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Resumen

La investigacion plantea la necesidad de un plan estratégico de comunicacion
organizacional para la Clinica MEDIHELP Services que integre procesos de comunicacion
internos y externos y los actores de la Clinica con los usuarios y clientes. Ya que la falta de
procesos de direccion y control en la comunicacion estaba generando rotacion de personal,
baja productividad, baja participacion en el mercado, clientes insatisfechos y poca asertividad
en las comunicaciones. Por lo cual, la metodologia de la investigaciéon sobre la Clinica
MEDIHELP Services se plantea a partir de los enfoques cualitativo y cuantitativo y de la
técnica estudio de caso; estd se realiza con la participacion de diferentes actores de la
organizacion, a nivel interno. El estudio concluye con el disefio de un Plan Estratégico de
Comunicaciones (PECO), basado en cinco estrategias: gestion del conocimiento, innovacion
tecnoldgica, retroalimentacion, fidelizacion y capacitacion.

Palabras claves: Plan estratégico de comunicacion PECO, Comunicacion Interna,

Comunicacion externa.

Abstract

The investigation raises the need of a strategic plan of communication organizacional
for the Clinic MEDIHELP Services that integrates internal and external processes of
communication and the actors of the Clinic with the users and clients. Since the process lack
of direction and control in the communication was generating job turnover, low productivity,
low market share, unsatisfied clients and few asertividad in the communications. For which,
the methodology of the investigation on the Clinic MEDIHELP Services appears from the
approaches qualitatively and quantitatively and of the technology I study of case; it is realized
by the participation of different actors of the organization, to internal level. The study
concludes with the design of a Strategic Plan of Communications, based on five strategies:
management of the knowledge, technological innovation, feedback, loyalty and training.

Key words: strategic Plan of communication I SIN, Communication Hospitalizes,

external Communication.
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1. Introduccion

Uno de los retos mas grandes dentro de las organizaciones lo constituye la
conformacion de diferentes areas o departamentos cuyos fines son alcanzar los objetivos
propuestos, tomar decisiones, liderar procesos de manera autonoma pero que estan
relacionados con el todo, con el fin principal de la organizaciéon. Cada uno de estos
departamentos es una parte estratégica dentro de una organizacion. Para llevar a cabo su
gestion la organizacion debe desarrollar actividades conjuntas a las cuales se suman los
procesos de comunicacidon estratégica para generar una integracion de las areas de la
organizacion y de sus actores, interrelacionandolos y sincronizando politicas, objetivos y
actividades.

En este estudio se analizan los problemas y necesidades que presenta la Clinica
MEDIHELP Services en los procesos actuales de comunicacion, con sus canales tanto internos
como externos, a partir de la observacion de su entorno organizacional, indagando y
conociendo la opinidon de sus empleados y los usuarios y clientes, evaluando los componentes
de planeacion en general para llegar a la elaboracion de un diagnodstico y aportar en la
transformacion de los procesos de comunicacion actuales con la integracion de herramientas y
medios de comunicacion, un plan estrategico mas eficaz y eficiente para que la Clinica ejecute
sus funciones con mayor dindmica, con mayor organizacion, mejor productividad y alcance un

ambiente competitivo.



Plan Estratégico de Comunicacion PECO- Clinica MEDIHELP .
Services

La metodologia de la investigacion sobre la Clinica MEDIHELP Services se realiza
partir de los enfoques cualitativo y cuantitativo y de las técnicas que plantea un estudio de caso;
se realiza el trabajo de campo con la participacion de diferentes actores de la organizacion, a
nivel interno. Como resultado del diagnodstico que se construye a partir del analisis de la
informacion recogida se propone un Plan Estratégico de Comunicacion que contribuya a
mejorar los procedimientos de informacién y comunicacion entre los directivos y empleados de
la Clinica MEDIHELP y los usuarios; todo esto con el fin de permitir una retroalimentacién
continua de la informacion entre todos los actores para generar un servicio de alta calidad, el
compromiso de la direccion, la fidelizacion de los usuarios y finalmente, maximizar su
rentabilidad a un corto y mediano plazo. El plan estratégico de comunicacion tiene, como

objetivo al que se dara prioridad, fomentar la cultura de comunicacién organizacional en todos

sus empleados a partir de las politicas y objetivos institucionales.

Este estudio requirié un trabajo de equipo para fortalecer conocimientos y profundizar
la comunicacion entre los directivos, empleados de la Clinica y las estudiantes, e identificar las
politicas y los objetivos futuros de comunicacion de la Clinica, asi como los vacios de

comunicacion y las necesidades de capacitacion para todos los actores de la organizacion.

Las estudiantes para proponer el presente trabajo requirieron estudiar las bases teoricas
de la investigacion, consultar distintas fuentes de informacion, observar las experiencias de la
Clinica en materia de comunicacion, oir a expertos, pero sobretodo, trabajar con la
participacion del personal directivo y los empleados y obtener un plan estratégico de

comunicacion organizacional.
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2. Planteamiento del problema

En el 4rea médica se encuentran médicos que no son de planta, pues no son médicos de
tiempo completo sino eventuales seglin sean agendados lo que significa que solo son adscritos a
la clinica; por ello, es muy dificil comunicarles los protocolos y los cambios en las normas de la
institucion aunque los procedimientos de la Clinica no estdn documentados y por ende su
funcionalidad es baja. Lo anterior ha causado grandes falencias en el proceso comunicativo de
la Clinica MEDIHELP Services, generando procesos inconclusos, falta de direcciéon y control
por parte de la administracién hacia sus empleados, rotacion del personal, un bajo sentido de
pertenencia con la institucion, incumplimientos y el deterioro de la comunicacion entre los dos
pilares de la entidad, lo que dificulta el desarrollo de las actividades y su posterior evaluacion.
Todo esto se presenta en parte por la ausencia de estrategias de informacion y comunicaciéon que
permitan una comunicacién efectiva tanto a nivel interno como externo, y generen ventajas
competitivas para la entidad.

Garrido (2000) considera que cuando se habla de comunicacion estratégica, se hace
referencia a “la importancia que tiene ésta en lo concerniente a la creacion de proyectos y
objetivos comunicacionales desde una perspectiva de movilidad y capacidad de accion que
contribuyan al reconocimiento e interaccion entre los sujetos sociales” (p. 80).

Lo que significa que la falta de un proceso de comunicacion estratégica dentro de la
Clinica MEDIHELP Services no solo ha debilitado los objetivos organizacionales, sino que ha
limitado su vision futura para crear nuevas capacidades competitivas que fortalezcan la
presencia y participacion de los sujetos o las comunidades a las que acceda tanto a nivel interno

como a nivel externo. Es por ello que la Clinica se ve en la necesidad, como lo menciona
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Garrido (2000) en las Claves de la Comunicacion Empresarial, “de reanimar el quehacer de la

organizacion en pos del futuro o cambiar las Opticas de la accién que se estan realizando para
romper con la inercia (cuando ella es sinébnimo de baja competitividad).” (Citado en Diaz,
Loaiza y Zambrano, 2009, p.18)

De tal forma, para poder ser mas eficiente y garantizar que la Clinica cumpla a cabalidad
con sus objetivos de proveer servicios de salud de primer nivel a su publico, es preciso
gestionar la comunicacion, administrarla, establecer flujos, mejorar los canales y los medios,
disenar estrategias y métodos de evaluacion, por medio de un estudio tedrico-practico realizado
en la Clinica MEDIHELP Services, donde se evidencien los flujos de informacion y
comunicacion con el fin de establecer la situacion actual de los procesos en comunicacion de la
institucion.

En consecuencia y sobre la base de lo expuesto, se presenta la siguiente interrogante:

2.1 Formulacion pregunta problema
(Un Plan Estratégico de Comunicaciones es la herramienta adecuada para mejorar la
comunicacion y asi fortalecer las relaciones institucionales de la Clinica MEDIHELP Services

con sus publicos internos y externos?

