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RESUMEN

El objeto del presente estudio ha sido disefiar un plan de comunicacién interna y
externa para el fortalecimiento organizacional y de comunicacién de la clinica
Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda. Dentro del estudio se ha iniciado
con una investigacién bibliogrdfica acerca de los principales enfoques de
comunicacion, identidad, entre otros, como base para el posterior desarrollo de la

investigacion y plan propuestos.

Se utiliz6 como técnica de recoleccién de informacién primaria un formato de
encuesta enfocado a los funcionarios que ocupan cargos criticos en el drea de
administracion de la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo, ademds de la
poblacién en general, con el fin de conocer las diversas perspectivas que permitan

desarrollar un adecuado diagndstico de la situacion actual.

En base a la investigacion interna, el andlisis bibliogréfico y la experiencia, se realizé
una propuesta, planteando estrategias que iniciaron con la socializaciéon de los
objetivos y filosofia organizacional, se ha proporcionado también herramientas para
la comunicacion interna, asi como se ha planificado la motivacién al personal, que
fortalezca la comunicacidn, se ha buscado ademds involucrar al talento humano con
la clinica, asi como se ha planteado los indicadores para su seguimiento, evaluacion y
un presupuesto, apoyando a la solidificacién de los procesos de intercambio de ideas

y finalmente sea posible fortalecer la organizacion.



ABSTRACT

The purpose of this study was to design a plan for internal and external
communication and organizational strengthening communication and Associate
Medical Clinic ClinChimborazo Cia Within the study began with a literature review
on the main communication approaches, identity, etc., as the basis for further

investigation and development of proposed plan.

Was used as a technique for data collection of primary information format survey
focused on staff occupying key positions in the administration area Medical Clinic &
Associates ClinChimborazo addition to the general population, in order to meet the

different perspectives in order to develop a proper diagnosis of the current situation.

Based on the internal investigation, the literature review and experience, a proposal
was made, raising strategies that began with the socialization of organizational
objectives and philosophy, has also provided tools for internal communication as
well as planned motivation staff, strengthen communication, has also sought to
involve human clinical talent and has set indicators for monitoring, evaluation and
budget, supporting solidification processes brainstorming and finally be possible to

strengthen the organization.



INTRODUCCION

La comunicacién interna es clave para garantizar la cohesién organizativa en
cualquier institucion, por ello la informacién que circule dentro de la misma debe ser
importante, clara y veraz, a fin de que los directivos puedan tomar decisiones
correctas y los empleados puedan realizar su trabajo de manera eficiente,
contribuyendo a prestar un servicio de calidad ajustado a las necesidades de los

clientes.

Ante esta tendencia se ha considerado fundamental analizar el caso de la clinica de
Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda., debido al crecimiento que ha
tenido la misma siendo necesario planificar de manera adecuada las formas de
comunicacién e interaccién entre los directivos, empleados y los clientes o en caso
de estos ser atendidos se los denominard pacientes; por ello se ha planteado disefiar e

implementar un plan de comunicacién que permita fortalecer a la organizacion.

En la ciudad de Riobamba por el afio de 1980 un grupo de médicos constituido por
los Doctores Angel Andrade Ortega, Byron Sancho Herdoiza, Oswaldo Duque
Andrade y Jhony Vinueza Lépez inician los didlogos con la finalidad de conformar
una casa de salud en la ciudad de Riobamba y ante la casi ausencia de Clinicas y
Centros Médicos particulares se crea la imperiosa necesidad de contar con un
servicio médico del sector privado que atienda las veinte y cuatro horas del dia por
lo que se constituye una sociedad de hecho a la que se le denominé en honor a la

provincia como Centro Médico Chimborazo.

El centro de investigacidn estd localizado en la clinica de Médicos y Asociados
ClinChimborazo Cia. Ltda., ubicada en la ciudad de Riobamba en la Ira
Constituyente 39-27 y Carlos Zambrano, por cuanto es el lugar donde se ubica el
objeto de investigacién. La unidad de andlisis lo constituirdn los propietarios,

empleados de la clinica y clientes. A continuacién se muestra un croquis referencial.



Croquis referencial.
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Figura 1. Croquis de ubicacién de la Clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo en
la ciudad de Riobamba

Elaborado por: (Google, Map., 2014)
https://maps.google.com.ec/maps/ms?gl=ec&ptab=2&ie=UTF8&0e=UTF8&msa=0& msid
=211447915234873812282.0004¢3e58¢77d6818a0f8&dg=feature

Con el disefio de la propuesta de plan de comunicacién se busca que la clinica de
Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda., cubra las necesidades de
comunicacion que presenta el personal que labora en la organizacién y el cliente, y
asi llegar a solidificar procesos de intercambio de ideas que hagan posible la
participacion de todos y que motive al fortalecimiento de la organizacién dando una

imagen positiva y coherente de la empresa.
Para lo cual se ha identificado que estard conformado de la siguiente forma:

La primera fase de este trabajo estd conformada por conceptos basicos sobre los
cuales se creard el plan de comunicacién, los conceptos a abordar son: la
comunicacion, las funciones, los elementos, tipos de comunicacidn, la comunicacién

organizacional, la comunicacién interna y externa, entre otros.

La segunda fase del estudio es la aplicacién de un diagnéstico general de la
comunicacion interna y externa en la clinica de Médicos y Asociados
Clinchimborazo Cia. Ltda., para lo cual primero se tendrd un acercamiento al objeto
de estudio mediante la consolidacién de una serie de encuentros personales con los

funcionarios claves dentro de la clinica a fin de informar sobre la investigacién y los



beneficios que se obtendrdn con su realizacién la metodologia a emplearse se
caracterizara por el desarrollo de una visita a la clinica de Médicos y Asociados
ClinChimborazo Cia. Ltda. a través de la observacion a las diferentes gerencias,
departamentos y dreas de trabajo, investigar el trabajo que realizan cada uno de los
publicos y comprender mejor como construir un proceso de comunicacién ideal y titil

para la empresa.

Otra de las acciones es la aplicacién de encuestas las cuales estdn dirigidas al
personal administrativo, técnico y empleados de la institucién. Esta herramienta
permitird recolectar informacién de manera cuantitativa a partir de una muestra
representativa de los publicos a quienes va dirigido la investigacién. El objetivo es
recolectar informacién basada en las percepciones, falencias que puede haber en la
clinica, opiniones de los ptiblicos y datos relacionados con la forma en la que se da la
comunicacion actualmente, resultados de la investigacion que permitirdn establecer

el plan de comunicacién para el fortalecimiento de la institucién objeto de estudio.

Se aplicé una entrevista con los directivos de la institucién con el fin de identificar
una perspectiva sobre los efectos generados por el hecho de no contar con una buena
gestion comunicativa, la cual ha generado que la informacidn institucional no llegue

de la forma mds idénea a la poblacién de la ciudad de Riobamba.

El tiempo estimado para realizar del estudio ha sido de seis meses, tiempo suficiente
para recopilar la informacion necesaria y presentar el plan de comunicacién que

permita el fortalecimiento de ClinChimborazo Cia. Ltda.

Después del diagnéstico de las necesidades de la institucién en cuanto a la
comunicacién se diseflard el plan de comunicacién enfocado a satisfacer las
necesidades del cliente interno y externo para la formulacién de las respectivas
conclusiones y recomendaciones las cuales apoyaran una comprensiéon adecuada de
los enfoques del desarrollo del estudio. Después del desarrollo del presente estudio
queda a responsabilidad de la clinica Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia.
Ltda., la implementacién adecuada de este plan de comunicacion el cual le generard
la oportunidad de poder fortalecer la organizacién y su comunicacién interna y

externa.



CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

1.1.  Objetivos
1.1.1. Objetivo general

Disefiar un plan de comunicacién interna y externa para el fortalecimiento
organizacional y de comunicacién de la clinica Médicos y Asociados

ClinChimborazo Cia. Ltda.

1.2.1. Objetivos especificos

e Reconocer los procesos de comunicacién adecuados para dar mayor sustento
al Plan de Comunicacién, proporcionando de esta manera una claridad en la
comunicacién interna y externa de la clinica de Médicos y Asociados
ClinChimborazo Cia. Ltda.

e Realizar un diagnéstico de comunicacién interna y externa que permita
establecer las necesidades de comunicacion de manera sistemdtica y ordenada
y conocer el estado actual de la clinica de Médicos y Asociados
ClinChimborazo Cia. Ltda.

e Desarrollar una propuesta de plan de comunicacion con el uso de estrategias y
herramientas de comunicacién con el fin de aportar al fortalecimiento de la

comunicacion interna y externa de la clinica.

1.2. Definicion de comunicacion

La comunicacién es uno de los procesos fundamentales en todas las organizaciones,
es considerado como un mecanismo que permite fortalecer el nivel de conocimiento
del talento humano a través de la difusién de metas, actividades, estrategias,
conocimiento. Un adecuado proceso de comunicacién entre los diversos niveles en
las organizaciones permite que todos sus miembros se puedan alinear a buscar la

satisfaccion de los clientes internos —externos.



Hofstadt (2005) define a la comunicacién como:

Un proceso méds o menos complejo en el que dos o mds personas se
relacionan y, a través de un intercambio de mensajes con codigos
similares, tratan de comprenderse e influirse de forma que sus objetivos
sean aceptados en la forma prevista, utilizando un canal que actda de

soporte en la transmisién de informacion.(pag.46)

Por su parte Salé (2005) menciona que “es un proceso dindmico irreversible,
intencional y complejo, mediante el cual intercambiamos e interpretamos mensajes

significativos en un contexto determinado” (pag.11)

El proceso de la comunicacién inicia con el emisor quién tiene la iniciativa o
necesidad de comunicarse, para ello elabora un mensaje, el mismo que debe ser
dindmico, preciso y adecuado, el c6digo utilizado debe ser comprendido por el

receptor para que el mensaje sea decodificado de la mejor manera.

El canal o medio es el mecanismo que se utiliza para transmitir el mensaje, este debe
ser idoneo. El desarrollo del proceso de comunicacién manejado adecuadamente
apoya a que el mensaje difundido sea entendido a la vez que genere la habilidad de
cumplir el objetivo que inicialmente estaba propuesto para lo cual es
responsabilidad del emisor el evitar barreras que lo obstaculicen para posteriormente
implementar retroalimentacién con el fin de evaluar, controlar al proceso ya la

organizacion no puede existir sin comunicacion.
1.3.  Funciones de la comunicacién

Segtin K, Doppler & C, Lauterburg, (2006) expresan que la comunicacién al ser un

proceso presenta tres tipos de funciones las cuales son:

e Funcion informativa: Su enfoque se encuentra relacionado con la
transmision, a su vez la recepcién de la informacién, ya que a través de esta
accion una persona puede recibir y ser parte del contenido conformado por la
experiencia social e histérica con el fin de poder generar convicciones,
habilidades, hdbitos entre los cuales pueden ser documentales, libros,

personas.( pag.312)



* Funcion reguladora: Este tipo de funcién posee una base de normas valores
los cuales son el reflejo de la sociedad, las organizaciones, a su vez se
encuentra asociada con la regulacion, control en las personas con el fin de
poder identificar el nivel de motivacién y finalmente cusles son sus proyectos
de vida.( pdg.312)

* Funcion afectivo-valorativa: Este tipo de funcién se enfoca en la orientacién
de las personas en lo que deben hacer, ya que el emisor en su mensaje entrega
una carga emotiva, pero no todos los mensajes poseen una misma emotiva.
Por lo tanto este tipo de funcién posee una gran importancia ya que genera
una influencia en la estabilidad emocional de las personas para que estas a su

vez puedan generar una imagen de si mismo y de los demds. ( pag.313)

1.4. Caracteristicas de la comunicacién

Las principales caracteristicas de la comunicacién segiin Sdnchez (s.f.) son las

siguientes:

e Como condicién inicial requiere un contacto previo de dos o mds personas,
que se encuentren cercanas. El resultado de dicho contacto es la entrada de
cada uno de los involucrados en el marco conceptual de los otros.

e No hay ndmeros preestablecidos de participantes, mds alli del cual la
interaccion deje de ser interpersonal, pero se requiere por lo menos de dos
personas.

e El contacto previo permite entrar en sintonia, es decir iniciar el intercambio
de mensajes en torno en un punto focal de atencién compartida, un tema en
comun.

e [a interaccion se lleva a cabo mediante un intercambio de mensajes, en el
cual cada participante ofrece a los demds un conjunto de sefiales para ser
interpretadas.

® Al tratarse de una interaccion cara a cara los participantes pueden recurrir a
todos sus sentidos, por tanto, es necesario que estén lo suficientemente cerca
para conversar; la modalidad, el estilo y los gestos personales de cada uno

serdn percibidas por los demds.



Al analizar las caracteristicas de la comunicacién se puede argumentar que para la
formulacion de los objetivos comunicacionales que se esperan alcanzar en el la
propuesta de plan de comunicacién para la clinica Médicos y Asociados
ClinChimborazo Cia. Ltda., se deberi proponer condiciones, asi como un nimero

establecido de participantes.

Ademds las pautas para el desarrollo de la interaccién la cual deberd estar
acompafiada de un conjunto de sefiales con el fin de que la organizacién pueda
comunicar sus objetivos, estrategias, metas, ticticas a su cliente interno y sus
productos, servicios al mercado, actuales clientes, captar nuevos clientes con lo cual

la organizacidn se verd realmente beneficiada en un mediano y largo plazo.
1.5.  Definicién e importancia de la comunicacién Organizacional

Segin Chiavenato (2005) la comunicacién organizacional “es el proceso por medio
del cual los miembros recolectan informacién pertinente acerca de su organizacién y

los cambios que ocurren dentro de ella” (pag.7)

Para autores como Padilla, Carlos (2004) la comunicacién organizacional es “la
esencia, el corazén mismo, elalmay lafuerza dominante dentro de una

organizacion” (pdg.19)

Rodriguez (2005) expresa que:
En efecto, toda organizacién requiere de un adecuado sistema de
comunicacién, sin embargo, de una forma tradicional, en las organizaciones
la comunicacién es confundida con la informacion, por tanto, en la mayoria
de las veces, los “sistemas de comunicacién” sélo representan canales por
los cuales fluye la informacién de una forma vertical impuesta desde arriba

sin posibilidad de participacidn de las partes implicadas. (pag.63)

Segin Cebridn, Valeria, (2013) se ha identificado que:

Una buena comunicacion interna en el trabajo es vital, ya que asi los
empleados se encuentran informados, escuchados y valorados al poder

brindar sus opiniones y sugerencias. Es asi como se logra una mayor lealtad



de los trabajadores hacia la empresa, convirtiéndose asi en una accién clave
para retener a los mejores talentos de cada organizacién y optimizar la

productividad. (pag.15)

En las organizaciones la comunicacién interna formal e informal es considerada el
motor que genera a las diversas acciones en una empresa ya que este proceso
describe las conductas desarrolladas, las que deben desarrollarse, lo que se piensa, lo

que se escribe, lo que se siente, lo que se dice, hasta lo que no se dice.

