando su continuacion.
Algunos individuos y organizaciones construyen su sentido de identidad
cultural y social paralelamente al surgimiento de la crisis; de ahi que su
continuacion constituya un elemento de vital importancia para ellos.

La comprension de una crisis y su eventual manejo estan condicionados
por el nivel emotivo de los involucrados. Asi, el manejo de crisis implica
necesariamente el reconocimiento de los niveles emocionales expresados
durante la misma.

«  Cultura de la Victimizacion

El entendimiento de una crisis social se dificulta si alguno de los actores, o
todos ellos, se aferran a una interpretacion fatalista en la que se perciben a
si mismos como “victimas” de otras personas, de organizaciones e
instituciones, de las circunstancias, ¢ del destino.

La cultura de la victimizacion determina el grade de compromiso que se
puede obtener para manejar la crisis pero, de mayor importancia, para
identificar las condiciones que se Iinterpondran para darle fin
(compensaciones, reparaciones, disculpas, etc.).

«  Relaciones de Poder

Las crisis basicamente afectan las posiciones de poder de personas u
organizaciones, concentrandose la atencion en las consecuencias
particularmente de orden politico que las crisis sociales pueden generar.

El surgimiento y continuacidon de la crisis es, en estas circunstancias,
concebida como el reajuste de poderes en el que la violencia juega un
papel determinante.
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« Tiempo

El factor tiempo es critico para comprender una crisis. Es decir el tiempo
de los demas (de los involucrados, de los medios de comunicacion, de las
autoridades competentes, de un proyecto, etc.) que termina por
condicionar el tiempo propio.

Este factor exige, por su importancia, que los actores se capaciten y
adopten mecanismos de analisis y planeamiento antes de que ocurra una
crisis. El momento en el que se tome consciencia de la existencia de una

crisis es decisive para evitar que ésta se agudice.
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*Honestidad:

el colaborador directo del sanatorio y
médicos cirujanos que utilizan los
servicios de sala de operaciones;
actuara con pudor, decoro y recato,
tendra responsabilidad consigo mismo
y con los demas, en relacion con la
calidad de su trabajo, el compromiso
con el sanatorio y el desarrollo de sus
funciones, dando ejemplo de rectitud.

*Respeto:

Es la atencion y consideracion para con
los demas y consigo mismo, cuidando
de no estropear la dignidad humana.

*Responsabilidad:
Es cumplir debidamente las funciones y
asumir las consecuencias de las

decisiones, actos u omisiones.

*Compromiso:

El colaborador debe reflejar con su
trabajo y desempeno, el compromiso
con el sanatorio y con los pacientes.

| ealtad:

Es asumir el compromiso de fidelidad,
respeto y rectitud, actuando siempre en
bien a faver de la institucién y con
amplio sentido de pertenencia.
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«Sentido de Pertenencia: «Transparencia

Fortalecer los vinculos Institucicnales entre

el personal del sanatorio e implementar con honestid
estrategias que permitan incrementar el normatividad
sentido de pertenencia y vocacion de autocontrol

servicio de los colaboradores.

Equidad
*Responsabilidad y E e L] T
SENGY Ofrecer servicios de salud de manera
CumplllnlentOZ ) 3 Vv ecuanime q;_‘.‘.. permita
Incentivar al personal para que cumpla sus de servicio al cliente

labores con observancia y compromiso en
mejora de los procesos institucionales.
*Unidad:
implementar

«Crecimiento:

Estimular la blsqueda continua de
progreso y aprendizaje del cliente interno,
la satisfaccion del cliente externo que
permita el equilibrio financiero operacional

Participacion y Compromiso

de la Institucion y la permanencia en el Opof spacios de participacion y
sistema. tr: en equipc versonal de la
Institucion, que propendan por la calidad

. del servicio

-Calidad:

Prestar un servicio optime a todos los - ,.

usuarios en tres aspectos basicos: Atencion *2ervicio

médica, ayudas diagnosticas, y procesos Trabajar en prc

administrativos. usuario va que

ser del sanatorio

-Planificacion:

Determinar las actividades a desarrollar
enfocando los recursos disponibles al
cumplimiento de la mision, conforme a lo
establecido por las inastancias
gubernamentales que rigen el sector de la
salud.
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*Control por procesos:

Ejercer un control en conformidad con los procesos, procedimientos y
protocolos: Estratégicos y de evaluacion, descritos en el reglamento de
comunicacion interna del Sanatorio Monte Maria, conforme al
programa fortalecimiento organizacional con énfasis en la aplicacion
actualizacion y mejoramiento de la calidad de los servicios prestados,
orientandolos a la eficiencia y eficacia y a la satisfaccion del cliente
interno y externo.

-Desarrollo del Talento

Humano con idoneidad: Operar cambios de actitud en el recurso
humano comprometido en el cumplimiento de la mision, visidon y
valores del sanatorio, por medio de capacitaciones y reconocimiento de
meéritos orientados a mejorar el desempeno laboral; establecido en el
manual de comunicacion interna.