2.2 Hipotesis
La propuesta de un Plan Estratégico de Comunicacién Organizacional permitira

fortalecer la cultura organizacional de la organizacion en su mision, vision y valores, con el
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fin de generar sentido de pertenencia y calidad de vida entrre sus ptblicos y a su vez alcanzar

mayor competitividad.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general
Proponer un plan estratégico de comunicacion organizacional para la Clinica
MEDIHELP Services que integre procesos de comunicacion, internos y externos, tanto para

los actores de la Clinica como para los usuarios y clientes.

3.2 Objetivos especificos

= Analizar los distintos conceptos que integran la comunicacion organizacional con el fin de
aplicarlos en una estrategia de comunicacion.

* Identificar mediante un diagnoéstico de la situacion comunicacional de la Clinica
MEDIHELP Services los elementos que inhiben una comunicacion efeciva entre la Clinica
y sus publicos de interés.

= Construir un plan estratégico de comunicacion organizacional.
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4. Justificacion

La Clinica MEDIHELP Services estd comprometida con una labor social que
contribuye al desarrollo de toda una region y es por ello que sus procesos, entre ellos los de
informacion y comunicacién, deben ser evaluados continuamente bajo parametros de
competitividad, con la finalidad de cumplir con sus requerimientos administrativos, sociales y
empresariales.

Este estudio se propone identificar las falencias que en materia de informacién y
comunicacion organizacional existen en la Clinica y generar espacios de comunicacion e
informacion que permitan crear y mantener una mejor interrelacion entre los directivos,
empleados y usuarios de la Clinica MEDIHELP Services y que las actividades que se realizan
tanto de comunicaciéon como de informacién se encuentren bajo estandares de calidad,
adaptandose a los cambios del entorno para que la organizacion sea sostenible en el tiempo y
logre un desarrollo integrado en el que los protagonistas sean precisamente todos sus actores
orientados bajo los criterios de la cultura y la comunicacion organizacional.

El actor de la Clinica debe ser parte integrante de los procesos de comunicacion y tener
acceso a medios y técnicas de comunicacion que le permitan mejorar y evaluar sus funciones
dentro de la institucion y tener una retroalimentacién contintia. Es por ello que se hace
necesario proponer el fortalecimiento de los conocimientos de comunicacion de los actores, la
creacion de canales de comunicacidon tanto a nivel interno como externo, la inclusion de
medios y canales de comunicacion e informacion, la sistematizacion de procedimientos de
organizacion y de empresa para asegurar que los actores desempefien sus funciones con

calidad y puedan comprometerse con la entidad.
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Blanchard (2007) menciona dentro de sus teorias hacia un Liderazgo al mas alto nivel
que:

La instruccioén y la capacitacion son elementos importantes en la formacion de
empleados lideres, autbnomos y motivados. Si a los colaboradores se les mantiene
bien informados y se les permite usar su inteligencia, es sorprendente como

ayudan a mejorar costos y aumentar la productividad. (p. 10)

Una de las necesidades que tiene el recursos humano es la de entender completamente
el entorno organizacional desde sus componentes a nivel estratégico y de planeacion y desde
la importancia de su propio rol dentro de su departamento; asi que la funcién de la
comunicacion organizacional no se limita al cumplimiento de tareas y labores especificas sino
que es una herramienta integral, alineada con los objetivos de la entidad, con capacidad
propositiva, que involucra de manera activa a todo el personal, logrando su compromiso con

los objetivos organizacionales.

Por ende, se espera que la propuesta de comunicacion estratégica que se desarrolle bajo
esta investigacion permita generar cambios estructurales en las actividades de comunicacién
de la Clinica y por ende establecer el crecimiento proactivo de sus integrantes por medio de
estrategias de capacitacion y orientacidon, comunicacion e informacion, que promuevan la
retroalimentacion, y generen muchas mejoras en otros procesos de la organizacion. Otro
elemento que justifica este estudio, es la cercania que las investigadoras tienen con clinicas
similares a la Clinica MEDIHELP Services lo que les ha permitido aplicar en este estudio de
caso, sus conocimientos y aprendizajes vistos en el transcurso de su carrera de comunicacion y

experiencias personales por su relacion con estas empresas de la salud.
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El aporte con el que contribuye esta investigacion se refiere a que la Clinica optimice
su nivel de calidad lo cual le permitira mejorar los ingresos que contribuirdn a mejorar el

nivel de vida y condiciones laborales de todos los actores de la entidad. (Directivos y

empleados).
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5. Estado del Arte

De la lectura de investigaciones sobre el tema de comunicacion en entidades de salud,
y sobre investigaciones en el campo de los planes estratégicos de comunicacion, se busco
establecer un marco con fundamentos teéricos sobre la comunicacion interna y externa en una
organizacion y conocer los aportes que han realizado sus autores para contribuir al
fortalecimiento de una organizacion y a su productividad a partir de procesos de
comunicacion. De estos estudios se tomaran elementos relacionados con diagndsticos,
estrategias y conclusiones encontradas por sus autores que permitan reflexionar sobre el tema

y enriquecer y fortalecer la presente investigacion.

El estudio titulado “La funcion de la comunicaciéon interna y externa, como
instrumento estratégico para mejorar el servicio al cliente en Madero y Maldonado,
Corredores de Seguros S.A.” (2009) realizado por Santiago Osorio de la Pontificia
Universidad Javeriana, busca crear un plan estratégico de comunicaciones con el fin de
mejorar los estandares de servicio al cliente presentes en la compafia. Los resultados de la
investigacion arrojaron que los medios de comunicacién disponibles no reportan la
informacion suficiente necesaria para el desarrollo de la labores de los empleados al interior de
la organizacion y de esta forma inciden de forma negativa en el cumplimiento de los objetivos
misionales de la entidad ya que limita las oportunidades de comunicar el portafolio de
servicios de forma asertiva; de igual forma los récords de interaccion con los clientes no se
encuentran registrados, por lo cual se pierde el tracking relacionado. El estudio concluye con

un plan formal de comunicaciones el cual permitio el fortalecimiento de la cultura
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organizacional generando a partir del plan estratégico de comunicacion propuesto, una ventaja
competitiva de posicionamiento de marca en su mercado sustentado en la mejora continua en
los procesos de comunicacion que inciden de forma positiva en los procesos de servicio al
cliente que ahora pueden disfrutar de canales alternos de comunicacién con la entidad.
Ademads, la investigacion recomienda la centralizacion de las comunicaciones entre
departamentos con el fin de socializar de forma eficiente, la informacion relevante entre los

empleados optimizando por ésta via los procesos intermedios mediante la generacion de

patrones de control y la actualizacion de informacion relevante en portal web.

La investigacion “Disefio de un plan estratégico de comunicacion para la clinica de
oftalmologia de Cali a partir de un diagndstico de comunicacioén interna” de Juan Moncada
(2011) de la Universidad Auténoma del Occidente de Cali, busca identificar los mecanismos
de comunicacion interna de empresas de servicios oftalmoldgicos, con el fin de establecer un
proceso estratégico de comunicacion que colabore con la estructuracion de los procesos
comunicativos y su posterior incidencia positiva en el clima laboral al interior de la empresa,
legitimando los procesos administrativos y de operaciones. Identifica a través de la
observacion del estado de las comunicaciones internas, una serie de falencias que limitan el
desarrollo organizacional en término de procesos y de cara al cliente final, de forma que el
autor plantea un plan estratégico de comunicacion que le posibilita a la clinica optimizar sus
procesos actuales con el fin de estructurar un plan especifico de mejoramiento de
comunicacion interna, esto es entre sus miembros, permitiendo ademas el fortalecimiento de
su estructura organizacional. El estudio concluye con la valoracion de la comunicacion interna

cuya finalidad es la de divulgar los diferentes procesos de la organizacion; concluye también
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identifiando que los mecanismos vigentes deben ser optimizados en frecuencia y pertinencia,
ya que los mecanismos actuales no responden a las necesidades de la organizacion, lo que
genera un uso no regular de los medios de comunicacion y genera ademas ciertas limitantes de
comunicacion entre areas lo que dificulta el desarrollo de las actividades. Recomienda el
disefio de estrategias con el fin de mejorar los procesos de comunicacidon interna de la
organizacion y la optimizaciéon en el uso de canales de comunicacion interna con el fin de

generar empoderamiento de la cultura organizacional por parte de los miembros de la entidad.