De tal forma los beneficios que genera el manejo de plan de comunicacién de forma

idonea en las organizaciones son:
¢ Genera un adecuado manejo de los recursos disponibles de la organizacién.

e Estimula las relaciones de comunicacién entre las personas que son parte de

las organizaciones.
e Genera una adecuada integracion de tipo informal e informal
e Impulsa y fortalece la identidad corporativa

e Genera una perspectiva de orientacién en los empleados para el logro de los

objetivos comunes de la organizacion.

e Es considerado como una oportunidad para poder potencializar la capacidad

del talento humano.

e Es una oportunidad para que el talento humano pueda expresar con libertad
sus ideas, aportaciones las cuales suelen estar caracterizadas por la

creatividad, inteligencia, imaginacion y la iniciativa.
e Es una herramienta que permite el poder generar un adecuado clima laboral.

Por lo tanto después de identificar los impactos de la comunicacién organizacional

es necesario manifestar que los riesgos de una mala conducta organizacional son:

e Perjudica al desarrollo del trabajo a nivel interno ya que genera impactos

como retrasos en el cumplimiento de las actividades y tareas.



* Genera una duplicidad de las tareas lo que incrementa los costos operativos

de la organizacidn.
1.6.  Escenarios y flujos de la comunicacién Organizacional

La comunicacién organizacional se presenta en tres escenarios los cuales son:

e Escenario fisico: En este escenario se deben tomar en cuenta a todos los
elementos de la organizacién tales como la decoracién los simbolos

informativos, los letreros.

e Escenario social: En este escenario se identifica a la totalidad de cada uno de
los factores los cuales poseen interaccidn entre si entre los cuales se puede
considerar al uso de los papeles en el desarrollo de una reunién laboral

interna.

e KEscenario institucional: En este tipo de escenario se puede evidenciar la
relacion de los mensajes generado por los miembros, clientes, proveedores y
todas las personas involucradas por lo cual se puede considerar a los
elementos tales como los avisos en pizarra, memordandums, publicidad

(Andrade, 2005, pdg. 36).

A nivel interno de las organizaciones es necesario que la comunicacién fluya en sus
distintas vias los cuales pueden ser segtin un nivel jerirquico menor hacia uno mas

alto, ademas de los respectivos niveles jerarquicos de los lados.

De manera general la forma de comunicacién descendente era contemplada con una
alta importancia pero en la actualidad de forma amplia se conoce que en el caso de
que la organizaciéon debe fluir considerando la forma de informacién de tipo
jerdrquico con un enfoque de un nivel superior a uno inferior con lo cual existe el
riesgo de que se genere una diversidad de problemas de comunicacién de gran

impacto.

Para que la relaciéon de comunicacion en las organizaciones sea eficaz es importante
que se tome en cuenta al talento humano con un enfoque a la comunicacién

ascendente.



Por lo tanto es importante el flujo horizontal en la comunicacién en el caso de que
los involucrados son parte del mismo nivel de jerarquia, ademds existe la
comunicacidn diagonal la cual se presenta en los trabajadores de los diversos niveles
jerdrquicos, pese a que no existe una dependencia entre los niveles y departamentos

de la organizacion.

1.6.1. Comunicacion organizacional descendente

Es aquella que se da desde los niveles superiores de la organizacién hacia el resto de

los empleados.

Este tipo de comunicacién se caracteriza por poseer un contenido demasiado
especifico; transmite mensajes relacionados con la ejecucion y valoracién de la tarea,
funciones a realizar, objetivos a alcanzar, lineas de accidn, nivel de cumplimiento de

la tarea, etc.

Por su parte, los problemas que suelen aparecer en las comunicaciones descendentes
son: la ambigiiedad, imprecisién y vaguedad de los mensajes dando como resultado

ordenes que pueden confundir y frustrar a los subordinados.

A la hora de transmitir la informacién se emplea este tipo de comunicacion ya que el
jefe deberd entregar informacién a los empleados porque es evidente que ocurra que

el empleado esté atento a recibir informacién del jefe.
Elias y Mascarays (2003) sefialan que este tipo de comunicacion es eficaz porque:

e Proporciona informacién detallada a las personas con relacién a lo que deben

hacer, como lo deben realizar y qué resultados se espera de ellas. (pag.144)

e Al conocer cada uno la informacién exacta. Se logra prevenir los malos

entendidos y posteriores problemas por las decisiones tomadas. (pag.144)

e Es eficaz, si la direccién dispone de un plan de comunicacién que indicard
como se debe informar, cudndo realizarla, de qué forma presentarla y quienes

deben recibirla. (pig.144)



e Al producirse la comunicacién se desarrolla el respeto y la consideracién
entre las personas, y a la vez se genera confianza entre los superiores y

subordinados. (pag.144)

e Refuerza la posicién de mando jerdrquico de las personas; pero los directivos
han de tener la precaucion al recibir la informacion, de tratarla y traducirla
adecuadamente, para que cuando la transmitan a sus colaboradores sea

accesible y entendible por estos. (pdg.144)
1.6.2. Comunicacion organizacion ascendente

Este tipo de comunicacion surge cuando la informacion fluye desde los empleados

hacia los niveles superiores de la organizacion.

La comunicacion ascendente es importante en toda organizacién, pues como sefiala
Drucker, (2000): “Los conocimientos estardn en la parte baja de la pirdmide
jerédrquica, en la mente de los especialistas que realizan diversos trabajos y se dirigen

a si mismos” (pdg. 6).
Entre las ventajas de este tipo de comunicacion se encuentra:

e Permite a los trabajadores plantear sugerencias para la solucién de problemas

0 propuestas de mejora.
e Posibilita conocer el clima social de la organizacion.
e Contribuye a estimular la creatividad de los trabajadores.
e Favorece su enriquecimiento y desarrollo personal.

e Hace que el trabajo y la direccion sean mds cooperativos desapareciendo

elementos de tension y conflicto en las relaciones interpersonales.
e Aumenta el compromiso con la organizacion.
e Mejora la calidad de las decisiones.

Como toda actividad este tipo de comunicacion no estd exenta de problemas o

dificultades, entre las que se destaca:



® Las actitudes prejuiciosas y la desconfianza de los superiores hacia los

trabajadores generan bloqueos en la comunicacién ascendente.

Los mensajes ascendentes sufren un proceso de distorsién, pues sélo se
comunica a los jefes mensajes favorables, se exagera la informacién positiva,

se introducen elementos falsos y/o se omite informacién negativa.

La baja autoestima de un trabajador acostumbrado a recibir y obedecer

ordenes, provoca comportamientos excesivamente sigilosos y herméticos.

1.6.3. Comunicacion organizacional horizontal

Es aquella que se da entre los propios empleados, departamentos, dreas, consideradas

iguales en la jerarquia de la organizacidn.

Este tipo de comunicacion es eficaz pues permite:

Reuniones de trabajo entre departamentos: se busca rapidez en las decisiones
y en los métodos de trabajo, la informacién se comparte y luego cada

responsable la trasmite a su equipo.

Los informes: pueden acceder varias personas a la informacion que estd
escrita, la ventaja es que la informacién que se detalla suele estar sintetizada

y reflexionada.

Comunicados varios: cartas internas entre departamentos, notas recordatorio
de plazos de ejecucién. También puede considerarse comunicacién horizontal
la posibilidad de participar cualquier persona en periddicos o revistas internas

de la empresa (Ramos, 2007, pag. 43).

Los problemas relativos a este tipo de comunicacion se deben, en ocasiones, a la falta

de interés de los usuarios, desconfianza, rivalidad, separacién fisica o falta de un

lenguaje comun, etc.

1.6.4. Comunicacion organizacional transversal

Es la que fluye entre distintas dreas y distintos niveles al mismo tiempo. Este tipo de

comunicacion tiene que superar una barrera muy dificil consistente en que el poder



jerdrquico que es muy reacio a aceptar la injerencia de otros niveles sobre sus

subordinados directos.

1.6.5. Comunicacién organizacional interna

Barreto (2000) define a la comunicacién interna como: “la herramienta que ayuda a
que los empleados puedan hacer una interpretacién constructiva de la situacién de la
empresa y de su relacion con ella, y a que sean conscientes del papel que les toca

jugar en la empresa” (pag.45)
Otra definicién es la que presenta Andrade (2005) al respecto menciona:

Es el conjunto de actividades efectuadas por la organizacién para la creacion
y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del
uso de diferentes medios de comunicaciéon que los mantengan informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales. (pdg.17).

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, se puede concluir que la comunicacién
interna estd dirigida al publico interno que conforma la empresa (directivos,
empleados), con el objetivo de transmitir informacidn, y a la vez motivar al personal

a fin de alcanzar los objetivos organizacionales.

La finalidad de la comunicacién interna pretende generar un clima laboral aceptable
hacia el publico externo y de esta forma conseguir una imagen favorable a nivel

interno y externo.
1.6.6. Comunicacién organizacional externa
Andrade (2005) define a la comunicacidn externa como:

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 tanto lo que en términos generales se conoce como

Relaciones Publicas, como la Publicidad. (pag. 17)

Por su parte Castro (2007) manifiesta:



Es el apartado de la Comunicacion Corporativa que trabaja en la gestién de
la imagen que la empresa quiere ofrecer al mercado o la sociedad, con la

idea de que tal gestion se traduzca en resultados empresariales. (pig.17)

Generar relaciones favorables por parte del piiblico externo hacia una organizacién
es conseguir la preferencia, el agrado y una imagen que fomente la eleccién de una

empresa frente a otra.

Después de analizar las definiciones antes citadas se puede identificar que el manejo
de la comunicacion externa resulta ser un instrumento de vital importancia para las
organizaciones, en este caso para la clinica de Médicos y Asociados
ClinChimborazo Cia. Ltda. ya que su manejo de una forma adecuada, eficiente le
permitird difundir al mercado sus productos, servicios, ademds llegar a captar nuevos
usuarios y fidelizar a los actuales, lo cual resultaria altamente favorable para la

organizacion ya que se podrd obtener una imagen positiva.
1.7.  Cultura organizacional

Ralph D. Stacey, citado por Barén (2006) sefiala que la cultura organizacional es:
El conjunto de creencias, costumbres, pricticas y formas de pensar
que un grupo de personas han llegado a compartir por medio de su
convivencia y trabajo...A un nivel visible la cultura de un grupo de
personas toma forma en los comportamientos, simbolos, mitos, ritos y

artefactos. (pag.127)

De esta manera se moldean los esquemas mentales de la empresa y su

funcionamiento en cada uno de los colaboradores.

El autor Zapata (2007) por su parte define la cultura organizacional como:

Un esquema de referencia para patrones de informacion,
comportamiento y actitudes que compartimos con otros en el trabajo
y que determinan el grado de adaptacién laboral; en esta medida
representan un aprendizaje continuo en el cual la cultura

organizacional se enriquece con los aportes de los individuos, se



perpetia a través de ellos a la vez que las personas enriquecen sus
entornos”. Aqui se puede observar la cultura de una manera que se
adapta al escenario y se cohesiona al interior en la cual los
colaboradores aportan y reciben patrones no sélo de conducta sino

de principios y normas corporativamente compartidas. ( pdg.112)

Aguirre (2004, citado por Podestd, 2006) manifiesta que es:

Un sistema de conocimiento que nos proporciona un modelo de
realidad a través del cual damos sentido a nuestro comportamiento.
Este sistema estd formado por un conjunto de elementos interactivos
fundamentales, generados y compartidos por la organizacién como
eficaces para alcanzar sus objetivos que cohesionan e identifican, por

lo que deben ser transmitidos a los nuevos miembros. (pag. 279)

De tal forma se puede distinguir que al desarrollar un plan de accién de
gestion permite a las organizaciones dirigirse hacia un cambio cultural en el
cual intervienen todos los miembros para la construccién de un clima

organizacional.

Como conclusion se determina que la cultura organizacional, atmésfera o ambiente
organizacional, es un conjunto de suposiciones, creencias, valores o normas que

comparten sus miembros.
Ademads, crea el ambiente humano en que los empleados realizan su trabajo, de esta
forma, una cultura puede existir en una organizacion entera o bien referirse al

ambiente de una division, filial, planta o departamento.

1.8. Importancia de la comunicacion dentro de la organizacion

Sobre la importancia de la comunicacién Carlos Marx expresoé:
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La conciencia de la necesidad de entablar relaciones con los individuos
circundantes es el comienzo de la conciencia de que el hombre vive, en
general dentro de una sociedad... el lenguaje nace, como la conciencia
de la necesidad de los apremios del intercambio con los demds
hombres... La conciencia por tanto, es ya de antemano un producto
social y lo seguird siendo mientras existan seres humanos (Rodriguez,

2002, péag. 268).
El autor Pizzolante (2006) expone que

Dentro de la comunicacion estratégica se requiere que el equipo humano
de la empresa debe estar alineado hacia los propésitos, valores y
objetivos comunes, de esta manera los esfuerzos se podran dirigir en una
misma direccién y concentrarse en lo relevante para la empresa y la

calidad de la organizacion. (pdg.266)

Saladrigas, (2005) comenta que

Ver la educacién como proceso permanente, en el que el sujeto va
descubriendo, elaborando, reinventando, haciendo suyo el conocimiento.
Es un proceso de accién- reflexion, accién que el sujeto hace desde su
realidad, desde su experiencia, desde su préctica social. Y en el que hay
también quien estd ahi — el educador educando, pero ya no como el que
ensefia y dirige, sino para acompaiiar al otro, para estimular ese proceso
de andlisis y reflexion, para facilitdrselo: para aprender junto a él y de é€l;

para construir juntos. (pag. 83),

1.9.  Definiciéon e importancia de Planificacién
1.9.1. Definiciéon de Planificacion
El autor Lavergne, (1964) argumenta que:

La planificaciéon, en cambio, es el instrumento que a partir del
conocimiento de las leyes de la economia y de otras ciencias auxiliares,

sirve para proyectar y transformar los recursos materiales y de fuerza de
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trabajo, en funcién de los objetivos de quienes puedan realizar tal

transformacion. (pag. 54)
Pero Gorostegui, (1994) expresa que:

La planificacién comporta el establecimiento de objetivos y la decisién
sobre las estrategias y las tareas necesarias para alcanzar esos objetivos. Es
previa a las otras funciones de direccion; es imposible organizar, gestionar y

controlar con eficacia sin unos planes adecuados. (pag. 38)
Mientras que Menguzzato, (1999) manifiesta que:

La planificaciéon y la organizaciéon son los elementos bdsicos de la
implementacion, proporcionando la planificacién el instrumento para
desarrollar y ejecutar las estrategias, o sea, quienes, cudndo y de qué forma

se debe ejecutar una parte de la estrategia. (pag. 81).