-Participacion Ciudadana o Comunitaria:

implementar la gestion publica con la participacion activa de la
comunidad, promoviendo su participacion a fravés de la liga de
usuarios de servicios en salud, mediante la representacion de un
miembro representativo del sanatorio Monte Maria, con el cbjetive de
tener una imagen publica positiva del sanatoric e iniciar su relacion con
medios de comunicacion. (Ejemplificando esta accion, con jornadas
médicas)
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COMUNICACION
EN CRISIS

La comunicacién es inseparable del manejo de crisis.

El objetivo fundamental es el de atender a las percepciones
que se forman sobre la crisis al explicar qué es lo que esta
pasando, de manera que sea accesible para todos los
publicos.

Debe asimismo determinar cuéles pueden ser las medidas a
tomar para dar respuesta a la variada gama de percepciones
que caracterizan el entender de la opinién publica sobre las
crisis sociales.
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Credibilidad y Comunicacion

Cuando la comunicacion de crisis se torna en una reaccion a los
acontecimientos del momento, tratando Gnicamente de “vender” la decision
gue se ha tomado después del hecho, aquella es claramente reactiva. Esta
actitud siempre lleva a cuestionar la credibilidad de la organizacion y del
comunicador. Recordemos que la comunicacion de crisis debe mostrar que
se esta actuando con excelencia en situaciones criticas, donde se maneja
informacién y opinion a nivel masivo.

En un munde donde socialmente se valora la informacion y la comunicacion,
la credibilidad de la organizacion es uno de los elementos estratégicos para
evaluar los resultados de toda gestion; es la caracteristica vital a defender en
momentos de crisis por ser el factor clave del éxito o fracaso de la gestion.

Capacidades de Comunicacion

Las capacidades comunicativas deben permitir una comunicacion fluida, de
respuesta rapida y temprana. En la mayoria de las organizaciones, sin
embargo, el personal carece de las habilidades comunicativas para manejar
adecuadamente situaciones de crisis. De igual manera, no se cuenta con
sistemas de comunicacicn Institucional para analizar, responder y
monitorear las percepciones de |os actores.

Es bastante comun observar que los comunicadores proyectan una imagen
de improvisacién, emitiendo mensajes contradictorios entre si, conforme la
crisis se desarrolla. Su efectividad es altamente cuestionada ya que no se
ajusta a los requerimientos para el manejo de crisis.

Mejorar y evaluar regularmente las capacidades comunicativas del personal
es una manera de elevar la capacidad de comunicacion en crisis.

Objetivo de la comunicacion en crisis

El objetive fundamental de la comunicacion de crisis es coadyuvar al manejo
de las crisis, tomando en cuenta las percepcicones de los involucrados y de la
opinion publica; contando con un sistema institucionalizado para el recojo y
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divulgacién de informacion; haciendo un manejo efectivo de los
medios de comunicacion masiva. Es decir, formulando una estrategia
integrada para la comunicacion de crisis. Al elaborar la estrategia,
diversos factores se deben tener en cuenta:

Las crisis ofrecen, por su naturaleza, |la oportunidad para que florezcan
los rumores y las percepciones erroneas

El elemento emocional (especialmente los temores y sentimientos de
dafo, culpabilidad, enojo y victimizacion) contribuye a formar las
percepciones

El desconocimiento de los patrones discursivos de los actores puede
llevar a efectos contraproducentes, al emitirse mensajes que lejos de
acallar las preocupaciones, las acrecienten.

Si no se tiene una buena idea de como se debe enfrentar y superar la
crisis, se adoptaran métodos de comunicacion sin rumbo.
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PUBLICO QUE PUEDE
GENERAR UNA CRISIS

En este aspecto, se enfatiza en los grupos de interés
que de alguna manera se encuentren relacionados
con el sanatorio Monte Maria y que podrian
intervenir asi mismo en una eventual problematica
al interior o fuera de la organizacion.
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Entre estos grupos se pueden detectar:
1. Beneficiarios:

Usuarios Son nuestra primera razon de ser, son el eje del trabajo de la
empresa y por quienes se realizan las labores en el Sanatorioc Monte
Maria. Con ellos, se debe entablar una comunicacion solida, eficaz y
contundente que permita conocer sus inguietudes, necesidades y
opiniones para abordarlas adecuadamente con o sin  crisis
organizacionales.

2. Junta directiva:

En el caso del sanatorio seria gerencia y administracion quienes Integran
la base de las politicas de la entidad y por lo cual, se hace importante
que estén actualizados con el acontecer laboral y operativo de la misma,
ya gue el proposito es encauzar idoneamente cada una de sus
decisiones y alternativas frente a una circunstancia de crisis. El proceso
de toma de decisiones puede darse en los tiempos establecidos y
acorde con los requerimientos segun sea el caso emergente.