Otra investigacion documental “La comunicacién como elemento de fortalecimiento
organizacional” realizada por J. Mario Rodriguez (2005), de la Universidad de Antioquia,
busca establecer los elementos que aportan al fortalecimiento de las organizaciones, los
enfoques, y estrategias comunicativas de la administracion y la gerencia social; su estudio
concluye que resulta de vital importancia el planteamiento de un mensaje que abarque los
objetivos de la organizacidon y que de manera exacta logre comunicar asertivamente lo que se
encuentre contemplado en el plan de comunicacion en el cual, ya en etapas previas, se han
establecido las necesidades y especificidades de la poblacioén objetivo, ademas del entorno en
donde sera comunicado; el mensaje debe ser conciso logrando ser clave y generando ademas
por alguna via, conexidon con el publico receptor. Ademads, recomienda que el proceso de

comunicacion debe hacer participes a todos los agentes aun desde la etapa de planificacion.

Otros estudios que indagan sobre el desarrollo comunicativo de la organizacioén y que
fueron objeto de lectura son: “La comunicacion en las organizaciones para la mejora de la
productividad. El uso de los medios como fuente informativa en empresas e instituciones

andaluzas” de Marisol Gomez (2007). Es una tesis doctoral donde se plantea como la
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identificacion de las buenas fuentes de informacién optimizan el desarrollo de las labores de
los colaboradores de las organizaciones; de un sin numero de encuestas y entrevistas se obtuvo
como resultado que los procesos cambiantes que suponen el desarrollo de las actividades al
interior de una organizacion, permiten visibilizar la importancia que tiene el ejercicio asertivo
de un plan estratégico de comunicaciones, transmitiendo la informacion necesaria para el
desarrollo de las actividades de los empleados. El empoderamiento que se presenta en la
actualidad al interior de las estructuras jerarquicas, da lugar a que los mecanismos de
transferencia de la informacion deben estar alineados a los objetivos de la organizacion y
deben permear de forma Optima a los miembros de la organizacion para que se propenda por
la imagen corporativa a partir de la optimizacion de todos los procesos internos y aquellos
relacionados con el cliente externo. Por ultimo, recomienda que para todo tipo de
organizaciones resulta importante la existencia de un area estratégica dedicada a los temas de
comunicacion, que desarrolle de forma asertiva las diferentes acciones relacionadas, y en caso
de no disponer de los recursos necesarios para la estructuracion de la misma se sugiere que se

acceda a éstos servicios a través de un tercero, de forma que no queden desatendidas éstas

necesidades.

La investigaciéon “Clinica Angloamericana: Analisis y propuesta de plan de
comunicacion institucional en el sector salud”, realizada por Luis M. Absi (2012) de Ia
Universidad Piura (Pert), busca evidenciar la importancia de la comunicacién interna como
fundamento de la comunicacion institucional y sus efectos positivos en clima y productividad
laboral; se concluye que la comunicacion interna y externa de las organizaciones debe estar

cimentada en el trabajo de profesionales de la comunicacion que faciliten los procesos
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relacionados y logren establecer lineas claras de coherencia entre los objetivos de la
organizacion y los planes de comunicacion. De esta forma se genera una cohesion interna que
reine a los colaboradores en torno a una meta mancomunada y que mejore como un resultado
secundario, el clima laboral y la productividad, incluyendo ademas la generacion de una
imagen corporativa Optima que incide positivamente en la percepcion de los usuarios,
permitiendo por esta via el posicionamiento de la entidad. Los planes estratégicos de
comunicacion, asi como las herramientas y recursos asignados deben estar en linea con los
objetivos misionales de la organizacion, articulando ademas la respuesta a las necesidades de
sus empleados. Recomienda la creacion y fortalecimiento del departamento de
comunicaciones en los centros médicos, el cual ha de garantizar la coherencia de las acciones
emprendidas con los objetivos misionales; el trabajo en planes de fortalecimiento de desarrollo

de empleados que redunden en resultados positivos de identidad organizacional y por esta via

en buen clima laboral y productividad.

Otro estudio analizado que si bien no se trata sobre entidades de la salud pero si sobre
estrategias de comunicacion, fue “Las estrategias de comunicacion de dos entidades con
enfoques de educacion y comunicacion: el Centro Interdisciplinario de Estudios sobre
Desarrollo, CIDER de la Universidad de Los Andes y la emisora comunitaria Alegria Estéreo
del Municipio de Tocancipa (Colombia)” realizada por Paula E. Simmons (2016) de la
Universidad de la Sabana, quien plantea el andlisis de estrategias de comunicacion de
entidades relacionadas con estudio, la incidencia de comunicacidon en procesos educativos
como parte de los objetivos organizacionales y la identificacién de impacto de estrategias en

aporte a educacion de audiencias. Desarrolla de acuerdo a la experiencia realizada en sus
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practicas laborales, dos casos de estudio comparandolos; concluye que con el objetivo de
establecer el fin ultimo de la estrategias de comunicacion de las organizaciones se deben tener
en cuenta las necesidades ¢ intereses de las audiencias; de esta manera se encaminan de forma
asertiva las iniciativas, y se establecen los publicos objetivo cuyas necesidades especificas de
informacion puedan ser suplidas por el ejercicio misional de las organizaciones. Ademas,
recomienda que la comunicacidn organizacional como fuente estratégica de las organizaciones
debe involucrar a los miembros de las entidades incluyendo a los participantes del entorno. De

igual forma la estrategia de comunicacion debe estar alineada con los propdsitos misionales y

de vision de las empresas.

Siguiendo en la busqueda de informacién para fundamentar el estudio, se encuentra la
investigacion “Comunicacion organizacional en una organizacion sin animo de lucro: el caso
de la Red de Educacion Continua de Latinoamérica y Europa - RECLA”, realizada por G.
Catalina Rodriguez (2016) de la Universidad de La Sabana, quien a través de su estudio busca
el posicionamiento de la Red estudiada y la elaboracion de un plan estratégico de
comunicacion organizacional, concluyendo que los miembros de la organizacion se inclinan
por el desarrollo y construccion de un plan de comunicacion que les permitan fortalecer ésta al
interior de la organizacién y con el entorno de forma que las interacciones se dinamicen
permitiendo por esta via el posicionamiento de la entidad en la Red. Y menciona que las
entidades sin &nimo de lucro deben estar comprometidas con el cumplimiento de la mision
organizacional, la cual debe ser transmitida de forma optima a través del plan de
comunicacion construido de forma que responda a las necesidades estratégicas y objetivos

misionales de la entidad, y tales esfuerzos de posicionamiento deben ser asertivos para
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generar los resultados esperados. Estos mismos resultados deben estar enmarcados en el
establecimiento de relaciones amigables para que se genere en sus actuales y en sus
potenciales clientes la confianza necesaria. Por Gltimo, recomienda la generacion de tacticas
de conocimiento de procesos internos que mejoren la identidad y optimicen la imagen de la
organizacion de cara a sus clientes generando posicionamiento de marca. Y para terminar, la

creacion y puesta en marcha de plan estratégico de comunicacion organizacional que responda

a los objetivos estratégicos de la entidad.
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6. Marco Teorico

Las siguientes teorias sirviron para la fundamentacion de este estudio y desde ellas se
observaron los procesos de comunicacion en el objeto de estudio, la Clinica MEDEHELP

Services.

A partir de ellas se formularon los andlisis que permitieron elaborar un plan

estratégico de comunicacion para esta organizacion. Entre otras, se estudiaron:

El Interaccionismo Simbolico como la teoria que envuelve los procesos comunicativos
aqui analizados, Comunicacién Organizacional, Teoria del Desarrollo Organizacional, Teoria

de la Contingencia y Teoria de Relaciones Humanas.