A las definiciones anteriores se puede complementar manifestando que la
planificacién busca el poder disefiar acciones tales como presupuestos,
establecer prioridades, formular politicas relacionadas que sirven para la toma de
decisiones sobre asuntos importantes y recurrentes por lo cual es un proceso
considerado como la base de un proceso de administracion, para poder
anticiparse, al desarrollo de las acciones que permitan el poder dar

cumplimiento al objetivo.

Posee tres caracteristicas fundamentales: El primero se refiere al futuro, el
segundo se deber indicar acciones y el tercero cuando existe un elemento de
causalidad personal u organizacional con el fin de poder contribuir a un futuro

deseado.

1.9.2. Importancia de la planificaciéon

Costa (2006) menciona que la planificacién es importante porque

Con los planes las organizaciones funcionan mejor y se tornan mds sensibles
ante un ambiente de constante cambio. Supone un marco temporal de tiempo
mds largo que otros tipos de planificacion. Ayuda a orientar las energias y

recursos hacia las caracteristicas de alta prioridad. Es una actividad de alto



nivel en el sentido que la alta gerencia debe participar activamente ya que ella
desde su punto de vista mds amplio, tiene la visién necesaria para considerar
todos los aspectos de la organizacion. Ademds se requiere adhesién de la alta

direccion para obtener y apoyar la aceptacién en niveles mds bajos. (pag. 27)
Segtin Rodriguez, A. (2007) se ha identificado que:

La planificacién es la primera y mds importante de las funciones
administrativas. Permite determinar el curso concreto de acciones a seguir
por una organizacion, fijando los principios que habrdn de presidir y orientar
dichas acciones; la secuencia de operaciones necesarias para alcanzarlas y la

fijacién de tiempos para su realizacién. (pag. 89)

Por ello es necesario que los responsables deben estudiar de forma anticipada los
objetivos acciones con el fin de poder sustentar sus acciones a través de un plan o
métodos para el uso racional de los recursos con el fin de poder llegar a reducir
los niveles de incertidumbre a presentarse en un futuro, pero no llega a
eliminarlos de una forma total, ademds de poder preparar a las empresas ante las

contingencias con el fin de poder asegurar la garantia de éxito.

A través del manejo de la planificaciéon se va a procurar el implementar y
mantener una mentalidad futurista con el acompafiamiento de la visién para poder
logar las cosas ademds de promover la eficiencia al eliminar la improvisacién, la
minimizacion del trabajo no productivo a través de la identificacién constructiva
de los problemas, potencialidades en la clinica de Médicos y Asociados

ClinChimborazo Cia. Ltda.

1.10. Matriz de Marco légico

Como parte del desarrollo de la fundamentacion tedrica que es parte del disefio del
presente estudio que busca el disefar un Plan de comunicacién para el
fortalecimiento de la organizacién y comunicacién de Médicos y Asociados
ClinChimborazo Cia. Ltda., se ha identificado la importancia de analizar los

diversos aspectos relacionados con la matriz de marco 16gico, estos aspectos son:



Segtin Unicef, (2006, pdg. 23) se ha identificado que: “La matriz de Marco Légico es

una herramienta que se usa para ayudar a fortalecer el disefio de un proyecto, su

puesta en practica, seguimiento y evaluacion”.

La matriz de Marco Ldgico es un cuadro de doble entrada con cuatro filas y

cuatro columnas, en el que se determinan todos los elementos clave del

proyecto: la meta del proyecto, el propésito, los resultados y las actividades.

Para cada uno de estos elementos se establecen indicadores, evidencias de los

logros y supuestos. Por tanto, la estructura del marco 1égico es tal y como se

presenta a continuacién:(Unicef, 2006, p. 23)

Tabla 1. Formato de Matriz de Marco Légico

Resumen Narrativo

de objetivos

Indicadores verificables

objetivamente

Medios de

verificacion

Supuestos

FIN O META

PROPOSITO

RESULTADOS

ACTIVIDADES

Fuente: Fondo Multilateral de Inversiones (FOMIN)

Nota: Ejemplo de formato de matriz de marco 16gico que serd de utilidad al momento de realizar la

matriz de éste trabajo de grado.

El formato de matriz de marco l6gico se encuentra conformado de la siguiente

manera: La columna denominada “Resumen narrativo” estd conformada por los

aspectos objetivos del trabajo los cuales deben estar formulados segin la jerarquia

sus elementos son:

e Meta: Es considerado como el objetivo a desarrollarse de forma amplia con

un largo plazo, por lo tanto refleja la realidad que se desea ante la presencia

de un problema que ya fue solucionado.

e Propésito: Es considerado como el cambio que se quiere conseguir a través

del disefio e implementacion del proyecto. Unicef (2006) por su parte

menciona que “el propdsito es el objetivo general del proyecto, transformado

en una hipdtesis del impacto o beneficio que se desea lograr”.(pag. 24)




* Resultados: Son el conjunto de resultados que se espera obtener después de

planificacion e implementacién de acciones, este tipo de resultados deben

responder a las siguientes interrogantes:
¢Cudles son los recursos que se necesitan para lograr los objetivos?
(Cudles son los beneficios que el proyecto va a generar?

Actividades: Su contenido se enfoca en la descripcién de cada una de las
tareas requeridas para poder llevar a cabo el cumplimiento de los resultados
del proyecto ademds se va a proceder a disefiar una lista de las acciones por
cada resultado de acuerdo a un orden cronoldgico en el cual cuya redaccién

inicia con el uso de un verbo en infinitivo.

e Indicadores verificables: Es la expresion cuantitativa construida a partir de

variables cuantitativas o cualitativas, que proporciona un medio sencillo y
fiable para medir logros (cumplimiento de objetivos y metas establecidas),
reflejar los cambios vinculados con las acciones del programa, monitorear y

evaluar sus resultados.

En la siguiente columna se procede al disefio de los indicadores con lo cual se busca

mostrar el avance del logro de los objetivos a través del monitoreo, supervision,

evaluacién del proyecto.

La columna subsiguiente denominada RESUMEN la cual estd conformada por los

elementos tales como meta, propdsito, resultados y actividades con la especificacion

de cantidad en nimeros y finalmente el periodo de tiempo.

Para la formulacién de los indicadores en cada objetivo se deben considerar los

siguientes aspectos.

El nivel de la meta puede enfocarse mds alld de la finalizacion del proyecto la
cual contribuye al cumplimiento de la meta pero a su vez no es totalmente

responsable de cumplirlo.

El nivel de propésito generalmente es dificil de generarse ya que busca

definir un cambio del comportamiento. Para lo cual segin sea el caso en
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necesario disefiar indicadores complementarios con el fin de poder demostrar

los cambios de orden cualitativo y cuantitativo.

* Al momento de la construccién de los resultados resulta ser mds ficil ya que
se enfoca a los objetivos ya que se genera un mayor control, por lo tanto los
indicadores deben medir la concrecién de los objetivos pero no deben

confundirse con los que deben mostrar el logro de las actividades.

e Las actividades de los indicadores deben incluir un resumen del presupuesto
por lo tanto los resultados deben ser titiles para poder demostrar el progreso

de las actividades.

La ultima columna de la matriz denominado EVIDENCIAS con lo cual se refiere a la
informacién generada para poder llegar a verificar el cumplimiento de los

indicadores, por lo tanto los aspectos a considerar son:
e Caracteristicas y tipos de la investigacién
e Fuentes que genera la informacion
e Identificacion de los responsables de la recoleccién y de la documentacion.
e Formulacion de las fechas e intervalos de la recoleccién de la informacion.

En el dltimo punto se debe establecer los supuestos los cuales identifican las
condiciones que van a afectar al desarrollo del proyecto, por lo tanto los factores
externos no se pueden controlar pero se puede hacer algo para minimizar los

impactos en las organizaciones.

1.10.1. Planificacién en el marco légico

La Comision Europea, (2001) expresa que:
La Metodologia de Marco Logico es una herramienta para facilitar el
proceso de conceptualizacidn, disefio, ejecucién y evaluacion de proyectos.
Su énfasis estd centrado en la orientacion por objetivos, la orientacién
hacia grupos beneficiarios y el facilitar la participacién y la comunicacién

entre las partes interesadas. (pag.15)
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El método fue elaborado originalmente como respuesta a tres problemas comunes a

proyectos:
Tabla 2. Manejo de problemas en el Marco Légico
Caracteristica Descripcion
Planificacién de proyectos Con objetivos miltiples que no estaban
carentes de precision claramente relacionados con las
actividades del proyecto
Proyectos que no se El alcance de la responsabilidad del
ejecutaban exitosamente gerente del proyecto no estaba

claramente definida.

No existia una imagen clara de | Los evaluadores no tenian una base
como lucirfa el proyecto si tuviese | objetiva para comparar lo que se
éxito, planeaba con lo que sucedia en la

realidad.

Nota: Problemas identificados al momento de realizar el marco 16gico.

Fuente: http://www.ug.edu.ec/dipa/senacyt/cepal_manual_marco_logico.pdf

Tabla 3. Impactos del manejo de problemas en el Marco Légico

N Descripcion

1 | Aporta una terminologia uniforme que facilita la comunicacién y que sirve
para reducir ambigiiedades.

2 | Aporta un formato para llegar a acuerdos precisos acerca de los objetivos,
Metas y riesgos del proyecto que comparten los diferentes actores
relacionados con el proyecto.

3 Suministra un temario analitico comin que pueden utilizar los involucrados,
los consultores y el equipo de proyecto para elaborar tanto el proyecto
como el informe de proyecto, como también para la interpretacion de éste

4 | Enfoca el trabajo técnico en los aspectos criticos y puede acortar
documentos de proyecto en forma considerable.

5 | Suministra informacién para organizar y preparar en forma légica el plan
de ejecucién del proyecto.

6 | Suministra informacién necesaria para la ejecucién, monitoreo y evaluacién
del proyecto.

Nota: El método del marco l6gico encara estos problemas, y provee ademds una cantidad de

ventajas sobre enfoques menos estructurados.
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La Comision Europea, (2001) expresa que la metodologia de manejo del marco

l6gico se conforma de dos etapas las cuales se detallan a continuacidn:

e Identificacion del problema y alternativas de solucién, en la que se
analiza la situacién existente para crear una visiéon de la situacién
deseada y seleccionar las estrategias que se  aplicardn para
conseguirla. La idea central consiste en que los proyectos son
disefiados para resolver los problema as a los que se enfrentan los
grupos meta o beneficiarios, incluyendo a mujeres y hombres, y
responder a sus necesidades e intereses. Existen cuatro tipos de
andlisis para realizar: el andlisis de involucrados, el andlisis de
problemas (imagen de la realidad), el andlisis de objetivos (imagen del
futuro y de una situacién mejor) y el andlisis de estrategias
(comparacion de diferentes alternativas en respuesta a una situacion

precisa). (pag. 15)

e La etapa de planificacién, en la que la idea del proyecto se
convierte en un plan operativo practico para la ejecucién. En esta
etapa se elabora la matriz de marco légico. Las actividades y os

recursos son definidos y visualizados en cierto tiempo. (pag. 15)

Tabla 4. Caracteristicas de la planificacion en el marco légico

N Descripcion

1 La aplicacion de una politica de desarrollo

Recuperacion de infraestructura

Necesidades o carencias de grupos de personas

Bajos niveles de desarrollo detectado por planificadores

D K| W N

Condiciones de vida deficitarias detectadas en algin diagnéstico en el 4mbito

local

Fuente: http://www.ug.edu.ec/dipa/senacyt/cepal manual marco_logico.pdf
Nota: Proceso de planificacién donde nace la identificacién de una necesidad que nos ayudari a

detectar una situacién problemdtica y la motivacién para solucionarla, estudiar y analizar determinada

situacion.
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A continuacion se va presentar una matriz de desarrollo de marco 16gico la cual se va

a emplear en el estudio para disefiar un plan de comunicacién interna y externa para

el fortalecimiento organizacional y de comunicacién de la clinica Médicos y

Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda. La metodologia y el funcionamiento de la

matriz se presentan en el marco tedrico.

Tabla 5. Desarrollo de Matriz de Marco Légico

Resumen Narrativo | Indicadores verificables Medios de Supuestos
de objetivos objetivamente verificacion
FIN O META e 90% conocimiento el Formatos El talento

Generar adecuados
niveles de
comunicacién dentro

de la organizacion

desarrollo de estrategias
y cumplimiento de los
objetivos, metas

estrategias.

evaluacion de

desempefio

90% de cumplimiento
en el desarrollo de las
acciones generadas por

el talento humano.

Cuestionario de

satisfaccion

Sondeo de

humano de la
organizacion
posee
informacion
sobre las
objetivos, metas

estrategias

Actividades de
comunicacion

interna eficiente

80% de recordacion en
el top of maind del

paciente.

mercado

Encuesta de

Mercado

90% de participacién
alcanzada en el mercado
después del desarrollo

de las estrategias.

La clinica de
Médicos y
Asociados
ClinChimborazo
Cia. Ltda. Posee
un 90%
significativo de
recordacion en el

mercado.

e 90% de objetivos de
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PROPOSITO
Propuesta de plan de
comunicacion, que
ayude a tener una
comunicacion
organizacional de

calidad.

comunicacion

cumplidos

90 % de eficiencia en el
cumplimiento de las
acciones de

comunicacion

Cuestionario de

satisfaccion

El 90% de los
objetivos
comunicacionales
planteados se han

cumplido

RESULTADOS

Apoyo al desarrollo
del plan de

comunicacién

Asignacion de
recursos para el
desarrollo del

proyecto

Estimulos e
incentivos para la
implementar un plan

de comunicacion

90% de satisfaccion y
apoyo al proyecto
esperado

90% de satisfaccion y
apoyo al proyecto
ejecutado

90% de asignacion de
recursos al proyecto
planificado

90% de asignacion de
recursos al proyecto
ejecutado.