3. Funcionarios del Sanatorio Monte Maria :

Se trata de los clientes internos (médicos cirujanos que alguilan la sala
de operaciones), de quienes depende que los usuarios puedan ver
satisfechas sus necesidades con nuestros servicios, y en gran medida, el
que se encuentren informados de lo que acontece en el sanatorio. Los
funcionarios permiten un manejo mas adecuado de la crisis y reducen
asi, la presencia de rumores e informacion erronea que intensifiquen la
contingencia.

4.  Proveedores:

En vista de que algunos servicios en el Sanatoric Monte Maria se
encuentran tercerizados para la agilidad y posicionamiento en el
mercado de la entidad, asi como proveedores, y servicios de laboratorio;
la fuga o el inadecuadoc manejo de informacion institucional puede
generar crisis irremediables que se agravarian con la evolucion de sus
efectos secundarics. La capacitacion y compromiso de los funcionarios
de esta categoria, determinan el grado del impacto de la crisis y la
superacion de la misma.

106




5. Medios masivos de comunicacion:

De ellos depende principalmente la imagen en la opinion publica de
la Institucion, por eso es importante facilitarles la informacion clave y
precisa que se pueda difundir en un momento de crisis; de lo
contrario, los mismos medios contaran su version de los hechos y
buscaran los mensajes que respondan a su necesidad de inmediatez
sin medir el impacto para el sanatorio Monte Maria.

En muchos casos, estos no pasan de ser rumores sin fundamento que
podrian dafar la imagen institucional.

6. Comunidad en general:

Referido a entes claros como empleados, entidades del sector de
salud en Guatemala y todos aguellos grupos de interés similares que
desarrollen un rol clave en las labores del sanaterio Monte Maria y
que en ocasiones, pueden estar involucrados en momentos de crisis
para la entidad.

Frente a los publicos detectados para una eventual
crisis de comunicacion organizacional en el sanatorio,
es indispensable que el personal de la empresa
reconozca el perfil, el grado de responsabilidad y el
nivel de afeccion de cada una de las personas
mencionadas; para fortalecer sus aptitudes
preventivas y el intercambio comunicacional con
cada una de ellas.
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ESTRATEGIA DE
COMUNICACION
EN CRISIS
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La estrategia de comunicacion
de crisis no debe confundirse
con el plan estratégico de
manejo de crisis sociales, del : o o
cual ciertamente es parte traducen en cambios de c
integral, pero no lo sustituye. La
estrategia debe contener
lineamientos generales,
estructura organizativa,

un inventario de mensajes y un
protocolo de las acciones vy
respuestas.

mplica
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Lineamientos Generales

La estrategia de comunicacion tiene, ante
todo, el propositc de generar confianza y
fortalecer la  credibilidad de |la
organizacion. Para ello es conveniente
recordar que:

sin importar su area de

*Mejorar la comunicacion no
necesariamente implica la solucion de la
crisis; en cambio, la cooperacion con los
actores es el criterio decisivo. comunicacion efectiva

«Las acciones son mas importantes que las
palabras; la forma en que se comuniquen
las acciones es tan importante como la
accion misma.
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Introduccion y presentacion de la estrategia integral de la
organizacion

Objetivos y propositos de la organizacion en el manejo
de crisis .

Compromiso de |a dirigencia para incorporar la comunicacion de crisis
como un componente integral de la estrategia general de la organizacion.

Explicacion del fundamento de la estrategia
comunicativa en el marco de:

La organizacion del sanatorio

El entorno y |as crisis sanitarias.

Identificacion de los resultados deseados, anticipados y hecesarios
Acciones y actores

Efectos e impactos

Explicacion de la metodologia

Mecanismos de recojo y distribucion de informacion en el entorno, al
interior de la organizacion e intersectorial.

Métodos de analisis de percepciones, expectativas y tendencias.

Protocolo de acciones y reacciones a las acciones de otros.

Inventario de mensajes para fa comunicacion con los actores y con los
medios.




inventario de vulnerabilidades y fortalezas comunicativas
Coyunturales y estructurales

Institucionales, organizativas e individuales

Identificacion de crisis potenciales
Posibles o probables

Inmediatas y a mediano-largo plazos
Internas y externas

Reales Tipos de comunicacion anticipados, con inventaric de mensajes para
cada caso.

identificacion de actores a ser informados en una crisis
Lista de actores internos y externos a la organizacion.

Listados estableciendo correlacion entre tipo de informacion y actores.

Manejo de medios de comunicacién masiva
Listas de medios en diversos ambitos (radio, prensa), niveles (local, general,

especializado) y tendencias (activista, cientifico).

Identificacion de vocefos y responsables de la comunicacion
de crisis
Ubicacion organica del equipo de comunicacion de crisis

Integrantes, roles, funciones y coordenadas del equipo de cemunicacion de
Crisis. '_.’1‘.