6.1 Interaccionismo Simbdlico

El Interaccionismo Simbdlico segiin Rizo (2011) “es bautizado con este nombre en 1938 y
parte de la importancia de la comunicacion en el desarrollo de la sociedad, la personalidad y la
cultura” (Hernandez, Cano, y Severiche, 2015, p. 16). Estos tres ambitos se encuentran
visiblemente en las organizaciones y forman parte de su cotidianidad generando los procesos

comunicativos presentes en las mismas.
Herbert Blumer (1968) establece las tres premisas bésicas del Interaccionismo
Simbolico:

1. Los humanos actuan respecto de las cosas sobre la base de las significaciones
que estas cosas tienen para ellos, o lo que es lo mismo, la gente actuia sobre la

base del significado que atribuye a los objetos y situaciones que le rodean;
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2. Lasignificacion de estas cosas deriva, o surge, de la interaccidon social que un

individuo tiene con los demas actores; y

3. Estas significaciones se utilizan como un proceso de interpretacion efectuado
por la persona en su relacién con las cosas que encuentra, y se modifican a
través de dicho proceso. Como puede observarse, interaccion y construccion
de significados son dos procesos indisolubles. (Hernandez, Cano, y

Severiche, 2015, p. 16)

Lo anterior permite conocer como el significado de la comunicacioén entre los sujetos
de una entidad, est4 sujeto a la interaccién que se ha dado entre los mismos, permitiendo una

interpretacion mas profunda de los conceptos o mensajes emitidos.

“Esta forma de interaccion representa un poder que hay que administrar con criterios
estratégicos para alcanzar metas en sociedad, pero también para hacer una sociedad mejor.”
(Pérez, 2001, p. 431) Es asi como para desarrollar la comunicacidon organizacional en la
Clinica MEDIHELP Services se debe partir de los elementos que brindan el entorno y las

relaciones interpersonales, para generar una interpretacion significativa de los mensajes.

Cada miembro de la organizacion en su entorno laboral expone y participa activamente
de la comunicacion en un contexto social, lleno de simbolismos que se interpretan en funcién
de multiples variantes que parten de la interaccion, de reconocerse en el espacio, verse a si
mismo y verse como otro. Esta socializacion, la cual hace parte fundamental del ser humano
va cargada de elementos como motivacion, liderazgo y responsabilidad, valores que

enriquecen el proceso estratégico en la comunicacion y desarrollo de un mensaje.
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6.2 Comunicacion Organizacional

Segtin Toro (2014) la comunicacion organizacional se puede entender de tres maneras:

Primero, como un proceso social: Desde esta perspectiva, la comunicacion
organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion, y entre ésta y sus diferentes publicos externos.
Segundo, como una disciplina: La comunicacioén organizacional es un campo del
conocimiento humano que estudia la forma en que se da el proceso de la
comunicacion dentro de las organizaciones, entre estas y su medio.

Tercero, como un conjunto de técnicas y actividades: Los conocimientos
generados a través de la investigacion del proceso comunicativo en la organizacion
sirven para desarrollar una estrategia encaminada a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre sus miembros y entre la organizacion y los diferentes
publicos que tiene en su entorno (por ejemplo, inversionistas, clientes,
proveedores, gobierno, medios de comunicacidén, competidores, distribuidores,
asociaciones y camaras, organismos diversos y publico en general). (Toro, 2014,

p.23)
Y en esta acepcion, se pueden distinguir dos categorias, segun Toro (2014, p.23)
dependiendo de los publicos a los que se dirige el esfuerzo comunicativo:

= Comunicacion interna

= Comunicacion externa

Cuando la comunicacioén organizacional no funciona o es deficiente se presenta:

1. Una directiva que ignora si los procedimientos se estan siguiendo; si siguen
siendo eficientes, si son indtiles, si se estorban entre si o si se estdn generando

procedimientos alternativos ajenos a su control.
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2. Unos departamentos que deshacen el trabajo realizado por los otros o lo

impiden, en la medida en que ignoran los objetivos de éstos y los medios por
los que pensaban llevarlos a cabo.

3. Unos individuos que desacreditan constantemente a sus responsables,
viéndoles innovar o insistir en procedimientos que para ellos son

demostradamente disfuncionales. (p. 28)

A criterio de Garcia (2011), la comunicacion organizacional interna “esta orientada al
grupo de personas que conforman una institucién y que estan directamente vinculadas con
ella. En el caso de una empresa, estd integrado por accionistas, directivos, empleados,
contratistas, entre otros” (Citado en Toro, 2014, p. 29). La comunicacion puede producirse de
manera:

* Formal: Donde el contenido esta referido, a aspectos laborales Uinicamente. En
general, utiliza la escritura como medio. La velocidad es lenta debido a que tiene
que cumplir todos los procedimientos burocraticos. Es la forma de comunicacion
que de manera expresa establece la organizacion, mediante protocolos, manuales,
reglamentos, etc.

*= Informal: Donde el contenido de la comunicacidon, a pesar de estar referido a
aspectos laborales, utiliza canales no oficiales (reunion en estancias fuera del lugar
especifico de trabajo, encuentros en los pasillos, las pausas del café o la comida,

etc.) (Citado en Toro, 2014, p. 29).

6.2.1 Comunicacion Estratégica

La comunicacion estratégica segin Pérez (2001) “sirve al hombre de accion para
alcanzar sus metas en sociedad, ayudandole por medio de la interaccion simbdlica a que los
resultados finales de sus actividades, sean éstas econdmicas, politicas o sociales, estén lo més

cercanos posible a sus objetivos” (Citado en Hernandez, Cano, y Severiche, 2015, p. 16). Es
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asi como para la Clinica MEDIHELP Services, el planteamiento de esta comunicacion puede

generar acciones de comunicacién que contribuyan a los planteamientos estratégicos de la
organizacion y que posibiliten el enriquecimiento de la imagen institucional frente a sus
trabajadores. De igual forma anteponerse de forma estratégica a sus posibles respuestas para
ejercer el poder y control que Pérez (2001) declara se debe ejercer sobre la comunicacion
estratégica 'y afirma:

Es importante destacar que, si bien en toda la comunicacién humana subyace una
intencionalidad latente, en la comunicacion estratégica hay una intencionalidad
consiente orientada a controlar esa comunicacion y, a través de ella, la situacion

conflictiva o cooperativa del juego y el resultado futuro que se pretende.

El poder de creacion y coparticipacion de valores (poder axiolégico y cultural).
Una idea que no nos cansamos de repetir: la comunicacion no es neutral y, si
ejerce el poder de la influencia y tiene la capacidad de modificar nuestra
percepcion de la realidad y del conflicto y de movilizar a la accidn, es porque en la
comunicacion emergen, se configuran y coparticipan las jerarquias de valores que

mueven al mundo. (Citado en Hernandez, Cano, y Severiche, 2015, p. 17)

En la comunicacion estratégica intervienen diferentes actores sobre los cuales se debe pensar

y tomar decisiones teniendo en cuenta sus posibles acciones o respuestas. Asi lo afirma Pérez
(2001):

Para que un juego de comunicacion sea estratégico, es preciso que las personas
que toman las decisiones tengan en cuenta la participacion de otras personas
(jugadores) o fuerzas (la naturaleza) que forman parte de la partida y que pueden,
con su comportamiento, afectar positiva o negativamente al resultado

ambicionado. (Citado en Herndndez, Cano, y Severiche, 2015, p.17)
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6.2.2 Comunicacion Interna
Segtin Capriotti (1998) la comunicacion interna es:

Contar a la organizacion lo que la organizacion estd haciendo. Esta nocion tiene
marcado cardcter informacional, ya que es una perspectiva en la que se busca
informar al personal de las noticias que suceden en la empresa. No se intenta la
participacion de los miembros de la empresa, sino que solamente se tiene la
intencion de transmitirles informaciones. (Citado en Hernandez, Cano, y