90% de indicadores de
cumplimiento
planificado

90% de indicadores de

cumplimiento ejecutado

Cuestionario de

satisfaccion

El indicador
planteado posee
un 90 de

efectividad

Revision a
indices de

ausentismo

El plan de
financiamiento se
cumplié en un

90%

Observacion a
indices de

desempefio

El plan de
ejecucion
se cumplié en un

90%

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro.

Nota: Matriz de marco l6gico desarrollada para ayudar dentro del estudio previo a la elaboracién del

plan de comunicacidn.
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CAPITULO 2

FUNDAMENTACION TEORICA DEL PLAN DE COMUNICACION

Se realizard un andlisis de la base tedrica, conceptual y metodoldgica, sobre las
diversas teorfas, modelos y plan de comunicacién que servird de sustento para la

realizacion de €ste proyecto, apoyado en fuentes de recopilacién secundaria.

2.1.  Definicién de identidad corporativa

Los autores Van Riel, y Balmer (1997) explican que:

La identidad corporativa indica el modo en que una empresa se presenta a si
misma a través del comportamiento y el simbolismo a las audiencias
internas y externas. Estd arraigada en el comportamiento individual de los
miembros de la empresa, expresando la uniformidad, distincién y

centralidad de la compaiifa a lo largo del tiempo. (pag. 128).

Gioia, Schultz y Corley, (2000) comentan que “La identidad corporativa son las
representaciones consistentes de la compafifa con un énfasis en los simbolos
corporativos y logos. Es estratégica y se aplica tanto interna como externamente”

(pag. 34).

La identidad corporativa, constituye un proceso importante dentro de una empresa,
debido a que esta es la manera como la empresa se representa y que caracteristicas
brinda al publico, ayudando de esta forma al continuo mejoramiento de la identidad
corporativa de la empresa y al correcto manejo de la comunicacién, siendo estd
comunicacion tanto interna como externa, obteniendo como resultado una continua

mejora en la representacion e impacto que genera este proceso frente al cliente.
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2.2,

Importancia de la identidad corporativa

El propdsito de la imagen corporativa es estimular a la mente del consumidor a que

se sienta identificado hacia los productos servicios de las organizaciones para poder

asociarlo al momento de buscar alternativas para satisfacer los requerimientos,

necesidades por lo tanto las razones més importantes de la identidad corporativa son:

Genera una condicion indispensable que asegura la continuidad y poder
obtener el respectivo éxito estratégico.

Genera un sélido papel el cual genera un adecuado incentivo para generar una
adecuada venta de productos y servicios.

Estimula una presencia de autoridad en las entidades, con el fin de poder
formar una base en la trayectoria de tipo sélida ante la competencia.

Estimula a generar un adecuado valor de tipo emocional de tipo de distincién
y credibilidad.

Apoya a la captacion de profesionales para las organizaciones tales como los
analistas, inversores, socios, empleados.

Influye en el desarrollo de las actitudes, comportamientos del talento humano
que es parte de la organizacion.

Genera una reputacién, para influir en el comportamiento de los
consumidores para generar la adecuada informacién para efectuar la comprar
los productos.

Promueve la adquisicién de los respectivos bienes sobre todo en los que
requieren de una decisién compleja y conflictiva ya que al existir de una
insuficiente informacién se dificulta la eleccion e interrumpe el proceso de

compra (Calahorro, Marin, F, 2000, Pag. 285).

Después de analizar la importancia de la identidad corporativa se ha identificado que

para el desarrollo del presente proyecto que busca el fortalecimiento de la

organizacién y comunicacién de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda

genera un alto impacto, para influir en el comportamiento de los pacientes que

habitan en la ciudad de Riobamba al momento de adquirir los servicios médicos.
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2.3. Los ambitos de la comunicacién

El autor (Trelles, 2001) expresa que:

Es a través de la comunicacién que las personas retinen informacién acerca de
las organizaciones en las que participan, y de los cambios que estdn
ocurriendo en la misma. Esta les permite discutir experiencias criticas y
desarrollar informacion relevante que contribuye al desarrollo de actividades

organizativas complejas y al cambio de la organizacién. (pig. 346)

Segin Irene Trelles (2001) se ha identificado que: “Los procesos comunicativos
realizados en el interior del sistema organizativo constituyen la comunicacién
interna, dirigida a conseguir una estabilidad en la organizacién con vistas a que se

alcancen sus fines”. (pdg. 345)
Y para Kreps citado en Trelles, (2001) expresa que:

La comunicacién interna es el patrén de mensajes compartidos por los
miembros de la organizacién; es la interaccién humana que ocurre dentro de

las organizaciones y entre los miembros de las mismas. (pdg. 234)

El mismo autor expresa que: “Los canales de comunicacién interna son herramientas
extremadamente importantes para la direccion, coordinacién y reestructuracién de las
actividades organizativas”. (Kreps; 1990:20, en Trelles; 2001, pag. 49)

A las diversas definiciones ya citadas se puede complementar manifestando que en la
comunicacion existen dos formas de comunicacién a nivel interno y externo: la
comunicacién formal e informal, y a su vez estdn pueden ser horizontal, ascendente,

descendente.

Por lo tanto, la respectiva practica ha logrado demostrar que la comunicacién formal
a nivel interna se desarrolla a través de la estructura organizacional, ademds de ser
de caréacter voluntario e intencional cuya existencia se basa en las organizaciones

formales.
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2.4. Planificacion de la Comunicacién

El autor Bernays, Edward (1966) expresa que “uno de los pioneros de las
Relaciones Publicas, la planificacién implica la estrategia, la organizacién (en que)
las actividades son coordinadas y adaptadas a las realidades de la situacion”.(pag.

84),

Pero el autor Pascale Weil (1990) se refiere a la comunicacién global como:

La solucién milagrosa para dominar este sistema cada vez mds complejo y
para distribuir de forma oportuna las inversiones en comunicacién. Se
presenta como un intento de organizar este puzzle de discursos y responde a
una preocupacion mds legitima desde el momento en que la comunicacién se
dirige hoy a individuos considerados unas veces como accionistas, clientes, o
ciudadanos interesados por la contribucién de la empresa en la vida de la

comunidad, y otras veces como asalariados. (pdg. 184)

Para concluir es importante tomar en cuenta la planificacién dentro de un proceso de
relaciones publicas debe ser de manera ordena logrando asi fijar politicas, o a la
adaptacion de la organizacién en la planificacion de efectos de innovacién y

desarrollo.

2.5. Plan de comunicacién

En la actualidad es de vital importancia que las organizaciones disefien un plan de
acciones de comunicacién con el fin de llegar a las personas que conforman el
mercado, pero es necesario analizar los diversos aspectos relacionados un plan

comunicacional los cuales son:

Libaert (2006) define al plan de comunicacién como:
Una serie de instrumentos operativos que proporcionan la programacién

y la agenda de las acciones futuras. Estd orientado a apoyar la dindmica

de desarrollo de las organizaciones en los rubros de la comunicacién
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interna y externa, comunicacién financiera y comunicacién

organizacional. (pag: 63)

Otra definicién es la que presenta Salé (2005), al respecto afirma “es un documento
practico que sirve de referencia a todos los aspectos relacionados con la
comunicacién y constituye un documento de reflexién para la realizacién y el

planteamiento de futuras estrategias” (pag. 51).

El plan de comunicacion tiene como objetivo abordar la comunicacién en todas las
dimensiones de la empresa para que éstas sean coordinadas, integradas y gestionadas
institucionalmente, y asf lograr una politica de comunicacién coherente y eficaz en la

empresa.

Este plan ayuda a mejorar el posicionamiento y la imagen de la organizacién ante sus
diferentes puiblicos objetivos, tanto internos como externos. El éxito es llegar a todos

ellos de una forma rédpida, sencilla y en el momento adecuado.

Antes de elaborar un plan de comunicacion, es fundamental que la organizacién
analice y realice un proceso de observacién e identificacion de objetivos primordiales

que se pretenden cumplir, de acuerdo a una determinada estrategia.

Es importante sefialar que a la hora de planificar hay que tener en cuenta que la
comunicacion interna y externa estdn intimamente interrelacionadas, y que los logros

y fracasos influirdn en gran medida sobre los de la otra.

Por tanto, se debera realizar una planificacién conjunta que contemple y desarrolle

ambos aspectos.

Un plan de comunicacién consta de los siguientes elementos:
e Descripcién de la situacién de comunicacién
e Planteamiento de los objetivos de comunicacién.
e Establecimiento de las estrategias de comunicacién.

e Identificacién de publicos objetivos, mensajes basicos, acciones.
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Matriz de marco légico
Calendario o cronograma y

Presupuesto (UNICEF, 2006, p: 16)

A continuacion se detalla cada uno de los elementos fundamentales que debe

contener un plan de comunicacién:

2:5¢1s

Descripcion de la situacién

El primer paso en la elaboracién de un Plan de Comunicacién es obtener informacién

relevante sobre la entidad y de todos aquellos aspectos que pueden afectarla. Dentro

de esta fase de diagnéstico es imprescindible conocer las necesidades y expectativas

de cada uno de los grupos de interés, para lo cual las herramientas que pueden

utilizarse de acuerdo a lo que presenta UNICEF (2006, pdg: 16) son:

La observacion. Requiere de cierta prictica y una preparacién previa, pero es
una herramienta sencilla y util.

Las entrevistas. Pueden ser realizadas con una guia de preguntas,
complementadas con otras que surjan en el momento para ampliar o explorar
nueva informacion.

Las reuniones. Necesitan ser preparadas previamente, y conducidas hacia el

logro de los objetivos buscados.

Las encuestas. Son cuestionarios previamente preparados, administrados a
todos por igual. Requieren capacidad de procesamiento de la informacién

recogida.
Los estudios producidos por otras instituciones o grupos.

El FODA-OPRI es un método de andlisis institucional, que analizando
distintos datos de la organizacion, su contexto y entorno permite diagnosticar
la situacion, su posicion en el contexto, su estado interno y luego definir y

planear su rol y accion en el medio.
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Se trata de analizar en un cuadro, por un lado, las fortalezas y debilidades internas de
la organizacidn, y por otro, las oportunidades y amenazas que le plantea todo lo

externo a la organizacion

Es fundamental que el diagnéstico sea un proceso participativo realizado por un
grupo y no solo por una persona, ya que la variedad de observaciones puede aportar

con mds ideas y soluciones.

2.5.2. Planteamiento de los objetivos de comunicacién

Son los fines que se pretenden lograr con el Plan de Comunicacién. Por lo general se
establece un objetivo general que se ramifica en un grupo de metas de cardcter

especifico, que cubren distintas areas de la organizacion.

Los objetivos son entonces los fines hacia los cuales se dirige una actividad.
Representan no sélo el objetivo final de la planeacién sino también el fin
hacia el que se encamina la organizacidn, la integracién de personal, la
direccién y el control. Aunque los objetivos de la empresa constituyen su
plan bésico, los departamentos también pueden tener sus objetivos propios.

(Koontz, 2004, p: 168)

Los objetivos deben ser claros, realistas, que se puedan medir y con un tiempo

especifico para su cumplimiento.

El propésito de fijar objetivos reside exclusivamente en convertir las declaraciones
gerenciales de visién estratégica en propdsitos especificos que le permitirdn a la

organizacion, lograr los resultados esperados.

2.5.3. Establecimiento de las estrategias de comunicacién

Expresan el como se pretenden alcanzar los fines del plan. Describen, de forma
general, las actividades que se detallardn en una fase posterior, pero no las concretan.

Se formulan estrategias para cada uno de los objetivos de comunicacion previstos.
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Arellano, citado por Lépez Viera, (2003):

La estrategia de comunicacién es una serie de acciones programadas y
planificadas que se implementan a partir de ciertos intereses y necesidades, en
un espacio de interaccion humana, en una gran variedad de tiempos. La
estrategia lleva un principio de orden, de seleccién, de intervencién sobre una

situacion establecida. (pag.214).

Rodriguez, (2007) argumenta que:

La eficacia en una estrategia de comunicacién depende de los objetivos
que se hayan marcado y la informacién de que se dispone. Pero todo
ello estard siempre supeditado a una politica de comunicacién que serd

la que dicte las pautas de cada estrategia de comunicacion. (pag. 82)

La estrategia de comunicacién es a la vez una decisién, una intencién y una
estratagema. Prioriza objetivos y valora la informacién disponible tanto sobre el
contenido o entidad objeto de comunicacién, como sobre los sujetos receptores de
esa comunicacion, asi como establece decisiones tanto en materia de contenidos
como en la utilizacién de canales o herramientas de comunicacién. La estrategia es

un andlisis, una ambicién o intencién y una decision.

Como parte del proceso de disefio de un Plan de comunicacién para el
fortalecimiento de la organizacién, comunicacién de Médicos y Asociados
ClinChimborazo Cia. Ltda. Se ha identificado el requerimiento de analizar el uso de
las diversas estrategias de comunicacién tanto a nivel interno — externo para la

definicion de las mds idoneas las cuales son:
2.5.3.1. Estrategias con enfoque a la comunicacion interna

Generalmente las estrategias de enfoque a la comunicacién interna que se emplean

son:

a) Estrategia de contacto personal
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Es un canal que no puede controlarse, pero a la vez es altamente influenciable.
Consiste en establecer y transmitir directa y personalmente la comunicacion a través
de cualquier persona de la organizacién. Es importante que los niveles jerdrquicos
estén capacitados para que el mensaje no se distorsione y para mejorar las relaciones

interpersonales.
b) Estrategia de canales de comunicacién controlados

La comunicacion interna es responsabilidad del o los departamentos que manejen las
comunicaciones internas, de modo exclusivo. Con caricter general es mads
recomendable esta estrategia cuando el departamento/s encargados de la

comunicacion interna esté plenamente capacitado.
c) Estrategia de canales de comunicacion masivos

La comunicacién interna es responsabilidad del departamento que maneja la imagen
institucional de la empresa. De manera exclusiva el mensaje y las relaciones internas
son manejados desde un departamento capacitado para ello (Martinez, 2009, pdg.