Sistema de evaluacuﬂ'ju«actuallzaaén Y medicion de la estrategia y de la
actuacion de los miembros del equipo de comunicacion de crisis.
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5.8. Validacion de los Productos

Cada producto pas6 por un distinto proceso de validacién, segin su grupo
objetivo. Los productos fueron validados por contenido y forma, todos basados
en el primer producto elaborado; el manual de identidad corporativa.
Respondiendo al problema “La inadecuada comunicacion organizacional
interna y deficiente comunicacion externa del sanatorio Monte Maria”.
Problema encontrado en la fase diagnostica, previo a la ejecucion de esta

estrategia de comunicacion organizacional.

Validacién de Productos
Comunicacion Interna

Manual de Celeste y rosa fueron los colores con los que las enfermeras y pacientes se
identidad sienten identificadas con respecto a los servicios que presta el Sanatorio
corporativa Monte Maria y revisado por un licenciado en disefio gréfico, quien lo evalué y
aprob6 de manera funcional.
Se elabor6 una lista de cotejo, incluida en el anexo No. 6; para la aprobacion
de este manual, dicha lista fue llenada por administracién y gerencia. El
Unico cambio que se manifestd por parte de los involucrados fue en la
solicitud del disefio de material institucional dentro del manual.

El manual de comunicacion interna se baso en el resultado de la organizacion
del sanatorio, reflejada en los grupos focales realizados en la etapa de
Manual de diagnéstico; en dichos grupos focales, enfermeras y médicos hicieron
comunicacion manifestd la inquietud de capacitar a todo el personal y motivarle; entre otros
interna aspectos. Para validar este documento se realiz6 una lista en la que se
incluyeron los siguientes puntos a aprobar o no: Consistencia de informacion,
comprension de informacion, asignacion correcta de tareas, actividades
funcionales, nimero de letra, probabilidad de ejecucion. El Unico cambio
solicitado fue técnico, solicitando que fuera impreso de una sola cara.

Guia de Esta guia fue revisada por administracion y gerencia, solicitando a su vez ser

oo nnllalestelleal=lal revisada por el abogado que trabaja para el sanatorio. Se utilizdé la misma

crisis lista de cotejo para la validacion del manual de identidad corporativa.
Solicitando también la impresién a una sola cara.

El calendario sigue en proceso de validacién, debido a cambios de fechas,
este material es revisado por administracién, quien debe tomar en cuenta la
Calendario rotacion del personal que se realiza en fechas especificas, el Unico cambio
gue se ha solicitado es no realizar actividades durante el mes de noviembre,
debido a la demanda de servicios que se requieren del sanatorio en ese mes,
de manera anual.

Anual

(Fuente Propia) Elaborado en el marco estratégico de comunicacion organizacional Agosto 2015
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Validacion de Productos

Digitalizacion del

logotipo o o .
Este se valid6 junto al manual de identidad corporativa.

DI Re SROEG|[IER Pagina Web: Para su validacion se evalud el contenido de la misma,
web y reactivacion comparado a paginas web de la competencia, tal como lo sugiere

de sitios web Shumpeter en la teoria del empresario innovador. El contenido incluye;
servicios (clinicos y hospitalarios), quiénes somos, contacto, noticias e
instalaciones. Este se rige en cuestién de imagen al manual de identidad
corporativa y el uso que debe mantenerse, responde al inciso de medios
de comunicacion dentro del manual de comunicacién interna ya aprobado.
(Esta herramienta disefiada y aprobada para su lanzamiento publico en
septiembre 2015)

Para la reactivacion de redes sociales, no se realizé validacion alguna
debido a que es un producto ya existente, el cual para su reactivacion
debe seguir los lineamientos establecidos en el manual de identidad
corporativa y el manual de comunicacion interna en el inciso de medios de
comunicacion.

Instrumentos de Para la validacion de entrevistas telefonicas presenciales y el cuestionario

medicion de de satisfaccion del cliente, se realizaron dos pruebas piloto al publico
satisfaccion del objetivo; este publico son los pacientes del area hospitalaria y clinicas,
verificando su claridad y facil comprension, el cuestionario también fue
llenado por las enfermeras, luego de ello se decidi6 cambiar el disefio de
una sola hoja en dos, para facilitar la comprension de grupo objetivo y
evitar el agotamiento visual que podria generar.

cliente

(Fuente Propia) Elaborado en el marco estratégico de comunicacién organizacional. Agosto 2015
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5.9.Cronograma de la implementacion de la propuesta