Severiche, 2015, p. 20)
El autor manifiesta que la comunicacion interna tiene un caracter dirigista, en el cual la
transmision de la informacion es solo descendente, desde los niveles directivos hacia los

empleados. Aduce a su vez Capriotti (1998) que se puede conceptualizar asi:

La idea central es la participacion, hacer participes a todos los miembros de la
organizacion de lo que la organizacion hace, instandoles a colaborar, a sugerir, a
comentar; en una palabra: involucrar a todos los miembros de la organizacion en la
comunicacion. De esta manera, el intercambio de la informacion se vuelve
bidireccional, de forma ascendente, descendente y horizontal, facilitando Ia
interaccion por medio del didlogo. Es decir, la participacion de las dos partes en la
comunicacion, adoptando asi un verdadero cardcter comunicativo. (Citado en

Hernéndez, Cano, y Severiche, 2015, p. 21)

Para Capriotti (1998) lo mas importante de la comunicacion interna es reconocer a su
personal como “miembro activo” en los procesos comunicativos de la institucién; expone tres
condiciones basicas para que se dé lugar a esta participacion:

a) Que los empleados confien en sus directivos, no s6lo a nivel de relaciones

laborales, sino que los consideren como interlocutores vélidos para
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intercambiar la informacién necesaria para llevar adelante las tareas que se

tengan que realizar.

b) Que los empleados tengan capacidad para tomar decisiones en su nivel de
responsabilidad, con lo cual el colaborador se sentird 1til, se creard un
sentimiento de respeto a su capacidad y se lograréd una satisfaccion en cuanto a
sentirse participe de los éxitos dela organizacion.

¢) Que los empleados tengan la creencia de que sus opiniones seran escuchadas.
Si el personal considera que sus comentarios o sugerencias seran tenidas en
cuenta por la Direccidon, se genera una corriente de comunicacion "hacia
arriba" y una mayor participacion. (Citado en Herndndez, Cano, y Severiche,

2015, p. 21)

A continuacién una grafica permite observar como la cultura organizacional influye

tanto en el desempefio como la satisfaccion de sus trabajadores:

Figura 1. Forma en la que las culturas organizacionales influyen en el desempeiio y la

satisfaccion de los trabajadores
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Para la Clinica MEDIHELP Services la comunicacion interna debe ser una plataforma
o ruta de acceso para dirigir los procesos internos, estableciendo criterios para la toma de
decisiones de los empleados, asi como elementos de socializacién e interiorizacion de las

politicas y la filosofia y orientacion empresarial; de esta manera la comunicacion alimenta el

equipo y fomenta dinamicas en torno a la cultura organizacional.

6.2.2.1 Flujos de comunicacion

Fernandez (2010), afirma que: “los flujos de la comunicacion, son tomados en cuenta a
partir de la estructura comunicacional a nivel interno dentro de las organizaciones. La
comunicacion interna estd dispuesta en cuatro formas: descendente, ascendente, diagonal y

horizontal” (Citado en Toro, 2014, p. 34).

Figura 2. Flujos de comunicacion
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» Comunicacion descendente.- La comunicacion descendente se ocupa de

comunicar el orden establecido para el desarrollo de tareas, roles,
entrenamiento, capacitacion, directrices, politicas, etc.

» Comunicacion ascendente.- La comunicacion ascendente es aquella que al
contrario de la descendente se da desde los niveles jerdrquicos mas bajos de
la organizacion hacia los niveles mas altos. Este flujo de comunicacion
permite que los colaboradores trabajen de manera proactiva en la toma de
decisiones y participen constantemente en la creaciéon e innovacion de la
organizacion.

»  Comunicacion horizontal.- La comunicacion horizontal es aquella que se
establece entre miembros de un mismo nivel jerarquico. Pueden ser entre
departamentos, grupos o de forma individual, no hay presencia de autoridad y
sirven para agilizar la estructura organizativa. Ese tipo de informacion se
puede obtener a través de juntas, informes, asambleas, etc. Se da entre los
empleados de un mismo nivel jerarquico.

»  Comunicacion oblicua.- Es la que se puede realizar entre el gerente de
departamento de comercializacién y un empleado de finanzas y que estd
prevista en la organizacion. Es la necesidad de la coordinacion intergrupal,
debidas a una urgencia por parte del emisor para conseguir una respuesta del

receptor. (Fernadndez citado en Toro, 2014, p.34)

Para la Clinica MEDIHELP Services es indispensable que la comunicacion fluya en
distintas vias, desde un nivel jerdrquico menor a uno mas alto, asi como hacia los niveles
jerarquicos horizontales, ya que si solamente fluye la informacion del nivel jerarquico superior

a uno inferior, existiran problemas de comunicacion de gran impacto en la organizacion.

6.2.3 Comunicacion Externa

Portillo, (2012) la define como:
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La comunicacion dirigida de forma masiva a los publicos que no se encuentran en

la organizacidn; consiste en relacionarse al mismo tiempo con un gran numero de
receptores mediante la utilizacion de los medios masivos, limitando de alguna
manera la posibilidad de interaccion directa entre el emisor y receptor. En este
sentido el autor generaliza el esfuerzo comercial y publicitario con este tipo de
comunicacion, impulsando una imagen corporativa adecuada al exterior de la

empresa, mediante el fortalecimiento de sus valores organizacionales. (p.5)

Es asi como por medio de esta investigacion se busca que las herramientas que se
brinden generen una reaccidn positiva de los publicos externos hacia la Clinica MEDIHELP
Services, impulsando la imagen corporativa y cimentando la calidad de la cultura

organizacional al exponer los recursos organizaciones en la comunicacion.

6.3 Teoria del Desarrollo Organizacional

Chiavenato (2006, p. 318) escribe que esta teoria surge “en el afio 1962 como un
conjunto de ideas sobre el hombre, la organizacion y el ambiente, con la finalidad de crear una
respuesta a las caracteristicas de continuo cambio de las organizaciones”. (p.318) Leland
Bradford compartia que “la sola capacidad individual, grupal u organizacional no provocan un
cambio y se necesita también establecer un programa coherente de cambio de toda la
organizacion; es decir que el cambio dentro de una organizacion puede ser planeado y
dirigido por el ambiente que no es mas que el entorno que externamente rodea a la
organizacion.” (Citado en Ortiz, 2012, p.19)

Strauss (1999) indica que:
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El desarrollo organizacional consiste en una estrategia de intervencion que utiliza

el proceso de grupo para modificar la cultura de la organizacion, con el objeto de
hacer que ocurra el cambio planeado. Se propone cambiar creencias, actitudes,
valores, estrategias y practicas para que la organizacion pueda adaptarse mejor a

su tecnologia y al rapido ritmo de cambio. (Citado en Ortiz, 2012, p. 19)

Esta teoria muestra como el desarrollo organizacional va en funciéon de un esfuerzo
conjunto que retroalimente los elementos externos e internos que involucra la organizacion en
funcién de desarrollar nuevos y mejores procesos, mejorando a su vez las capacidades y

habilidades de los trabajadores para la solucion de problemas organizacionales.

En la estrategia que se propondra como resultado de esta investigacion para la Clinica
MEDIHEPL Services, se planteard incluir el desarrollo organizacional que podria estar a cargo
de la Jefatura de Talento Humano o Jefatura de Seguridad y Calidad, quienes son los
directamente responsables de la comunicaciéon con el cliente tanto a nivel interno como a
nivel externo. El manejo de la comunicacion organizacional incluye politicas, orientaciones,
valores y la forma de interrelacion dentro de la organizacion.