73).
d) Identificacién de publicos objetivos, mensajes basicos, acciones.

La identificacién del piblico objetivo nos permite comunicar un mensaje especifico
con lo cual la estrategias se ve facilitada, el mensajes se enfoca en la idea clave que
estard presente en todas las actividades de comunicacién que se lleven a la practica,
las acciones son actividades concretas en que se materializardn las estrategias las
cuales se deberd ordenar segiin su orden de importancia o criterio cronoldgico

(Molero, 2005, pag. 10).
Entre los indicadores que se pueden establecer

e De cumplimiento: miden el grado real de cumplimiento de las acciones

programadas.

e Administracion financiera: mide qué presupuesto real ha sido ejecutado sobre
el presupuesto en principio destinado a esta accion de promocién vy

divulgacion
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* Andlisis de impacto: mide el nimero real de personas impactadas a través de
las acciones puestas en marcha, por ejemplo nimero de apariciones en los

medios, nimero de materiales enviados, etc.

* De resultado: mide el nimero real de resultados alcanzados como por ejemplo
el nimero de objetivos, metas, estrategias, actividades cumplidos. (Molero,

2005, pdg. 10).

2:5:3.2; Estrategias con enfoque a la comunicacién Externa

En una organizacién, la comunicacién externa es considerada como una herramienta
para la gestion empresarial para el cumplimiento de los objetivos establecidos para

facilitando el entorno.

Por lo tanto para el desarrollo de la comunicacién que requiere que se formule de
forma previa los objetivos asi como las estrategias que sirvan de soporte de la

metodologia que permitan el poder ponerlo en prictica.

Ademads se debe recalcar que si no existen vias de comunicacién externa fluida las
empresas no tienen la posibilidad de alcanzar al mercado, la sociedad, ademds de
poder generar acciones que permitan el poder motivar, ingresar, y desarrollar valores

comunes entre todo el personal o publico interno de la organizacion.

Por lo cual las estrategias de enfoque de comunicacion externa que normalmente se

maneja son:

e Generar una imagen positiva de la organizacién para poder fomentar en los
empleados ese orgullo de permanecer a la organizacién, con el fin de poder
crear un sentimiento de permanencia, con lo cual se obtiene un empleado
orgulloso a la organizacién a la que pertenece con lo cual permite el poder

generar una invaluable comunicacién externa.

e Call Center: Es un drea de la organizacién cuya funcién es la de desarrollar
acciones de comunicacién entre las que se puede citar a las relaciones con el

usuario y el cliente.
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* Infomdvil: Es una unidad para la atencién al ptiblico que emplea el uso de la
informacién de las organizaciones para poder entablar relaciones comerciales
mds directas con los clientes. Con lo cual se puede desarrollar un

intercambio de informacidn.

e Oficina Comercial Virtual: Es un servicio web en el cual un cliente puede
tener informacién o desarrollar consultas a través de la web o de un correo

electrénico o de una base de datos de la informacién de las empresas.

e Tele marketing: Este tipo de estrategias permite el poder establecer relaciones
entre el cliente y la empresa a través del empleo de llamadas o e-mails para
poder recopilar informacién relevante, con el fin de poder entregar un
servicio personalizado sobre la cobranza administrativa, facturacién, deudas,
campaiias, ademds del ofrecimiento de servicios, beneficios para lo cual se
requiere una forma de comunicacién eficaz e intercambio de mensajes

constante.

Por lo cual la aplicacién de estas tendencias de la comunicacién externa es de total
responsabilidad y decision de los directivos y el nivel de importancia que se asigne a
este tipo de mecanismos los cuales son los que se emplean para cubrir cada segmento

de mercado.



CAPITULO 3

DISENO METODOLOGICO

3.1. Introduccion

Para el desarrollo del presente capitulo se empleard el enfoque exploratorio y se
procederd a identificar las caracteristicas de la situacién actual del manejo
comunicacional externo de la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia.
Ltda., para su posterior cuantificacién la cual servird de base para identificar los
lineamientos adecuados que permitan levantar un adecuado proceso y generar un

plan de comunicacién para el fortalecimiento de su imagen institucional.
3.2. Metodologia de Estudio
3.2.1. Métodos

Método Analitico-Sintético

Este método se caracteriza por la descomposicion de las partes de un todo para el
conocimiento de un fenémeno para posteriormente generar una sintesis de las partes
que da como resultado un nuevo conocimiento. Por lo tanto este método se utilizara
para el desarrollo del andlisis interno con el fin de identificar las diversas
caracteristicas de la situacion actual del manejo de la comunicacién externa de la
clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda. para su posterior andlisis
y cuantificacion la informacién a obtenerse servird de base para la formulacién de

una propuesta de plan de comunicacién externa.

3.2.2. Técnicas

En la recoleccién de datos, e informacion interna para el desarrollo del estudio se
utilizard como técnica de recolecciéon un formato de encuesta enfocado a los
funcionarios que ocupan cargos criticos en el drea de administracién de la clinica de
Médicos y Asociados ClinChimborazo, ademds de la poblacién en general con el
fin de conocer las diversas perspectivas que permitan desarrollar un adecuado

diagndstico de la situacion actual.
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3.3. Poblacion y muestra
Para el desarrollo de ésta investigacién se ha disefiado un muestreo enfocado a la
poblacién urbana de la ciudad de Riobamba para lo cual se estructura de la siguiente

forma:
3.3.1. Identificacion de la poblacién

Para la identificacion de la poblacién de la ciudad de Riobamba que serd objeto de
estudio se ha tomado en cuenta a las personas adultas que estdn comprendidas en el

rango de edad de 20 a 64 afios.

Tabla 6. Identificacion de la poblacion
Rango de edad Cifra

20 a 64 afios 81.599
Total 81.599

Fuente: Instituto nacional de estadisticas y censos, INEC (2010)

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro
Nota: De acuerdo a la poblacién de Riobamba se tomé en cuenta un rango de

edad de personas para poder realizar la identificacion.

3.3.2 Calculo de la muestra

El tamafio de la muestra se calcula a través de la siguiente férmula:

2
Nz, P(1-P)
2
(N-Te? + z2.,P(1-P)

Componentes:
e Valor de N: Corresponde al tamafio de la poblacién que en este caso son la

totalidad del universo en este caso es de 81.599 personas del rango de edad de

20 a 64 afios de la ciudad de Riobamba, drea urbana.
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* Valor de Z,: Representa el niimero de desviaciones estdndar con respecto a
la media para un nivel de confianza determinado. Para este caso se
seleccionard un nivel de confianza para el estudio del 95%. De acuerdo a este

nivel de confianza el valor de Z ser4 igual a 1.96.

* Valor de P: Dado que no se tiene la proporcién de aceptacién de la poblacién
o un estudio previo, se asumird un valor de P de 0,5 con el cual serd posible

obtener una muestra mayor y por tanto un trabajo mds representativo.

e Valor del E: E representa el error permisible que se considere para el estudio,
en este caso se considera aceptable hasta un 5%, con lo cual el valor de E en
proporcion para este caso es: 0.05.

De esta manera se obtendrd el tamafio de la muestra significativa de la poblacién y
poder obtener un estudio con un % de confianza y un posible error porcentual

méximo de +/- 5%. (Lind, Marshal, 2004. Pag 320).

Calculo del tamafio de muestra

. 81.599 (1,96)*0,5(1—0,50)
(81.598)0,05° +1.96(0.50)(1 — 0.50)

n= 382,36 = 383 encuestas.

Después del cdlculo de la muestra se identifica que se aplicard el instrumento a 383
elementos que conforman el rango de edad de 20 a 64 afios de poblacién urbana de la
ciudad de Riobamba.

Tabla 7. Distribucion de la muestra
Variable Total
70% Poblacioén en de la ciudad | 268

30% Pacientes de la clinica 115

Total 383 encuestas

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

Nota: Explicacién de cémo se realiz6 la distribucion de la muestra en la ciudad de Riobamba
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3.4.

Métodos y tipos de muestreo (probabilisticos/no probabilisticos)

Con relacién al marco metodoldgico requerido para el desarrollo del presente estudio

que busca formular una propuesta de plan de comunicacién externa para la clinica

de Médicos y Asociados ClinChimborazo se ha identificado que los métodos y tipos

de muestreo son:

3.5,

* Muestreo probabilistico (aleatorio): Con relacion a este tipo de muestreo

se ha identificado que todos los individuos que corresponden al rango de
edad de 20 a 64 afios de la ciudad de Riobamba de los cuales el 30% de la
muestra serdn los pacientes de la clinica tienen probabilidad positiva de

formar parte de la muestra (Lind, Marshal, 2004. Pag 320).

Muestreo aleatorio estratificado: Este tipo de criterio ha sido considerado a
través de la identificacion del rango de edad conformado por las personas de
20 a 64 afios de la ciudad de Riobamba, y el respectivo 30% de la muestra
serdn los pacientes de la clinica con la finalidad de poder asegurar la mixima
homogeneidad con relacién a la variable a estudiarse dentro de cada estrato
y la médxima heterogeneidad entre los estratos (Lind, Marshal, 2004. Pag

320).

Informe de la investigacion de mercados

Los datos recopilados de la investigacion y tabulados se presentan con sus tablas y

gréficos en el Anexo 2 y a continuacién se presentan los resultados relevantes.

3.5.1. Identificacion de resultados relevantes

Después de la aplicacién y procesamiento de la encuesta a la muestra obtenido de la

poblacion de la ciudad de Riobamba se ha detectado los siguientes resultados

relevantes:

Después de la aplicacion de la encuesta se pudo identificar que el 73,68% de
los encuestados responden que si son pacientes de la clinica de Médicos y

Asociados ClinChimborazo.
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* También se ha identificado que el 65,71% de los encuestados responden que
su opinién sobre la atencidn al cliente que se brinda en las instalaciones de la
clinica es buena y el 15,36% comentan que la atencién es buena.

e Otro de los aspectos relevantes es que el 62,50% de los encuestados
responden que casi siempre la atencién que recibieron por parte del personal
de recepcién fue cortés y amable, mientras que el 24,29% comentan que
pocas veces no han recibido un trato cortés y amable.

® Ademds se ha detectado que el 69,29% de los encuestados responden que
casi siempre el tiempo de atencién proporcionado por el personal de la clinica
es oportuno, mientras que el 8,93% responden que si, siempre es oportuno.

* Asi mismo se ha identificado que el 70,71% de los encuestados responden
que la valoracion de la entrega de informacién de los servicios que la clinica
es neutral, mientras que el 23,21% expresan que la entrega de informacién es
positivo

e Y finalmente se detecté que el 50,00% de los encuestados responden que si
han tenido alguna mala experiencia después de su asistencia a la clinica,

mientras que la diferencia comentan que no poseen alguna mala experiencia.

3.6. Identificacién de conclusiones del estudio
Inmediatamente después de la aplicacion y procesamiento de la encuesta a la muestra

obtenida de la poblacién de la ciudad de Riobamba las conclusiones obtenidas son:

¢ Se ha identificado que existe una evidencia de que la organizacién ya posee un
cierto nivel de conocimiento por parte de la poblacién hacia los servicios de la

organizacién pero aun asi existen puntos que deben ser fortalecerse y mejorar.

e Entre los pacientes de la clinica poseen una imagen de que los servicios son
buenos pero no excelentes ante esto se evidencia que es necesario que exista
una serie de acciones que estén acompafiadas de un plan de comunicacién que
permitan mejorar la calidad de los mismos para transformarlos en excelentes y
de esta forma generar una alta satisfaccion entre los pacientes y generar una

buena imagen en el mercado.
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* La atencion del personal de la organizacién no posee en su totalidad un nivel
de eficiencia al 100% por ello se ha detectado que se requiere la toma de
decisiones directivas para que lleguen al nivel esperado y contribuir a que la

situacién mejore y se logra la total satisfaccién del actual paciente.

e Existe una alta rotacién de visita de los pacientes a las instalaciones de la
clinica, ante esta situacién se evidencia que es de vital importancia que las
debilidades de la organizacion sean fortalecidas para generar una adecuada

experiencia en las visitas de los pacientes.

* Que existe una alta valoracién neutral hacia la entrega de informacién ante
esto se evidencia que las acciones de la comunicacién organizacional es
deficiente con lo cual se requiere que se desarrolle un plan de comunicacién
con el uso de las diversas herramientas para lograr que los niveles sean los mds
optimos y que los pacientes tengan pleno conocimiento sobre el desarrollo de

las actividades de los servicios médicos.

3.7.  Estructura Organizacional de la clinica de Médicos y Asociados

ClinChimborazo

Como parte del disefio metodoldgico se va a proceder a identificar la estructura
organizacional de la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo la cual se

presenta a continuacion:
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Figura 1. Estructura Organizacional de la clinica de Médicos y Asociados

ClinChimborazo
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Fuente: Informacion Interna de la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo.

Nota: Organigrama interno de la clinica.
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CAPITULO 4
PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACION

Desarrollar una propuesta de plan de comunicacion institucional con el fin de generar
un adecuado fortalecimiento de la organizacién y comunicacién para la clinica
Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda., y posteriormente mejorar la

imagen ante la poblacion de la ciudad de Riobamba.

4.1. Descripcion de la situaciéon

En la actualidad las instituciones ya son consideradas como un sistema que estd
conformado por una serie de elementos los cuales operan y se relacionan entre si
para poder cumplir un objetivo en comtin con lo cual también requiere del manejo de
la comunicacién con el fin de llegar a establecer relaciones ya que cada vez mds la
comunicacion se encuentra inmersa en todos los niveles organizacionales con lo cual
este tipo de mecanismo ayuda a dinamizar las decisiones para finalmente en el
publico receptor crear aptitudes. Ya que en las actuales circunstancias cada vez mds
es necesario que se mejore los niveles de comunicacion entre todos los miembros de
las organizaciones para generar un trabajo eficiente, eficaz, los cuales deben ser

fortalecidos a través de la implementacién y manejo de la cultura corporativa.