Agosto 2015

Septiembre 2015 Octubre 2015

Actividad

1234

51

2345 12 34

5

FASE I: PLANTEAMIENTO PRELIMINA

R DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION

Investigacion y analisis de fundamentos

Unico proceso

1 epistemoldgicos realizado en el
mes de junio
2 Versién preliminar del contenido de los fundamentos | X
epistemoldgicos.
3 Sesiones de presentacion de propuestas preliminares | X
del proceso de estrategia de comunicacion y sus
productos.
FASE Il: PROPUESTA DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
4 Revision de resultados del diagnéstico de X
comunicacion del Sanatorio Monte Maria
5 Elaboracioén de la justificacién X
6 Planteamiento de los objetivos de la estrategia X
7 Definicion del pablico objetivo X
8 Elaboracion de la propuesta preliminar de la X
estrategia de comunicacion organizacional
9 Reuniones de discusién con representantes del X
sanatorio para presentar la versiéon preliminar de la
estrategia
10 | Proceso de validacion de la propuesta X
11 | Reuniones para la definicion de las acciones de X
implementacion
12 | Disefio del plan de monitoreo y evaluacion X
FASE IIl: LOS RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION
13 | Sistematizacion del proceso de validacion X
14 | Implementacién X| X| X| X| X
15 | Sistematizacion de los principales resultados de la X
implementacion
16 | Entrega de la versién preliminar en la Universidad X
17 | Elaboracion de ajustes X
18 | Entrega de la Ultima versién de la estrategia (en la X
universidad)
19 | Elaboracién de correcciones a la estrategia de X
comunicacion
20 | Entrega de la estrategia de comunicacion a la terna X
examinadora (con correcciones)
21 | Examen privado - Entrega de la version final de la X
estrategia al Sanatorio Monte Maria.
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5.10.
Todo monitoreo y evaluacion de los instrumentos tiene una lista de cotejo a

Monitoreo y Evaluacién

excepcion del buzén de sugerencias, el cual dependeréa de la frecuencia en la que

éste sea utilizado.

Manual de identidad
corporativa

La aplicacion del manual para

realizar el disefio de

los

productos estratégicos para el

sanatorio.

Monitoreo de redes sociales y

material institucional.

Tabla No. 22

Monitoreo y Evaluacion

Manual de comunicacion
interna

La totalidad del personal
interno del sanatorio esta
dispuesto a ser capacitado y
realizar cambios en pro del
sanatorio

El manual incluye la
evaluacion de este, por
medio de un cuestionario.

Guia de comunicacion en
crisis

Médicos residentes del sanatorio
tienen la iniciativa de realizar un
protocolo de emergencia
hospitalaria para agregarlo a la
guia de comunicacion en crisis.

Evaluacion de la preparacién del
personal, por medio de una lista
de cotejo.

Calendario anual Pagina web Instrumento de medicion de
satisfaccién del cliente
El nimero de actividades | Numero de correos | Se medira la cantidad personas

programadas a ejecutarse
el calendario

Monitoreo de ejecucion de las

actividades calendarizadas.

en

electrénicos recibidos y la
cantidad de clientes que se
comuniquen por este medio,

gue respondan y los temas que
se repitan 0 que sean mas
frecuentes en las respuestas al

incluyendo redes sociales instrumento. La cantidad de
personas que respondan al
instrumento en un tiempo

Se utilizard un contador de
visitas al sitio web.

determinado.

El buzén tendra un proceso de
aceptacion segln su  uso,
durante tres meses, de eso
dependera su permanencia en el
sanatorio.

(Fuente Propia) Elaborado en el marco estratégico de comunicacion organizacional. Agosto 2015
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5.11. Implementacion
La primera parte de dicho proceso consistio en la presentacion de los

instrumentos de la estrategia de comunicacion organizacional interna y externa
del Sanatorio Monte Maria. La participacion y colaboracién del grupo objetivo

permitié llevar a cabo la validacion de cada instrumento.

Previo a la implementacion, dos de los instrumentos fueron sujetos a cambios,
los cuales se modificaron y revalidaron, estos instrumentos fueron; el
calendario anual (sigue en proceso de revision final) y el manual de identidad
corporativa, a este se le agregd material institucional, tal como disefio de
uniformes, carnets de identificacion, entre otros productos. La mayor cantidad
de actividades durante la implementacion se realiz6 en el mes de septiembre,

incluyendo el uso del buzon de sugerencias.

En el siguiente esquema se puede observar las actividades a realizar durante
la implementacion de los productos elaborados durante el proceso estratégico

de comunicacién organizacional del sanatorio.
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Implementacion AT

S pesE
Estrategia de Ev‘d|Ud(:Qh| dela o;IJ:mL'idn /
S o de los empleados
Comunicacion Organizacional te los primersa camblos: 18
), Observacion del flujo de =S

——r municacion circular,
Induccion de usQ
de manuales y Guia

FARAARRANARARA e
Dirigidoa
administracion y
gerencia

Primer Actividad
Motivacional

Previo a introducir
cambios, esto corresponde
a la aplicacion del manual

de comunicaion interna, - ” .
dirlgida a médicosy Identificacion
enfermeras del Personal

Entrega de gafetes

a todo T' ersonal

que labora en el Sanatorio
Monte Maria

(Fuente Propia) Elaborado en el marco estratégico de comunicacién organizacional. Agosto 2015
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Respecto a la activacion de las redes sociales, quedoé a discrecion de gerencia,
su implementacion; debido a que por razones administrativas no se cuenta con

una persona que se encargue de su mantenimiento.