La estrategia para la promocion de la comunicacion debe incluir capacitaciones,
seminarios, talleres, convivencias etc., con el fin de preparar a los distintos actores para los

cambios y transformaciones que la organizacion vaya sufriendo.
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6.4 Teoria de Contingencia
La Teoria de la Contingencia nace a finales de los afios cincuenta; Guizar
comparte que esta teoria surge como resultado de investigaciones empiricas en las
cuales se hace énfasis para que las empresas se adecuen a los cambios que presenta
el medio ambiente; fue creada por Paul Lawrence y Jay Lorsch, profesores de la
Escuela de Negocios de Harvard. (Guizar, 1999)

La estructura y funcionamiento de una organizacion dependen de la
adaptacion e interrelacion con el entorno externo; existe una relacion funcional
entre las condiciones ambientales y las técnicas administrativas apropiadas para el
alcance de los objetivos.

La palabra contingencia se define como “toda variable externa, caracteristica
ambiental, factor circundante o fuerza influyente que afecta el disefio efectivo de
la organizaciéon y a su comportamiento de forma, en principio no controlable

directamente” (Bueno Campos, 1996, citado en Ortiz, 2012, p.21)

Una estrategia de comunicacion para la Clinica MEDIHELP Services debe enfocarse
en el desarrollo de procesos de comunicacion que le permitan a la organizacion innovar su
relacién con el ambiente externo y el cliente de acuerdo a cambios de contexto, innovar en
cuanto a productos y/o servicios que se ofrezcan, asi como en la creacion de espacios, donde la

interaccion con los usuarios permita una mejor comunicacion y alcanzar una mayor
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productividad; estos espacios pueden darse tanto de forma tecnoldgica como en atencion

personalizada.

6.5 Teoria de las Relaciones Humanas

A esta teoria también se le conoce como Escuela Humanistica de la Administracion. Se
atribuye a Elton Mayo que empez6 a realizar estudios en 1923 en una fabrica textil cerca de
Filadelfia.

Cércamo (1968) menciona en su estudio “Relaciones humanas y la administracion de
personal” que: “Las motivaciones emocionales estan fuertemente ligadas con las motivaciones
intelectuales es decir intereses, propositos e ideales y es por eso, que los incentivos en el

trabajo juegan un gran papel en las relaciones humanas”. (Citado en Ortiz, 2012, p. 17)

Asi mismo, Chiavenato (2006) menciona: “el nivel de produccion no estd determinado
por la capacidad fisica o fisioldgica del trabajador como afirma la teoria clasica, sino por las
normas sociales y las expectativas grupales que lo rodean (...) entre mayor fuera la relacion de

grupo mayor seria la produccion”. (Citado en Ortiz, 2012, p. 17)

Para la estrategia de comunicacion de la Clinica MEDIHELP Services se resaltara la
importancia de que el recurso humano conozca y participe en la cultura organizacional para
generar sentido de pertenencia con la entidad y una actitud positiva respecto a la

comunicacion al interior de su drea laboral para obtener mejores resultados.
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7. Marco Conceptual

A continuacion se estudian los conceptos sobre la comunicacion los cuales se aplicaran

y se integraran en la estrategia de comunicacion organizacional.

* Comunicacion: El manejo de informacion es un tema que, con el paso del tiempo, el
desarrollo, la globalizacion y la innovacion tecnoldgica ha crecido y permitido que las
personas tengan un mayor acceso a la misma. La comunicacion es indispensable en todas

las interacciones entre personas, segin Monsalve (2013):

Comunicacion es la interaccion que se realiza entre dos fuentes de informacion, en
la que cada una actua alternativamente como emisor y receptor. Comunicacion es
interaccion informativa. Esta definicion de comunicacién es universal. Esto quiere
decir que es aplicable a cualquier proceso de trasmision de informacién que pueda
observarse en el universo. En este contexto, la comunicacion humana, tanto
individual como social, se inscribe como un evento particular de esa comunicacion

universal. (p. 122)

Y el autor continua:

La comunicacion entonces, es el intercambio de informacidn entre dos partes, y se
hace presente en todas las interacciones humanas; en la actualidad no es necesario
la presencia de las dos partes para intercambiar informacion, ahora la gente puede
encontrarse en distintos espacios o lugares y hacer llegar su mensaje; gracias a la
efectividad y desarrollo de los canales de comunicacion, cada vez que el mundo
globalizado avanza, el mundo y mas las personas aprovechan la eliminacion de

barreras para crear nuevos canales que eliminen la distancia. Esta presente en
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todos los escenarios, en los cuales la sociedad tiene la necesidad de interactuar (p.

124)

Von Sprecher & Boito (2012) enuncian que:

Las organizaciones independientemente de su razon social y mision planteada,
manejan canales de comunicacion para hacer efectivos sus objetivos; es en este
punto cuando se debe entender el concepto de comunicacién social como un
conjunto de intercambios de sentidos entre agentes sociales, que se suceden en el
tiempo, y que constituyen la red discursiva de una sociedad, red que puede
pensarse relacionalmente a niveles micro, meso y macro” (p. 24). Entonces,
independientemente del campo en el que se interactie, la comunicacidon social
siempre hard parte fundamental de las comunidades, en el caso del entorno
hospitalario existirdn también agentes sociales, informacion a intercambiar y
niveles en los que se pueden comunicar, ya sean de forma interna o externa, es

decir, con los trabajadores o con los interesados o clientes. (p.24)

Ongallo (2007) define la comunicacidon como:

Ante todo, es un proceso de intercambio, e independientemente del tipo de
comunicacion social, esta tendra la tarea de intercambiar informacion, es el simple
paso de informacién de un emisor a un receptor utilizando diversos medios y

herramientas con tal de obtener una respuesta y/o resultado (p.10).

Favaro (s.f.) afirma que:

La comunicaciéon organizacional en un grupo u organizacion es parte del
fortalecimiento y desarrollo institucional y se concreta principalmente en las acciones
comunicativas que parten de los vinculos y articulaciones en y de la organizacion y se

proyectan potenciando la practica y visibilidad de la institucion y su tarea. (p. 6)
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Segun Berges (2011) se denomina comunicacion organizacional al proceso por el cual se
transmite una informacion entre un emisor y un receptor afines a la empresa. Los elementos
que intervienen en este proceso de comunicacion son:
Emisor: Aquél que transmite la informacion (un individuo, un grupo o una maquina).
Receptor: Aquél, individuo o colectivo, que recibe la informacién. Puede ser una

maquina.

Codigo: Conjunto o sistema de signos que el emisor utiliza para codificar el mensaje.

Canal: Elemento fisico por donde el emisor transmite la informacion y que el receptor
capta por los sentidos corporales. Se denomina canal tanto al medio natural (aire, luz)
como al medio técnico empleado (imprenta, telégrafo, radio, teléfono, television,
ordenador, etc.) y se perciben a través de los sentidos del receptor (oido, vista, tacto,
olfato y gusto).

Mensaje: La propia informacion que el emisor transmite. (p.48)

= Comunicacién interna: Toro (2014) la define como un:
Conjunto de actividades efectuadas por la organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién para mantenerse informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.
(Toro, 2014, p.24)

= Comunicacién externa: Para Toro (2014) esta comunicacion es un:
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Conjunto de mensajes emitidos por la organizacion hacia sus diferentes publicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una
imagen favorable o a promover sus productos o servicios. Abarca lo que en términos

generales se conoce como Relaciones Publicas, y como Publicidad. (p.24)

= Plan estratégico de comunicacion organizacional (PECQ), segiin Aljure (2015):

Es aquel enfocado al andlisis de la situacion, al establecimiento de los objetivos de
comunicacion, a la especificacion de los procesos, canales, tacticas y acciones
operativas necesarias y de los recursos relacionados para cumplir con dichos objetivos
y a la definicion de los mecanismos e indicadores para medir y controlar la gestion e

impacto de la gestion de la comunicacion. (p. 77)

Charén (2007) menciona:

La estrategia es un elemento importante dentro de la cultura organizacional, con
las cuales la organizacion, tiene el propdsito de poder evaluar y reconocer los
valores culturales que son necesarios para la organizacion y asi promoverlos y
reforzarlos mediante un plan de accion, dando direcciéon y continuidad a los

procesos de comunicacion, dentro de la empresa. (p.85)

Segun el autor Pifiuel (2006) “un plan de comunicaciones se disefia para determinar la forma
en que se desarrollaran los procesos comunicativos al interior de la organizacion y como

definicioén de procesos con el cliente” (Citado en Camayo y Katime, 2010, p. 46).