Ante esta perspectiva actual se ha identificado que el desarrollo del presente plan de
comunicacion para la clinica Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda. Es
considerada como una herramienta que busca el contribuir a dar solucidn a la actual
problemdtica del manejo de la comunicacién la cual esta ordenada de forma
sistemadtica, ademads estd conformada por objetivos, resultados, estrategias, periodos,
costos, espacios y tiempo ademds de las acciones bdsicas necesarias para fortalecer la

comunicacion interna en la organizacion las cuales son:

e Acciones de alineamiento del talento humano con la institucién como primer
eje de accion.

e Fortalecimiento del ambiente laboral como segundo eje de accién.
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e Fundamentacion de seis estrategias las cuales serdn parte de la presentacién
de la propuesta de plan de comunicacién para la organizacién con el dnico fin

de contribuir al desarrollo institucional y de servicio.

4.2. Enfoque de la propuesta

La clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda., es una institucién
privada que incursiona en el sector salud de la ciudad de Riobamba desde hace mds
de 20 afios la cual se caracteriza porque al paso de los afios ha crecido notablemente
lo cual ante esta tendencia se ha identificado el requerimiento de desarrollar una

adecuada planificacion.

A las diversas formas de comunicacién e interaccion entre los directivos, empleados
y los pacientes se va a proceder a desarrollar una propuesta de plan de comunicacién
con el fin de que este tipo de instrumento cubra las necesidades de comunicacién que
actualmente se presentan en la organizacion en el drea de talento humano, con el fin
de que el proceso de intercambio de idea pueda solidificarse, y éste a su vez haga
posible la participacién de todos generando el adecuado fortalecimiento de la

organizacion dando una imagen positiva y coherente de la empresa.

Es por ello que un Plan de Comunicacién es prioritario y necesario para la
organizacion ya que es una de las que mds trayectoria posee en la ciudad de
Riobamba por lo tanto este tipo de propuesta busca el poder posicionar y mejorar la

imagen mediante la difusién de resultados, planes, proyectos, servicios.

Ya que en las actuales circunstancias es importante mejorar la comunicacion entre el
talento humano y el nivel administrativo el cual permita llegar a generar un trabajo
eficiente y eficaz, fortaleciéndolo mediante herramientas de comunicacién para

finalmente llegar a fortalecer la cultura corporativa.

También es indispensable el contar con canales adecuados para comunicarse, ya que
es considerada como una herramienta fundamental para el desempefio de los
directivos de la clinica lo que implica que se debe contar con la capacidad de
transmitir por parte de los directivos los diversos elementos tales como son los

conceptos e ideas, 6rdenes y directrices en forma efectiva.
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4.3. Beneficiarios de la propuesta de intervencién

Los beneficiarios de la propuesta de intervenciéon se los puede dividir en

beneficiarios directos e indirectos; a continuacién se presenta su incidencia en el

proyecto.
Tabla 8. Beneficiarios directos
Actor Rol Posible rol en el Medida a tomar
proyecto
Equipo directivo Colaboradores | Liderazgo, implantacion | Preparar las actividades a

y mediadores

de planes de
comunicacion y acciones,
evaluacion y seguimiento

de los mismos.

realizar y comunicar a los
cargos inferiores de lo

planificado.

Aprobar el plan de

comunicacion.

Asignar  los  recursos
necesarios para la puesta

en marcha del plan.

Personal
administrativo,
técnico y demds

personal

Receptores

activos

Participacion,
colaboracién, aportacion

de ideas y sugerencias

Poner en prictica lo
establecido en el plan de

comunicacion.

Velar para que todo el
personal trabaje en
conjunto hacia el logro de
un mismo objetivo, en este
caso, la aplicacién del plan

de comunicacion.

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

Nota: Beneficiarios directos de éste trabajo.
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Tabla 9. Beneficiarios indirectos

Actor Rol Posible rol en el Medida a tomar
proyecto
Potenciales Receptores y | Acoger y practicar la | Utilizar a los potenciales
Clientes difusores del | finalidad del plan de | clientes como medio de
mensaje comunicacion comunicacién para dar a
conocer la importancia
de la comunicacion.
Establecer estrategias de
comunicacion que
permita lograr su
satisfaccion.
Comunidad Receptores Hacer wuso de las | Transmitir la importancia
estrategias de la comunicacién a la
sociedad.

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

Nota: Beneficiarios indirectos de éste trabajo.

4.4.

Identificacion de piblicos objetivos, mensajes basicos, acciones

En el disefio de un plan de comunicacién que permita fortalecer la acciones de

comunicacion en la clinica Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda., es

necesario identificar aspectos claves tales como son publicos objetivos, mensajes

bdsicos, acciones por lo cual se estructura a continuacién de la siguiente forma:

Tabla 10. Identificaciéon de puablicos objetivos, mensajes basicos, acciones

Publico objetivos

Acciones

Mensajes basicos

Talento humano

Desarrollar un programa
de divulgacion para el
talento humano de la

clinica con el fin de

e Explicacion de los
objetivos, misidn, metas,

propdsitos de la clinica.

Area de Comunicaciones

Desarrollar e implementar

un manejo de un plan de

e Plan de monitoreo.

e Uso de Instrumento
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monitoreo, a través del uso
de un instrumento de
evolucién con el fin de
poder desarrollar en

proceso de feedback

e Desarrollo de feedback

e Valoracion adecuada del

desempeiio

Jefes de areas

Manual con enfoque al
talento humano con el fin
de implementar una
herramienta de orientacion
para el desarrollo de las

actividades en la clinica

Generar una adecuada
orientacion para el
desarrollo de las

actividades en la clinica

Area de Promocién y

difusion

Disefiar e implementar un
meétodo institucional
representativo conformado
por la informacién bésica

de la clinica.

Generar una adecuada
representacion y
alineacidn del talento
humano a las acciones y
enfoques bdsicos de la

clinica.

Pacientes actuales y

Potenciales

Disefio e implementacion
de un plan de capacitacién
al talento humano sobre
los valores institucionales
de la clinica de Médicos y
Asociados

ClinChimborazo Cia.

e Mision de servicio
e Calidad eficiencia
e Satisfaccidn de los

pacientes

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

Nota: Se identifica aspectos claves que ayuden a mejorar y fortalecer las acciones comunicacionales

en la clinica.

4.5. Planteamiento de los objetivos de comunicacion

Como parte del disefio de la propuesta de plan de comunicacion para la clinica de

Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda., se ha identificado que los

objetivos de comunicacion son:
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4.5.1. Objetivo general

Implementar lineas de accién bdsicas con el fin de alcanzar niveles de comunicacion

interna eficiente, para lograr un mejor funcionamiento de la clinica de Médicos y

Asociados ClinChimborazo Cfa. Ltda., y de esta manera alcanzar las metas y

objetivos establecidos por la institucidn.

4.5.2. Objetivos especificos

4.6.

Proponer herramientas de comunicacién que permitan al talento humano de
la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda., dar
cumplimiento de la filosofia institucional.

Optimizar el ambiente laboral en la clinica por medio de la propuesta de
actividades que mejoren las relaciones interpersonales en el talento humano
con el fin de llegar a incrementar la productividad y un adecuado servicio al
cliente.

Fomentar la importancia de la comunicacién como un ente de integracion,
coordinacién y participacién activa en cada uno de los miembros que son
parte de la clinica.

Disefiar e implementar herramientas de comunicacién interna para
implementarse en las acciones de produccién en la clinica.

Elaborar e implementar programas de comunicacion destinados a integrar a la

organizacion con los pacientes de los servicios de la ciudad de Riobamba.

Metas del plan de comunicacién institucional

Posteriormente  las metas de la comunicacién institucional a cumplirse en el

desarrollo de la presente propuesta se estructuran de la siguiente forma:

4.6.1.

Metas plan de comunicacion institucional cualitativas

Estimular al funcionamiento eficaz por parte de cada uno de los equipos de
trabajo en cada drea el cual deberd estar acompaiflado de un estilo de
direccién participativo, con el fin de favorecer la coordinacion, el

conocimiento de las actividades que se desarrollan en la clinica.
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4.6.2.

4.7.

Implementar y fortalecer las relaciones de comunicacién entre el talento
humano, los familiares, la institucién para asi alcanzar una mayor aceptacion
de los servicios de la clinica en la poblacién de la ciudad de Riobamba.
Implementar y fortalecer el manejo del material impreso relacionado con los
servicios de la clinica los cuales deben caracterizarse por contener un disefio
atractivo para la adecuada generacién de la funcionalidad en el talento
humano y el paciente.

Es necesario que el talento humano debe conocer los procedimientos a seguir
en cualquier situacion que se les presente y a la vez se mantengan informados

acerca de todas las actividades que se realizan en la clinica.

Metas plan de comunicacién institucional Cuantitativas

Establecer un elevado funcionamiento de la clinica con el fin de poder lograr
las metas y objetivos establecidos por los directivos en los plazos ya
establecidas.

Se deberd dar a conocer al talento humano los logros, objetivos, misidn y
metas a cumplirse por parte de la clinica de Médicos y Asociados
ClinChimborazo Cia. Ltda.

Identificar y evaluar el nivel de satisfaccion laboral del talento humano con el
fin de poder tomar decisiones correctivas para posteriormente poder generar

un adecuado ambiente de trabajo.

Politicas a implementarse

También es necesario diseflar e implementar una serie de politicas con el fin de que

su cumplimiento permita llegar a fortalecer la comunicacién institucional por lo

tanto en el disefio de la presente propuesta las politicas a operar es:

La clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia., debe fomentar un
proceso dindmico para la difusién transparente de la informacion, con el
empleo de acciones de didlogo permanente entre los directivos y el talento

humano con el fin de poder llegar a generar acciones estratégicas.
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¢ El manejo comunicacional de la clinica deberd ser planificado a un nivel
profesional en el cual estd conformado por el manejo de la ciencia, la
experticia en las estrategias y el contenido concreto, puntual para que sean
difundidos, logrando una importante reduccién de lo circunstancial y que

posea un énfasis adecuado en el contenido.

e Designar por parte del responsable legal de la clinica de Médicos y
Asociados ClinChimborazo Cia. A voceros institucionales los cuales deben ir
acorde a los diversos dmbitos ya sean técnicos, operativos, organizacionales,
los cuales deben ejercer el cumplimiento de los lineamientos, estrategias,

asesoria para poder contribuir a la unidad de comunicacién organizacional.

e El manejo de la comunicacién interna en la clinica deberd basarse en el
manejo de las fuentes oficiales, ademds de la comunicacién directa lo cual
permitird disminuir los rumores llegando a generar una adecuada integracién

entre cada uno de los miembros que son parte de la organizacion.

4.8. Establecimiento de las estrategias de comunicacion

Para el disefio de las propuestas en el plan propuesto para la clinica de Médicos y

Asociados ClinChimborazo Cia., se estructuran de la siguiente forma:

Primer eje de accion:
Identificacidn de la alineacién del talento humano con la institucién
Estrategia 1: Desarrollar un programa de divulgacién de objetivos, mision, metas,

propdsitos al talento de la organizacion

Resultado: El talento humano va a obtener informacién de los objetivos, mision,
metas, propositos de la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda.,

con el fin de crear una mayor identificacion con la razon de ser de la institucion.
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Tabla 11. Estrategia 1 Plan de comunicacién

Actividad

Recurso

Responsable

Desarrollar un programa
de divulgacién para el
talento humano de la
clinica con el fin de
explicar objetivos, mision,
metas, propositos de la
clinica de Médicos y
Asociados

ClinChimborazo

e Talento humano
e Recursos técnicos

e Suministros de oficina

e Jefe del drea de
Comunicaciones.
e Jefe del area de

Promocion y difusién

Realizar reuniones
anuales informativas
para que el talento
humano de la clinica de
Meédicos y Asociados
ClinChimborazo
conozca los logros

y metas de cada aiio.

e Local adecuado.

e Suministros y papeleria

e Herramientas de
convocatoria.

e Talento humano

e Recursos técnicos

e Gerente Administrativo.
o Jefe del area de

Comunicaciones.

Exhibir cuadros
informativos conformados
por la misién de la clinica
de Médicos y Asociados
ClinChimborazo en cada
drea y en la entrada a la

institucion.

e Tablas informativas
e Talento humano

e Recursos técnicos

o Jefe del area de
Comunicaciones.
e Jefe del drea de

Promocién y difusion

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

Nota: Estrategia 1 que se realizardn para la elaboracion del plan de comunicacion.

Para el desarrollo de esta estrategia se ha identificado la participacion de la unidad de

talento humano de la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia., ya que

es su responsabilidad el orientar al personal al desarrollo de las actividades segin sea

el trabajo coordinado del encargado de esta drea con los responsables del

cumplimiento.
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Estrategia 2: Disefio e implementacién del manejo herramientas de comunicacién
con el fin de mejorar las relaciones institucionales internas que es parte de la

organizacion.

Resultado: El talento humano que conforma la organizacién conocerd los

procedimientos a seguir en cualquier situaciéon y se podrdn mantener informados

sobre el desarrollo de cada una de las actividades realizadas en la institucion.

Tabla 12. Estrategia 2 Plan de comunicacién

Actividad

Recurso

Responsable

Crear un manual con
enfoque al talento humano
con el fin de implementar
una herramienta de
orientacion para el
desarrollo de las
actividades en la clinica de
Meédicos y Asociados

ClinChimborazo.

e Talento humano
e Recursos técnicos

e Suministros de oficina

e Gerente Administrativo

e Jefe del drea de
Comunicaciones.

o Jefe del area de
Promocion y difusién

e Jefe de talento humano.

Disenar e implementar un
reglamento interno
conformado por los
diversos derechos, deberes
y sanciones las cuales se
aplicaran al talento
humano de la

organizacion.

e Talento humano
e Recursos técnicos

e Suministros de oficina

e Gerente Administrativo

e Jefe de talento humano

Disefar e implementar un
método institucional
representativo conformado
por la informacion bdsica

de la clinica.

e Talento humano
e Recursos técnicos

e Suministros de oficina

e Jefe del area de
Comunicaciones.

e Jefe del area de
Promocion y difusién

e Jefe de talento humano.
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Diseflo e implementacion
de un boletin interno
conformado por las
diversas actividades
sociales a realizarse tales
como agasajos de
cumpleafios, mencion al
empleado del mes, y temas

de interés en general.

e Talento humano

e Recursos técnicos

e Suministros de oficina

e Jefe del area de
Comunicaciones.

e Jefe del area de
Promocion y difusion

e Jefe de talento humano.

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

Nota: Dentro de la estrategia 2 se identifica el drea de talento humano para lograr una participacion

del personal.

Estrategia 3: Diseflo e implementacién de un sistema de comunicacién a nivel

interno de forma horizontal en la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo

Cia.