Respondiendo a los objetivos especificos de la estrategia de comunicacion
organizacional implementada en el Sanatorio Monte Maria; en el area de
comunicacion interna, se logré producir tres documentos que influirdn en el
proceso estratégico. Se logré definir temas de interés sanitario y de

comunicacién motivacional, para poder capacitar y motivar al personal.

En tanto a la comunicacion externa, en esta parte del proceso estratégico de
comunicacién organizacional, se cumplié con la elaboracién de instrumentos
de medicién de satisfaccion al cliente, listos para ser utilizados la primera

semana de octubre de 2016.

5.12. Resultados

Debido a que el proceso estratégico de comunicacién organizacional estara
siendo implementado de lleno en septiembre, el resultado hasta el momento

es:

La iniciativa de administracion y gerencia por crear un manual de procesos que
pueda adherirse al manual de comunicacion interna. Si se llega a ejecutar
dicho manual, también contribuira al fortalecimiento de la comunicacion interna
y externa del sanatorio Monte Maria, innovando cada vez mas este proceso

estratégico.

5.13. Aprobacién de la Organizacion

Luego que el gerente del sanatorio, validara los manuales, guia y demas
instrumentos que se utilizaron para la estrategia de comunicacion interna y

externa; también aprobo su implementacion.
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Capitulo VI

6. Resultados esperados

Para mantener fortalecida la comunicacion interna y externa del Sanatorio
Monte Maria se espera el uso de cada una de las herramientas proporcionadas
al centro hospitalario. Teniendo asi resultados esperados y especificos

respecto a la comunicacion interna y externa.

Comunicacion Interna: Se espera un equipo de trabajo motivado, organizado,
capacitado y reuniones laborales efectivas. Mantener el uso del manual de
comunicacién interna, el cual proporciona una estrategia soélida de
comunicaciéon interna y herramientas para evaluar cada paso estratégico,
incluyendo desde la planificacion de capacitaciones, hasta su evaluacion
funcional. A su vez se pretende la modificacion del manual de comunicacion
interna, como la del manual de identidad corporativa y la guia de comunicacién

en crisis, segun vaya cambiando las necesidades del sanatorio.

Comunicacion Externa: En el marco general de trabajo, se espera mantener
una imagen corporativa ideal a traves del uso constante y adecuado de los
canales de comunicacion con el cliente. Tener como referencia el manual de
comunicacién interna para el uso de redes sociales, pagina web y blog. Para
un resultado futuro se espera mantener fortalecida la comunicacion
organizacional del Sanatorio Monte Maria a partir de un trabajo conjunto del
uso adecuado de la comunicacion interna y externa; sin descuidar ninguna de

las dos.

120



Conclusiones

Trabajando de manera conjunta con el gerente general del Sanatorio Monte Maria
se priorizaron problemas de comunicacion encontrados en la fase de diagndstico,

al igual que las soluciones de éstos.

e Como empresa, los dirigentes del Sanatorio Monte Maria conocen las
necesidades del sanatorio de fortalecer la comunicacion organizacional

interna y externa del sanatorio.

e La ejecucion de cada una de las actividades sugeridas en el manual de
comunicaciéon interna del sanatorio, no solo contribuye al fortalecimiento
organizacional, sino también para mantenerlo e incluso superar dicho

fortalecimiento.

e La organizacion interna, tanto como la motivacion son indispensables en el
sanatorio, siendo la segunda una herramienta que permitira el
fortalecimiento de la empresa, ésta necesita ser utilizada de manera
adecuada por el Sanatorio Monte Maria, al igual que las capacitaciones, un
personal motivado y capacitado solidifica la cultura e identidad corporativa

de una empresa.

e El personal del Sanatorio Monte Maria debe estar preparado para manejar
una crisis de comunicacion para evitar que la imagen corporativa del lugar

corra peligro y su comunicacion externa sea afectada.

e El hecho de que todo el personal conozca la mision y vision del sanatorio,
es importante, ya que es la empresa donde laboran y deben identificarse

con ellas, vivenciando sus valores.
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La utilizacién adecuada de los canales de comunicacion con los pacientes
genera cierta satisfaccion en ellos y promueve una atencion al cliente

adecuada.

La innovacién y manejo de redes sociales, incluyendo una pagina web,
genera un nuevo canal de comunicacion con los pacientes y clientes
potenciales del sanatorio, incrementado asi la visualizacion del sanatorio y

la posibilidad de atraer un nuevo publico.