Se han anotado varias definiciones de varios autores sobre lo que significa el PECO.
El Plan estratégico de comunicacion organizacional, “conocido por sus siglas como PECO
trata de identificar una situacion para luego analizarla y plantear un diagnostico de

comunicacion con sus objetivos de comunicacidn, sus publicos, mensajes, canales y tactica,
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cronograma y presupuesto e indicadores” como lo define Aljure (2015, p.77).

Con el PECO se trata de que una organizacion y/o empresa, concretice su mision y su
vision “un plan estratégico de comunicacion no existe porque si, existe para contribuir a que la
organizacion logre sus objetivos y haga realidad su mision y su vision” (Aljure, 2015, p. 82).
Un PECO se plantea a corto, mediano o largo plazo, y resulta de la situacion de la

organizacion y se enmarca en la perspectiva de la misma.

En un PECO se pueden integrar varias estrategias las cuales se veran a continuacion:

* Estrategia de Gestion del Conocimiento
La estrategia de Gestion del Conocimiento (EGC), segiin Kasten (2007) es “el conjunto
de guias y creencias que se crean en la organizacion para manipular el conocimiento”. (Citado
en Matos y Chalmeta, 2009, p. 2). Zack (2002) menciona que le Estrategia Competitiva
(EC), se construye alrededor de las capacidades y recursos del capital intelectual. Es asi, que
basandose en el diagndstico, se considera prioritario crear conocimiento para luego exigir los
beneficios del mismo, junto con la evaluacion de las nuevas capacidades y destrezas

adquiridas.

Asi mismo, Blanchard escribe (2007):
Dentro de sus teorias considera a la instruccion y la capacitacion como elementos
importantes en la formacién de empleados lideres, autobnomos y motivados. Si a
los colaboradores se les mantiene bien informados y se les permite usar su

inteligencia, es sorprendente como ayudan a mejorar costos y aumentar la

productividad. (Citado en Agudelo, 2014, p. 21)
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* Estrategia de Innovacion Tecnoldgica

Segun Olivares y Quintero (2011):

La estrategia de innovacion tecnoldgica depende del interés de la posicion
tecnologica que muestre la empresa para establecerse como lider en cuanto a los
constantes cambios tecnoldgicos. Es importante que los directores de la
organizacion identifiquen el tipo de estrategia de innovacidn tecnoldgica que esta
asumiendo y genere politicas que estén alineadas a mantener la sostenibilidad,
crecimiento y desarrollo de la empresa haciendo uso de la estrategia de innovacion

tecnoldgica apropiada para cubrir sus expectativas. (p. 8)

Existen diferentes tipos de estrategias de innovacion, las cuales se detallan a continuacion:

Estrategia innovadora ofensiva: “La estrategia innovadora ofensiva aspira siempre a

crear una industria o un mercado nuevo, y requiere esfuerzos duraderos, continuos y
concentrados, normalmente, sobre un tipo determinado de tecnologias”. (Hidalgo, 2002, p.

82).

Estrategia innovadora defensiva: Determinadas empresas siguen la estela del lider

tecnologico. No desean ser las primeras del mercado, pero tampoco quieren quedarse
rezagadas. Esta decision “puede formar parte de una estrategia basada en la politica de evitar
los riesgos inherentes a una innovacion tecnologica radical y explotar la experiencia que posee
la empresa en otras funciones, como el marketing, la fabricacion o las finanzas.” (Hidalgo,

2002, p. 85)
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Estrategia oportunista: Esta estrategia consiste en buscar el punto mas débil del

competidor e iniciar ahi la correspondiente actividad. “Es un intento deliberado de evitar una
confrontacion directa: la empresa analiza los puntos débiles de los competidores y los explota

si sus puntos fuertes lo permiten.” (Hidalgo, 2002, p. 87)

Estrategia dependiente: “Una empresa sigue una estrategia dependiente si sus ventas

estan concentradas en unos pocos clientes o su capital es controlado por otra empresa. Esta
estrategia la pueden seguir tanto empresas innovadoras como no innovadoras, aunque es un

comportamiento tipico de pequefias y medianas empresas”. (Hidalgo, 2002, p. 88)

Estrategia tradicional: Es aquella estrategia que siguen las empresas cuyos productos

permanecen practicamente inamovibles desde el punto de vista funcional, aunque algunas
veces aborden cambios en el disefio. La tecnologia se basa a menudo en saberes artesanales, y

sus inputs cientificos son minimos o nulos. (Hidalgo, 2002, p.89)

* Estrategia de retroalimentacion

Segiin Martin (2014) “Es un mecanismos que aumenta el valor de algunas reglas de
actuacion y disminuye el valor de otras (...) la retroalimentacion llega al cerebro a partir de
dos fuentes diferentes: desde el entorno por medio de los efectos sobre el cuerpo y desde la
comunicacion intencional (...) la comunicacion retorno o feedback es la informacion devuelta
recibida por el emisor como resultado del envio de un mensaje que afecta al receptor” (Marin,

citado en Sarzosa, 2011, pp. 74-145)
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Para Camacho y Katime:
La retroalimentacion es importante para regular el comportamiento de las personas y
orientarlo hacia una meta especifica. Para utilizar el feedback o retroalimentacion hay
que explicar a los trabajadores lo que hay qué hacer, como y por qué. Para lograr una
comunicacion mas asertiva con miras a la motivacion, es necesrio informar sobre la
marcha del equipo y las modificaciones que un trabajo requiere todo lo cual reduce la

incertidumbre. Por ultimo, resulta muy util premiar verbalmente o incentivar con

mensajes concretos los trabajos bien realizados. (p.14)

Kaoru Ishikawa (1989) en sus aportes habla de que el primer paso a la calidad es
conocer lo que el cliente requiere, de esta manera la técnica mejora. Las organizaciones deben
utilizar los resultados del proceso de retroalimentacion de los clientes para disparar acciones
correctivas o preventivas y como uno de los indicadores generales del desempefio de la

calidad.

* Estrategia de fidelizacion
Segun Regis (1994):
Los clientes son fieles a determinada empresa, porque desarrolla promociones y
actividades permanentemente para beneficiarle con descuentos y acceso a
productos y/o servicios especiales, incentivando a seguir comprando y a preferir
un producto propio al de la competencia. Le brinda una serie de ayudas y apoyos,

le mantiene comunicado, maneja programas, promociones y precios, acordes a sus
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necesidades y preferencias, de manera permanente y sistematica. (Citado de

Quintero, 2009, p. 40)

La implementacion de un programa de fidelizacion ofrece tres ventajas principales segun
Quintero (2009):

1. Incremento del servicio al cliente. Se ofertan al cliente una serie de ventajas que

incrementan el valor percibido por éste: puntos canjeables por viajes, descuentos

en las compras, regalos por un minimo de compra, etc.

2. Obtencién de informacion. Los clientes adscritos al programa ofrecen sus datos
en las fichas de inscripcion, con lo cual la empresa sabe como es su cliente.

3. Eficacia comunicativa. Con la informacidon anterior, la empresa puede

desarrollar campafias personalizadas de comunicacion mas eficientes y

satisfactorias para ambas partes. (p. 40)

Estos conceptos se identificaron, se priorizaron por su importancia en el marco de una
estrategia de comunicacion y luego se aplicaron a los procesos de comunicacion de la
Clinica MEDIHELP Services y donde se identificaron vacios, se analizo cada vacio y se

integré el contenido que estos conceptos proponen.
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8. Metodologia

Enfoques de la investigacion

Se ha identificado la presente investigacion con el enfoque cualitativo porque se quiere
explorar, describir y explicar la realidad de un caso como es la Clinica MEDIHELP Services.