Resultado: Lograr el funcionamiento eficaz de los equipos de trabajo del talento

humano que labora en cada drea de la organizacién ademds de generar un adecuado

estilo de direccién participativo, el cual se va

a favorecer la coordinacidn,

conocimiento adecuado sobre la informacién relacionada con cada una de las

actividades operativas institucionales.

Tabla 13. Estrategia 3 Plan de comunicacién

Actividad

Recurso

Responsable

Disenar e implementar un
programa de reuniones
semanales en cada drea en el
cual se enfoque a la
situacion laboral ademds de
los diversos problemas
organizacionales con el cual
el talento humano va a poder
expresar sus inquietudes e

insatisfacciones. En el

Talento humano
Recursos técnicos
Suministros de
oficina
Herramientas de

convocatoria.

e Jefes de las diversas
areas

o Jefe del area de
Comunicaciones.

o Jefe del area de
Promocion y difusién

e Jefe de talento humano
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desarrollo de cada reunién
se va a disefiar un informe
conformado por los puntos
relevantes tratados para
posteriormente ser enviados
a la comisién técnica para
que el contenido sea

evaluado.

Implementar el desarrollo de
entrevistas informales con
cada uno de los jefes de drea
de la clinica de Médicos y
Asociados ClinChimborazo
Cia. Para poder conocer
informacion sobre el
desempefio de cada
empleado que se encuentra a

su cargo.

e Talento humano
e Suministros de

oficina

e Jefes de las diversas
areas

e Jefe de talento humano

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

Nota: estrategia 3 ayudard a la participacién por parte de todas las dreas de la clinica de manera que

ayude a la coordinacion de actividades del plan de comunicacién.

El enfoque de esta estrategia es el de disefiar un sistema de comunicacién horizontal,

con el fin de que la informacién manejada en la organizacién sea homogénea

logrando que el talento humano puedan recibir la misma informacién, ademds de la

creacion de espacios para generar una participacion y la difusién de las ideas,

inquietudes. Pero es necesario aclarar que no se va a alterar el orden jerdarquico

establecido, pero es una oportunidad para que los procesos comunicativos existentes

en la clinica sean discutidos.

Segundo Eje de accion:

Fortalecimiento del ambiente laboral en la clinica de Médicos y Asociados

ClinChimborazo Cia.
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Estrategia 4: Desarrollo de un programa de motivacién con enfoque al talento

humano.

Resultado: Identificacion y satisfaccion del ambiente, para asi lograr un mejor

ambiente laboral para que el talento humano se sienta cémodo.

Tabla 14. Estrategia 4 Plan de comunicacién

Actividad Recurso Responsable
Disefiar e implementar un e Talento humano e Jefe del darea de
plan de reconocimiento al e Recursos técnicos Comunicaciones.
Empleado del mes en cada e Cartas de felicitacién | e Jefe de talento humano
area, el cual serd e Diplomas y
seleccionado segiin su nivel certificados.
de cumplimiento en las e Suministros de
acciones y objetivos, por lo oficing
cual se va a proceder a
entregar diplomas y
certificados con lo cual se va
a motivar al talento humano
a generar un adecuado
cumplimiento. También se
busca el poder fomentar el
desarrollo de la iniciativa
propia el cual va a ser
reconocido a través del
manejo de la democracia a
nivel interno.
Disefiar e implementar un e Talento humano e Jefe del drea de
plan de reconocimiento ala | e Recursos técnicos Comunicaciones

perseverancia al talento Cartas de felicitacién | e Jefe de talento humano

humano tomando en e Diplomas y
consideracion el tiempo de certificados.
trabajo en la organizacién o Siinnicito: e
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con el fin de poder generar
la adecuada motivacion en
todo el personal y procurar
evitar la aparicion de todo
tipo de problemas que
afecten a la organizacion
con relacidn a la
disminucién de la

productividad.

oficina

Elaborado por: Marfa José Vinueza Montenegro

Nota: Estrategia 4 se identifica el ambiente laboral y cambios positivos a realizarse.

Tabla 15. Plan de Comunicacién

Actividad

Recurso

Responsable

Disefiar e implementar un
plan de entrega de cartas de
felicitaciones a cada
empleado tomando en
consideracién su fecha de
Cumpleaiios, la cual debera
estar firmada por las
autoridades de la clinica de
Médicos y Asociados

ClinChimborazo Cia.

Talento humano
Recursos técnicos
Cartas de felicitacion
Diplomas y
certificados.
Suministros de

oficina

e Jefe del area de
Comunicaciones.

e Jefe de talento humano

Disefiar e implementar un
plan de incentivos al talento
humano y en especial a los
Empleados sobresalientes
por la obtencién de diversos
méritos no laborales tales
como: La

culminacién de grados

Talento humano
Recursos técnicos
Cartas de felicitacion
Diplomas y
certificados.

Suministros de

oficina

o Jefe del area de
Comunicaciones.

e Jefe de talento humano
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universitarios,
momentos especiales en
la vida personal de los

empleados, etc.

e Direccién General
Disefiar e implementar un e Jefes de dreas

plan para otorgar permisos e Jefe de talento humano
para implementar y
desarrollar torneos
deportivos a nivel interno y
externo por parte del talento

humano.

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro
Nota: Identificacién de los objetivos que fueron necesarios para la elaboracién del plan de

comunicacion.

Estrategia S: Desarrollo de programa de identificacién del talento humano, e
involucramiento de manera directa por parte de los familiares de los pacientes con la
clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia.

Resultado

Fortalecer las relaciones existentes entre el talento humano, los familiares y la

institucion con el fin de lograr una mayor aceptacion a nivel organizacional.

Tabla 16. Estrategia S Plan de comunicacion

Actividad Recurso Responsable
Disefiar un plan de e Talento humano e Direccion General
celebraciones en dias e Local amplio e Jefe del drea de
especiales como: el dia de e Papeleria e Comunicaciones
la familia, aniversariode la | ¢ Herramientas de e Jefe de talento humano
institucion, etc. De esta convocatoria
forma se busca integrar alas | ¢ patrocinadores

familias de los empleados

con el desarrollo de las
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actividades de la
organizacién las cuales se

veran altamente fortalecidas.

Desarrollar torneos
deportivos para el talento
humano con el fin de poder
interactuar con otras

instituciones.

Talento humano
Recursos técnicos
Canchas
Herramientas de
convocatoria

Premios y trofeos

o Jefe del drea de
e Comunicaciones

e Jefe de talento humano

Disefio e implementacion de
un plan de capacitacion al
talento humano sobre los
valores institucionales de la
clinica de Médicos y
Asociados ClinChimborazo
Cia. A través del uso de
reuniones generales,
periddicas por lo cual los
valores a difundirse son

e Respeto

e [ealtad

e Confidencialidad

e Modernizacién

e Responsabilidad

e Cooperacién

e Identificacion

e Disciplina

Local amplio
Papeleria
Herramientas de
convocatoria
Patrocinadores
Talento humano
Herramientas de

convocatoria

e Jefe del area de
e Comunicaciones

e Jefe de talento humano

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

Nota: Identificacién interno y externo para mejorar las relaciones entre personal de la clinica y sus

familias.
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Esta estrategia busca poder enfocar a la organizacién al manejo de los valores
institucionales los cuales son propuestos con el fin de lograr que el talento humano se

sienta identificado.

Estrategia 6: Disefio y uso de material impreso utilizado para informar al talento

humano de la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cfa.

Resultado: Fortalecimiento del uso del material impreso conformado por la
informacién de la clinica acompafiada de disefios atractivos con el fin de poder
generar un adecuado de funcionalidad con el talento humano, los pacientes actuales
y potenciales.

Tabla 17. Estrategia 6 Plan de comunicacién

Actividad Recurso Responsable
Desarrollar e implementar e Uso de instrumento de | e Jefe del area de
un manejo de un plan de evolucion. e Comunicaciones
monitoreo, a través del uso | e Talento humano e Jefe de talento humano
de un instrumento de e Recursos técnicos
evoluci6n con el fin de ¢ Suministros de oficina

poder desarrollar en proceso
de feedback y poder tomar
los respectivos correctivos

de forma oportuna

Creacion e implementaciéon | e Lugar adecuado e Jefe del drea de

del uso de un buzén de e Buzé6n e Comunicaciones
Sugerencias interno con el e Suministros de e Jefe de talento humano
fin de que el talento humano oficina

y los usuarios de los e Talento humano

servicios de la clinica de
Médicos y Asociados
ClinChimborazo Cia.
puedan expresar sus

opiniones.

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

Nota: estrategia para mejorar el manejo de la informacion que se da desde la clinica al ptiblico.
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4.9.  Proceso de evaluacién y control del plan

Después de la ejecucién e implantacion del plan de comunicacién para la clinica de
Médicos y Asociados ClinChimborazo Cfa., es de vital importancia el disefiar un
proceso de evaluacién al nivel de comunicacién, sus respectivas estrategias
implementadas con el fin de desarrollar el respecto feedback el cual permita detectar
de manera oportuna las respectivas fallas y respectivamente tomar los correctivos
necesarios de forma oportuna por lo cual a se va proporcionar los puntos que van a
ser considerados al momento de realizar las evaluaciones a las acciones de
comunicaciones con lo cual se va a aplicar una encuesta laboral la cual se la
desarrollara cada tres meses, en la cual el comité técnico deberd verificar el nivel de
funcionamiento del respectivo plan de comunicacién a través del desarrollo de

reuniones semanales y la respectiva revisién del buzén de forma mensual.
De tal forma el comité€ técnico procederd a evaluar los siguientes puntos:

¢ El material impreso de apoyo que se va a entregar

e Las acciones desarrolladas por el equipo y recursos de apoyo

e La estructura de la exposicién conformada por el respectivo orden légico de
los temas a tratar (reuniones).

e La dindmica de las charlas y capacitaciones con el fin de identificar si las
actividades contempladas involucran al talento humano para el desarrollo
respectivo del feedback.

® Anilisis al tipo de informacion y los temas que se van a desarrollan.

e Disefio e implementacién de un programa de motivacién para el talento
humano que labora en cada drea de la clinica.

e Aceptacion de las actividades sociales entre el talento humano de la clinica.

e Andlisis al tipo de informacién que se transmite y su respectiva periocidad.

* Ellenguaje debe ser claro, concreto sencillo para transmitir cada mensaje.

e Monitoreo desarrollado por la persona evaluadora, cada dos meses.

e Desarrollo de reuniones con la Direccién General y los jefes de cada drea con
el fin de poder detectar el nivel avanzado por parte del talento humano.

e Desarrollo de entrevistas y reuniones en cada 4rea.
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4.9.1.

Revision mensual del buzén de sugerencias.

Aplicacion de la evaluacion a las actividades grandes.

El comité técnico deberd estar conformado por el director general, los jefes de
cada drea y representantes de los empleados con el fin de poder monitorear el
desarrollo de las actividades y a su vez velar hacia el cumplimiento

adecuado.

Acciones y de evaluacién

Como parte del proceso de evaluacion del plan de comunicacién para la clinica de

Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia., se ha identificado que las acciones a

desarrollarse son

Control del cumplimiento del plan: Se desarrollard con la consideracién de
los datos de las acciones planificadas y las realmente realizadas, con el fin de
poder identificar si los objetivos a los que tributan se han cumplido. Esta
forma de evaluacion, ofrecerd un referente cuantitativo, para poder controlar
si los responsables de ejecutar las tareas las han desarrollado segiin lo

planificado y la calidad requerida.

Control de rentabilidad: Se va a desarrollar un célculo de la Pirdmide de

Razones Financieras.

Control de eficiencia: Se van a evaldan los niveles de eficiencia e impacto
de los gastos destinados a la comunicacion. Para ellos se tomard como
referencia al presupuesto planificado para el plan de comunicacién para ser

comparado con el volumen de ingresos generados.

Control Estratégico: Se va a emplear una auditoria de comunicacién, a
través del empleo de cuestionarios los cuales serdn aplicados a clientes y
trabajadores para identificar en nivel de influencia generado por el plan de
comunicacioén en el talento humano de la clinica de Médicos y Asociados
ClinChimborazo Cia., ademds evaluar el grado de compromiso de los
trabajadores con las acciones promocionales en el momento de entregar los

servicios a los clientes:



4.9.2. Identificacion de instrumentos de evaluacién

Finalmente la evaluacion al proceso de comunicacién del plan de comunicacién para

la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda., estd conformado por

la identificacién de instrumentos de evaluacién con el fin de obtener elementos de

cardcter cuantitativo, cualitativos sobre el grado de desenvolvimiento de la propuesta

de plan de comunicacién para en cierto modo, tratar de corregir algunas fallas a

través de la obtencidn de los siguientes instrumentos:

4.10.

Empleo de un formato de entrevista aplicada al personal con el fin de
identificar la actitud generada en talento humano después de la aplicacién de

la propuesta de plan de comunicacion.

Empleo de un formato de encuesta que permita medir el nivel de
comportamiento influenciado después de la aplicacién de propuesta de plan

de comunicacion.

Uso de encuestas de satisfaccién que permitan el poder identificar el grado de
satisfaccion por parte del talento humano de la clinica de Médicos y
Asociados ClinChimborazo Cia., después de la aplicacion de la propuesta de

plan de comunicacion.

Uso de un formato de encuesta aplicado a los pacientes de los servicios la
clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. con el fin de identificar
el grado de satisfaccion recibida por parte del personal de la organizacion

después de recibir la respectiva difusién del plan de comunicacién propuesto.

Presupuesto

Después de proponer las respectivas estrategias para el plan de comunicacion para

la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda. Es necesario el

desarrollar el respectivo presupuesto para cada una de ellas por lo cual se estructura

a continuacion:
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Estrategia 1: Desarrollar un programa de divulgacion de objetivos, misién, metas,

propdsitos al talento de la organizacion.

Tabla 18. Presupuesto Estrategia 1 Plan de comunicacién

Actividad Materiales Costo por Costo total
unidad

Desarrollar un programa de 2 Resmas de papel $4,25 $ 8,50
divulgacion. 1 Tinta $ 23,00 $ 23,00
Realizar reuniones anuales 1 Resmas de papel $4,25 $4,25
informativas. 1 Tinta. $ 23,00 $23,00

40 refrigerios $ 2,50 $ 100,00
Colocar cuadros que contengan la
mision de la clinica de Médicos y | 12 Cuadros $ 3,00 $ 36.00
Asociados ClinChimborazo Cia.