El monitoreo y evaluacion de las acciones que realiza el sanatorio en su
area de comunicacién organizacional puede evidenciar un problema en la
organizacion para evitar cualquier crisis, también funcionan como
herramienta indispensable para fortalecer la comunicacion y administracion

del Sanatorio Monte Maria.
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Recomendaciones

Se sugiere la elaboracion de un protocolo de emergencia acompafiado de
la guia de comunicacion en crisis presentada al sanatorio ya que es util y
genera un soporte de gran magnitud para el sanatorio, es indispensable su
existencia sin importar la naturaleza de ésta, ya que es un respaldo

preventivo ante cualquier crisis que pueda afectar la empresa.

La elaboracion de una guia de procesos sanitarios dentro del sanatorio es
indispensable, ya que el personal que se encarga de éstos debe mantener

cierta uniformidad en sus acciones y organizacion hospitalaria.

En el caso de elaborarse una guia de procesos, se recomienda que los

empleados, sean capacitados para la ejecuciéon de esa guia.

Realizar una evaluacién constante de cada accidn estratégica propuesta en

el manual de comunicacioén interna.

El manual de comunicacion interna, la guia de comunicacién en crisis y el
manual de identidad corporativa pueden ser editados en su imagen y
contenido, segun se evidencien distintas necesidades en un futuro, a largo

plazo.

123



Referencias Bibliogréaficas

COSTA, J. Imagen corporativa del siglo XXI. Editorial La Crujia. Buenos Aires,
2001

Chapero G. Vicente. Metodologia de la investigacion, Delta Ediciones, Guatemala
2005

Hernandez, Sampieri Roberto, Fernandez C. Baptista L. P. “Metodologia de la
Investigacion”. Ed. Mc Graw Hill. Chile 2003

Herndndez, Sampieri Roberto, Fernandez C. Baptista L. P. “Metodologia de la
Investigacion”. Ed. Mc Graw Hill. Chile 2010.

Melgar, Luis. Teorias y etapas para el desarrollo del proyecto de investigacion,

Textos y Formas Impresas, Guatemala 2010

Scheinsohn, Daniel. Dinamica de la comunicacién y la imagen corporativa.
Fundacion OSDE , Argentina 1998

Robbins & Coulter, Administracion, editorial Pearson Educacion, México 2010

124



E-grafia

Biografia de Joseph Alois Schumpeter, (En linea) disponible en
http://www.biografiasyvidas.com/biografia/s/schumpeter.htm Fecha de consulta 20 de
junio de 2015. 05:20Hrs.

https://www.facebook.com/sanatoriomontemaria/Fecha de consulta 10 de mayo de
2015.08:05Hrs.

http://sanatoriomontemaria.blogspot.com/Fecha de Consulta 29 de abril de 2015.
09:40Hrs.

Rojas Isaac, La Comunicacion en Momentos de Crisis, (En linea) disponible
en:http://www.rrppnet.com.ar/comunicacionencrisis.htm, Fecha de Consulta 17 de junio
de 20015. 8:00 Hrs.

Teoria de la Difusion de las Innovaciones, (En linea) disponible en:
https:/tucomunidadinfo.wordpress.com/2011/08/15/, Fecha de Consulta 16 de junio de
2015. 11:00 Hrs.

125


http://www.biografiasyvidas.com/biografia/s/schumpeter.htm
https://www.facebook.com/sanatoriomontemaria
http://sanatoriomontemaria.blogspot.com/Fecha
http://www.rrppnet.com.ar/comunicacionencrisis.htm
https://tucomunidadinfo.wordpress.com/2011/08/15/

ANEXOS



&

Anexo No. 1/ Entrevista para quienes

Dirigen el Sanatorio Monte Maria

END-001

¢,Cuanto tiempo lleva de ser socio del Sanatorio Monte Maria y por qué

tomo la decision de serlo?

¢,Cree que sus colaboradores estan felices de formar parte del equipo de

trabajo?

¢,Cree que sus colaboradores estan motivados? Si es asi, ¢Cual es su

motivacion?

¢, Cuales son las quejas mas frecuentes que presentan sus colaboradores?

¢, Qué es lo que no le agrada de sus colaboradores en su labor diaria, y cual

cree que pueda ser la razén de ello?

¢, Qué aspectos le parecen innovadores para implementar en el Sanatorio

Monte Maria?

¢ Cree que sus colaboradores necesitan algun tipo de capacitacion?

(especificar puestos y el tipo de capacitacion que necesiten)

¢,De qué manera se comunican con sus colaboradores?
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Anexo No. 2 / Entrevista para
colaboradores del Sanatorio Monte Maria ENC-002

¢,Cuanto tiempo lleva laborando en el Sanatorio Monte Maria y por qué
tomo la decision de serlo?

¢ Esté feliz en su trabajo, cree que puede mejorar?, ¢ Como??

¢, Qué tipo de motivacion recibe por parte de sus jefes, como le gustaria que

fueran con usted?