Segun Vera (2012) la investigacion cualitativa es “aquella donde se estudia la calidad
de las actividades, relaciones, asuntos, medios, materiales o instrumentos en una determinada
situacion o problema. Se interesa mas en la dinamica o como ocurre el proceso”. (p. 1)

Este enfoque cualitativo permitird hacer observaciones e interpretar y entender la
informacion recogida porque permite reconstruir la realidad de forma tal como la ven y la
sienten los actores de un sistema social (en este caso Clinica MEDIHELP Services) y la
estudia como un todo sin reducir el estudio solo a unas partes.

Con el enfoque cualitativo se trata de comprender la realidad a través del estudio de las
interrogantes que de la misma realidad provienen. En este enfoque se integran las formas de
pensar de todos los integrantes de una poblacidn, sus preguntas e interrogantes, se permite la
aplicacion y uso de diversas formas metodoldgicas, una practica tedrico-epistemologica, todo
dirigido a desarrollar la aprehension para explicar la realidad.

Se utilizaran algunas herramientas o técnicas del enfoque cuantitativo que permite
medir la realidad porque estos enfoques no se contradicen, enriquecen la investigacion desde
puntos de vista diferentes. El énfasis estd no en medir las variables del fenomeno sino en
comprender el fendmeno Clinica MEDIAHELP Services donde se ha desarrollado una cultura
social propia a la cual se quiere estudiar. Entender sus experiencias Unicas y finalmente

entender el contexto a partir de la comunicacion.
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Ambos enfoques son complementarios o permiten complementar la informacioén
obtenida y permiten analisis desde sus enfoques: medir o interpretar pero su fin es el mismo:
entender la realidad. El enfoque cualitativo es flexible entre los hechos y su interpretacion,
entre las respuestas y la aplicacion de las teorias. Para este enfoque de investigacion no se

busca generalizar los resultados obtenidos ni replicarlos. Los resultados de cada caso de

estudio son Unicos.

8.1 Tipo de investigacion

Son varios los tipos de investigacion que se aplicaron durante esta monografia: la
investigacion descriptiva con la que se “busca describir las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendémeno que sea sometido a andlisis; este
tipo de investigacion permite medir y evaluar diversos aspectos, dimensiones o componentes
del fenémeno o fendmenos a investigar” (Rada, 2007, p. 1)

Pero sobretodo esta investigacion se ha disenado como un estudio de caso ya que es
una herramienta de la investigacion cualitativa importante para el area de las Ciencias Sociales
y de la Administracion.

Para Martinez Carazo (2006), el estudio de caso es: “una estrategia de investigacion
dirigida a comprender las dindmicas presentes en contextos singulares, la cual podria tratarse
del estudio de un tnico caso o de varios casos, combinando distintos métodos para la recogida
de evidencia cualitativa y/o cuantitativa con el fin de describir, verificar o generar teoria”

(2011, p. 174).
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El estudio de caso permite analizar temas actuales y problematicas de la vida real,
cuando el investigador no tiene control; y a partir de la informacion obtenida de multiples
fuentes; entonces permite analizar problemas, enfatizando en la relaciones humanas,
determinar el método de andlisis y alternativas de solucion para el problema a resolver;
permite estudiar el problema desde muchos angulos y por finalmente plantear decisiones
objetivas, viables y sostenibles.

El estudio de caso permite indagar, estudiar, con una profundidad mayor que la que
permite la estadistica. Es una metodologia de investigacion que permite conectar la academia
con las relaciones humanas y con la realidad de una administraciéon y permite encontrar las
causas de los problemas a resolver.

Crespo (2009) afirma que la discusion de un caso es una mezcla de retérica, de didlogo
induccion, intuicién y razonamiento: la recreacion en suma de la metodologia de la ciencia
practica. Y dice que “la racionalidad de las tareas administrativas es una racionalidad practica
que utiliza instrumentos técnicos y estima con prudencia su validez y factibilidad teniendo en
mente las circunstancias culturales e histéricas concretas y sobretodo la personalidad de las
personas que componen la firma.” (Citado en Escobar, 2014, p. 59)

Se encontr6 que el estudio de caso era el apropiado para llevar a cabo esta monografia,
porque el caso a tratar es el de la Clinica MEDIHELP Services, donde se ha permitido
dialogar con su componente humano y con la problemadtica relacionada con la comunicacion y
establecer las relaciones distintas y complejas y las no-relaciones que se establecen en el seno

de la institucion.. Las técnicas aplicadas para la recoleccion de la informacion han permitido

obtener y observar con fiabilidad y validez estas relaciones y los vacios que existen. Se aplicd
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este tipo de investigacion, el estudio de caso, porque permite responder las preguntas de la

investigacion, y por el conocimiento que se tenia de la realidad de la clinica.

La Clinica MEDIHELP Services: un caso para estudiar e investigar

8.2 Historia de la organizacion

La Clinica MEDIHELP Services fue fundada en el afio 2001. Se escogié Cartagena
como su sede por ser la cuidad mas atractiva del pais para turistas nacionales y
extranjeros. Ademas, Cartagena era perfecta para desarrollar un modelo de alta
tecnologia donde se podia reproducir la cirugia ambulatoria y de corta estancia; cumplia
con las exigencias para captar pacientes de todo el continente especialmente del area de

La Florida, Estados Unidos.

La Clinica MEDIHELP Services es una institucion privada cuya misién es ser un
modelo de atencion en salud y liderar procesos y procedimientos de cirugia ambulatoria,
de alta complejidad y cuidado critico. Un empresario colombiano visiond que el
proyecto tal y como se habia disefiado era muy atractivo y decidié apoyar la idea y
realizar la inversion necesaria para desarrollar y construir el mas moderno y funcional

centro de cirugia ambulatoria del pais, dotado con equipos de ultima tecnologia.

La Clinica MEDIHELP Services abre sus puertas en junio de 2001, con un equipo
humano y profesional de excelencia y con altas cualidades éticas y motivacion para
servir al paciente. En el afio 2003 debido al alto volumen de pacientes de la ciudad y a
la necesidad de contar con una institucion de salud que ofreciera servicios de alta
calidad, con una estancia hospitalaria placentera, se amplian las instalaciones fisicas y
ademds se ofrecen servicios de alta complejidad y cuidado critico, entonces se inaugura

la unidad de cuidados intensivos. En el afo 2005 se amplia por segunda vez,
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aumentando las salas de cirugias y la unidad de cuidados intermedios e intensivos. (C.

MEDIHELP Services, 2016)

8.3 Estructura Organizacional

8.3.1 Cultura Organizacional, Vision y Mision

Vision -“Para el afio 2017, seremos una clinica reconocida a nivel local por los altos

estandares de calidad” (C. MEDIHELP Services, 2016).

Mision - “Brindamos servicios de salud basados en un modelo de atencidén con calidad,

seguridad y cuidado humanizado” (C. MEDIHELP Services, 2016).

Objetivos Organizacionales

»  Aprendizaje y desarrollo: Fortalecer la cultura de prestacion de servicio
orientado a la calidad, seguridad y humanizacion de la atencion.

» Procesos Internos: Implementar un sistema de gestion que permita la
estandarizacion de los procesos institucionales.

= (lientes: Fortalecer las estrategias y politicas de comercializacion, enfatizando
en el modelo de atencion y cultura organizacional.

» Financiera: Mejorar la rentabilidad y el flujo de caja para cumplir con los

objetivos del negocio. (C. MEDIHELP Services, 2016)

Los servicios que se prestan

Procedimientos, especialidades quirtirgicas, medicina critica, drea de hospitalizacion,
area de imagenes diagnosticas, Consulta externa y prioritaria, laboratorio clinico, resultados

de laboratorio. (C. MEDIHELP Services, 2016)
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Politica de seguridad

“Estamos comprometidos a fomentar una cultura de seguridad, a mitigar la ocurrencia
de eventos adversos mediante una atencion planificada y resolutiva” (C. MEDIHELP

Services, 2016).