Total $ 158, 75

Elaborado por: Marfa José Vinueza Montenegro

Nota: Se establece mediante esta tabla el presupuesto para elaborar el plan de comunicacién.

Estrategia 2: Disefio e implementacién del manejo herramientas de comunicacién

con el fin de poder mantener al talento humano que es parte de la organizacion.

Tabla 19. Presupuesto Estrategia 2 Plan de comunicacién

Actividad Materiales Costo por Costo total
unidad
Crear manual del empleado. 120 Manuales* $ 4,50 $ 540,00
Crear un reglamento interno 120 Reglamentos* $2.25 $ 270,00
Crear un método de la institucion | 500 Folletos $1,25 $ 625,00
Elaboracion del boletin interno. 1200 Boletines* $ 2,50 $1.800,00
* Cantidades anuales Total $ 3235,00

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

Nota: Presupuesto de manuelas, reglamentos, folletos, boletines para la clinica.
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Estrategia 3: Diseflo e implementacién de un sistema de comunicacién a nivel

interno de forma horizontal en la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo

Cia.

Tabla 20. Presupuesto Estrategia 3 Plan de comunicacién

Actividad Materiales Costo por Costo total
unidad
Establecer un programa de 1 Resmas de papel $4,25 $4,25
reuniones semanales. 1 Tinta $ 23,00 $ 23,00
Entrevistas informales.
Total $ 27,25

Elaborado por: Maria José Vinueza

Nota: Presupuesto que se va utilizar para
la estrategia 3, de acuerdo a lo requerido
dentro del sistema de comunicacion que

se quiere implementar y disefar.

Estrategia 4: Desarrollo de un programa de motivacién con enfoque al talento

humano.

Tabla 21. Presupuesto Estrategia 4 Plan de comunicacién

Actividad Materiales Costo por Costo total
unidad
Crear manual del empleado. 120 Manuales* $ 4,50 $ 540,00
Crear un reglamento interno 120 Reglamentos* $2,25 $ 270,00
Crear un método de la institucién | 500 Folletos $1,25 $ 625,00
Elaboracion del boletin interno. 1200 Boletines* $ 2,50 $1.800,00
* Cantidades anuales Total $ 3235,00

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

Nota: Inversion que se requiere para desarrollar e implementar una motivacién para

el talento humano de la clinica.
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Estrategia S: Desarrollo de programa de identificaciéon del talento humano, las

familias con la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia.

Tabla 22. Presupuesto Estrategia 5 Plan de comunicacién

Actividad Materiales Costo por Costo total
unidad
Celebracion de dias especiales 180 refrigerios $2,50 $450,00
Realizar torneos deportivos Clinica
Capacitar a los empleados sobre 1 Capacitador $350,00 $ 350,00
valores. 2 Resmas de papel $ 4,50 $ 4,50
Total $ 804,50

Elaborado por: Marfa José Vinueza Montenegro

Nota: Presupuesto para la identificacién del talento humano y las familias con la clinica.

Estrategia 6: Disefio y uso de material impreso utilizado para informar al talento

humano de la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia.

Tabla 23. Presupuesto Estrategia 6 Plan de comunicacion

Actividad Materiales Costo por Costo total
unidad
Realizar un monitoreo. 2 Resmas de papel $4,50 $ 9,00
2 Tintas $ 23,00 $ 46,00
Creacién de un buzén de 1 Resma de papel $4,50 $4,50
sugerencias
Total $ 59,50

Elaborado por: Marfa José Vinueza Montenegro

Nota: Costos para elaborar material informativo.

El total de la inversién por el Plan de Comunicacién anual es de: $ 7.520,00
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NOTA: Este presupuesto tiene precios aproximados al mercado.

Los materiales detallados en el presupuesto serdn contabilizados de manera tal que su
uso y distribucién no serdn exclusivamente para el personal de la clinica de Médicos
y Asociados ClinChimborazo Cia. sino también para los visitantes y pacientes que

acuden a las instalaciones que requieran esta informacion.
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4.12. Formato de encuesta

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
Objetivo: Obtener informacion sobre la perspectiva de los efectos generados por el
hecho de no contar con una buena gestién comunicativa institucional con el fin de
poder levantar una propuesta de plan de comunicacién interna y externa para el
fortalecimiento de la imagen de la clinica Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia.
Ltda.
Datos Informativos
Género
Masculino ( ) Femenino ( )

Edad

Menor de 20 afios ( ) 21 a 28 afios ( ) 29 -35 afios ( ) 35-40 afios ()
41- 45 anos () 46 -50 afos ( ) 51-55 afios () 56 -60 afios ( ) 60-64 afios ( )

1. ;(Usted ha escuchado hablar de la clinica de Médicos y Asociados

ClinChimborazo, ubicada en la ciudad de Riobamba Provincia de Chimborazo?

Si() No ()

2. (Usted es paciente de la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo,

ubicada en la ciudad de Riobamba Provincia de Chimborazo?

Si () No () En caso de ser negativa su respuesta, aqui concluye la encuesta,

Muchas gracias

71



3. (Cudl es su opinién sobre la atencién al cliente que se brinda en las

instalaciones de la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo?

Excelente ( ) Muy Bueno () Bueno () Regular() Malo()

4. (El personal de recepcion de la clinica de Meédicos y Asociados

ClinChimborazo que lo atendié fue cortés y amable?

Si, siempre () Casi siempre ( ) Pocas veces ( ) Nunca ( )

5. (El tiempo de atencién proporcionado por el personal de la clinica de

Médicos y Asociados ClinChimborazo fue oportuno?

Si, siempre () Casi siempre ( ) Pocas veces ( ) Nunca ( )

6. (Usted con qué frecuencia visita la clinica de Médicos y Asociados

ClinChimborazo?

1 vez al mes ( ) 1 — 2 veces bimestralmente ( ) 3-4 veces trimestralmente

Ocasionalmente ( ) Nunca ( )

7. ¢(En comparacion con otras alternativas de tipo de servicio médico, el servicio
que la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo es?

Mucho mejor ( ) Algo Mejor ( ) Mds o menos igual ( ) Algo peor ( ) Mucho
peor () Nolosé ()

8. De las siguientes opciones ;Cémo usted valorara la entrega de informacion
de los servicios que la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo genera a
poblacion de la ciudad de Riobamba?

Positiva () Negativa ( ) Neutral ( ) Nole interesa ( )

9. De las siguientes opciones que aspectos usted analiza para realizar su visita a

la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo?
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Buena calidad ( ) Bien organizada ( ) Posee calidad del servicio ( )  Posee
orientacién a satisfacer al cliente ( ) Posee un Servicio postventa ( ) Ofrece una
buena r elacion calidad- precio ( ) Posee profesionalidad ( ) Ninguna de las

anteriores ( )

10.  ;Usted posee alguna mala experiencia después de su asistencia a la
clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo?

Si() No()

(Por qué?

11.  ;Usted recomendaria los servicios de la clinica de Médicos y Asociados
ClinChimborazo a sus familiares y amigos?

Si() No()

(Por qué?

12. ;Usted utilizaria nuevamente los servicios ofrecidos por la clinica de
Médicos y Asociados ClinChimborazo?

Si() No()

(Por qué?

13. ;A través de qué forma de comunicacion usted cree que la clinica de

Meédicos y Asociados ClinChimborazo debe difundir sus servicios?

Guia telefonia () Buscador web () Anuncios en diarios () Espacios radiales ( )
Anuncios enrevistas ( ) Redes sociales ( ) Papeleria volante ( ) Otros ( )

(INAIQUE) .+,

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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4.13. Resultados de la investigacién

A continuacidn se presentan los grificos de la investigacién primaria

Figura 3 Género del encuestado

Género del Encuestado

1,50%
1.00%
50.50%
50,00%
49.50%
49,00%
48.50%
48.00%
47.50% B S
Masculino Femenino

N n

Fuente: Investigacion de Mercados

Elaborado por: Marfa José Vinueza Montenegro

Edad
Figura 4 Edad del encuestado

Edad del Encuestado
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Fuente: Investigacion de Mercados

Elaborado por: Marfa José Vinueza Montenegro
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Usted ha escudado hablar de la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo,

ubicada en la ciudad de Riobamba Provincia de Chimborazo?

Figura 5 Conocimiento de la clinica

Conocimiento de Ia clinica

i 80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Fuente: Investigacion de Mercados

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

( Usted es paciente la de la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo, ubicada

en la ciudad de Riobamba Provincia de Chimborazo?

Figura 6 Paciente de la clinica

Pacicnte de la clinica
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Fuente: Investigacién de Mercados

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro
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(Cudl es su opinidn sobre la atencion al cliente que se brinda en las instalaciones de

la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo?

Figura 7 Opinién sobre la atencién

Opinion sobre la atencion

Ma l(ﬂ%z'/o

_ Regular ;

; i { I |

}
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0,00% 10,00% 20.00% 30,00% 40,00% 30.00% 60,00% 70,00%

Fuente: Investigacion de Mercados

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

¢El personal de recepcién de la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo que

lo atendi6 fue cortés y amable?

Figura 8 Calificacion a la atencion de recepcién

Calificacion a la atencion de recepcion
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Fuente: Investigacion de Mercados

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

76



¢El tiempo de atencion proporcionado por el personal de la clinica de Médicos y

Asociados ClinChimborazo fue oportuno?

Figura 9 Tiempo de atencion del personal
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Fuente: Investigacion de Mercados

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

(Usted con qué frecuencia visita la clinica de Médicos y Asociados

ClinChimborazo?

Figura 10 Frecuencia de visita a la clinica
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¢En comparacion con otras alternativas de tipo de servicio médico, el servicio que la
clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo es?

Figura 11 Comparacién del servicio médico

Comparacion del servicio medico
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Fuente: Investigacion de Mercados

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

De las siguientes opciones ;Cémo usted valorara la entrega de informacién de los
servicios que la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo genera a poblacion
de la ciudad de Riobamba?

Figura 12 Valoracién al servicio

Valoracion al servicio
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Fuente: Investigacion de Mercados

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro
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De las siguientes opciones que aspectos usted analiza para realizar su visita a la
clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo?

Figura 13 Aspectos a analizar para la visita

Aspectos a analizar para la visita

1
| . [
f‘ Ninguna de las unlcnorcsO.?.“%
Posce profesionalidad 3,-(,

| Ofrece una buena relacion calidad- T-,i !
| @

Posce un Servicio postventa |,

& Posee calidad del servicio
Bicn organizada .
Buena calidad 4“;1

0,00%:,00P0,00%02%,02%008,00%,04%,04%,00%

Fuente: Investigacion de Mercados

Elaborado por: Maria José Vinueza Montenegro

(Usted posee alguna mala experiencia después de su asistencia a la clinica de
Médicos y Asociados ClinChimborazo?

Figura 14 Posee una mala experiencia
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Fuente: Investigacion de Mercados
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¢ Usted recomendaria los servicios de la clinica de Médicos y Asociados
ClinChimborazo a sus familiares y amigos?

Figura 15 Recomendacion a amigos y familia

Recomendacion a amigos y familia

L 70,00%
60.00%
O 50.00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0.00%
Si No

J

Fuente: Investigacion de Mercados

Elaborado por: Marfa José Vinueza Montenegro

¢ Usted utilizarfa nuevamente los servicios ofrecidos por la clinica de Médicos y

Asociados ClinChimborazo?

Figura 16 Utilizaria nuevamente los servicios de la clinica
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(A través de qué forma de comunicacién usted cree que la clinica de Médicos y

Asociados ClinChimborazo debe difundir sus servicios?

Figura 17 Plan de medios de la clinica

Plan de medios de la clinica
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CONCLUSIONES Y RECOMENDA CIONES

Conclusiones

El presente estudio ha permitido finalmente el disefio de un plan de comunicacién
interna y externa para fortalecer internamente a la entidad, para ello se ha estudiado
los procesos de comunicacién como un marco referencial para la presentacién de la

propuesta.

El diagndstico situacional ha permitido establecer las siguientes conclusiones:

e En clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda., se establece
la necesidad urgente de contar con una Planificaciéon Estratégica de la
Comunicacién cuya base sea la orientacién del servicio y la filosofia
corporativa.

e Se debe difundir constantemente la maxima “Todo Comunica” y lo que esto
implica para que todo el talento humano sea parte de la construccién de la
imagen institucional.

e La ausencia de la comunicacién en la clinica de Médicos y Asociados
ClinChimborazo Cia. Ltda., es el fruto de los vacios existentes en la
planificacidn, lo que ha generado impactos tales como la falta de imagen y
entidad corporativa, ademds, desconocimiento de sus pacientes actuales y
potenciales, asi como de sus necesidades.

e Los avances y herramientas tecnoldgicas representan un gran soporte para el
trabajo de las organizaciones, especialmente en su relacién directa con sus
publicos de interés.

e En la clinica Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda., al igual que
en otras instituciones privadas y publicas es totalmente urgente y necesario
implementar la gestién de la comunicacién organizacional, potenciando la

inclusién de profesionales afines al drea.

Una vez desarrollado la investigacion interna y externa fue posible disefiar la
propuesta de un plan de comunicacion con el uso de estrategias de comunicacién
que podrd aportar al fortalecimiento de la comunicacién de la clinica en beneficio

de la institucion, el personal y finalmente los pacientes.
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Recomendaciones

e En la clinica de Médicos y Asociados ClinChimborazo Cia. Ltda., la
Comunicacién Institucional debe ser tomada en cuenta como un eje

transversal de la gestion.

* Es necesario que los directivos, jefes de drea y todo el talento humano que
labora en la clinica deben respaldar el ejercicio de la comunicacién

organizacional, solo asf serd posible percibir los beneficios esperados.

e En la clinica se debe implementar una unidad de comunicacién
organizacional la cual debe tener un rol importante en el desarrollo de la
planificacion comunicacional y ejecutar la presente propuesta para mejorar la

imagen institucional.

e Se recomienda totalmente que la clinica debe adaptarse e insertarse al uso de
las nuevas herramientas tecnoldgicas, que contribuyan al ejercicio de la

comunicacion.
e Es indispensable tratar al talento humano que labora en la clinica como seres
humanos, entender sus dificultades, y hacerlo sentir importante para la

organizacion.

e La organizacion debe capacitarse constantemente, ya que es preciso

mantenerse actualizado al ser la comunicacién una disciplina en evolucion.
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