¢, Qué le molesta de tal manera que deba quejarse con algun alto mando?

Quien le mantiene informado de sus labores, ¢lo hace bien? ¢Por qué?

¢ Es facil comunicarse con sus comparieros de area y dirigentes y por qué?

¢, Recibe actualizacion constante con respecto al uso de tecnologia médica,

le gustaria

ser

capacitado y actualizado?

¢ Tiene sugerencias para que el sanatorio mejore su calidad vy

comunicacioén?
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'Uﬁfi" USAC Anexo No. 3/ Encuesta para clientes ECU-001
externos del Sanatorio Monte Maria
Género: F M Edad:
Clinicaala que asiste: Dental___ Ginecologia ___ Pediatria___ Hospital_____
Instrucciones: Circule la opcidon que mejor le parezca y responda sobre las lineas en
blanco, si es necesario.
1. ¢Cuanto tiempo tiene de asistir al Sanatorio Monte Maria?
a. meses b. afnos
2. ¢Por qué prefiere el servicio del Sanatorio Monte Maria?
a.Por sus precios b. Por su excelente atencion c. me lo recomendaron
d. .Todos los Anteriores e. Otro:
3. ¢Cudl es el medio que utiliza el Sanatorio Monte Maria para comunicarse con
usted?
a. Via telefénica b. mensajes de texto c. Whatsap  d. Cada vez que visito el
sanatorio
4. ;Por qué medio le gustaria recibir informaciéon y mantener comunicacion con el
Sanatorio Monte Maria?
a.Teléfono b. Whatsap c. Correo Electronico d. Mensajes de Texto

e. Otro:

5. ¢ Qué otros servicios le gustaria que prestara el Sanatorio Monte Maria?

6. ¢Qué es lo que mas le gusta del Sanatorio Monte Maria?
a.Su amabilidad y atencion b. Sus instalaciones

c.Sus doctores y enfermeras d. Todos los Anteriores  e.Otro:

7. Para prestarle un mejor servicio, qué cree que necesita mejorar el Sanatorio Monte
Maria
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o ':{S.IN\E Anexo No. 4/ Grupo Focal

GF-001

Grupo Focal No.1

Tema

Resultado

Motivacién/ Recompensa

Organizacion

Comunicacién y trato con directivos

Satisfacciéon Personal

Clientes e inconvenientes

Ideas de mejora
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) ® USAC 0BS-001
SLEEEEE Anexo No. 5/ Observacion
Observacion Fecha
Criterio Indicadores Personal

Comunicacioén Interna

Capacitacion

Motivacién del personal

Comunicacion Horizontal

Comunicacion vertical

Comunicacion circular

Comunicacién ascendente

Comunicacion descendente

Unificacion de Procesos

Comunicacion Externa

Atencién al cliente

Mantenimiento de sitios Web

Comunicacion Corporativa

Identidad Corporativa

Ubicacion

131




Anexo No. 6/ Listas de cotejo utilizadas

en la validacion de productos

Manual de Comunicacion Interna

Aprobado

Desaprobado

Consistencia de informacion

Comprension de informacion

Correcta asignacion de tareas

Actividades funcionales

Letra legible/ tamafio de letra

Probabilidad de ejecucion

Calidad de impresion

Manual de Identidad Corporativa

Aprobado

Desaprobado

Congruencia de color

Combinacion de texto

Uniformidad

Relacion gréfica e institucional

Aprobacién de productos

Instrucciones claras y completas

Calidad de impresion
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Guia de Comunicacion en Crisis

Aprobado

Desaprobado

Consistencia de informacion

Comprension de informacion

Correcta asignacion de tareas

Actividades funcionales

Letra legible/ tamafio de letra

Probabilidad de ejecucion

Instrucciones claras

Es preventivo

Estrategia de comunicacion en crisis

Calidad de impresién

133




Anexo No.7 / Tablas de evaluacion

Simulacion / Comunicacion en crisis/ Evaluada por Administracion y
Gerencia

Evaluacidn para todo el personal
del sanatorio Monte Maria

Aprobado

Aprobado
parcialmente

Necesita
mejorar

Reprobado

Identificé una crisis de
comunicacion

Conducta apropiada

Manejo de informacion
confidencial

Mantuvo la calma

Manejo del tiempo

Mantuvo el codigo de ética

Evaluacion de las Capacitaciones

Dirigidas a enfermeras del
Sanatorio Monte Maria

Aprobado

Aprobado
parcialmente

Necesita
mejorar

Reprobado

¢La capacitacion fue util?

¢,Puede poner en préctica lo
aprendido?

¢ Le gustaria seguir siendo
capacitada?

¢, Comprendio al expositor?

¢, Su capacitacion fue
dinamica?

¢En qué tema le gustaria
ser capacitada?
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Anexo No0.8 / Carta de compromiso de implementacion de estrategia



