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Resumen

La comunicacion organizacional es la herramienta por la cual una institucion da
cumplimiento a sus metas y objetivos planteados para el éxito de la misma. Su
importancia radica en informar cual es la misién, vision y cambios que se presenten en

la organizacion.

Para que el proceso de comunicacion se presente de manera efectiva es
necesario conocer la importancia de la comunicacién interna y externa en la
organizacién. Lograr identificar los publicos permitira entablar una relacién de confianza
que se va construyendo a medida en que se va posicionando los medios de

comunicacion.

Conocer las necesidades comunicacionales de cada publico ayudara no solo a

consolidar el medio si no también la cultura organizacional de una institucion.

Saber si los medios de comunicacién son efectivos, es complejo, sin embargo,
este trabajo de grado tiene como objetivo realizar un diagnostico que permita identificar
si los medios de comunicacion estan llegando de manera correcta a cada uno de los

publicos.

Sera importante resaltar las acciones positivas que contribuyan al mejoramiento
de la comunicacién, también se determinara que contenidos son apropiados segun las

caracteristicas del publico.

Palabras Claves: Comunicacion Organizacional, Cultura Organizacional, Diagndstico,

Publico Interno, Publico Externo



Introduccién

Realizar un diagnostico que permita identificar el posicionamiento de los medios
entre los diferentes publicos de la Clinica Universitaria Bolivariana es el reto que se
plantea para el desarrollo del trabajo. Indagar y analizar seran herramientas claves para

medir la percepcion de quienes son parte fundamental en el proceso de comunicacion.

El presente trabajo est4 basado en analizar la importancia de los medios de
comunicacién al interior de la organizacion, de qué manera esta ligada la cultura
organizacional y como la comunicacion corporativa toma fuerza en el proceso de

interaccion.

La Clinica Universitaria Bolivariana plantea varias estrategias comunicacionales
con el fin de responder a las necesidades de sus publicos. Sin embargo, gran parte del
trabajo esta destinado analizar si las acciones empleadas son las adecuadas y, a través

de la percepcién de los mismos publicos, conocer qué quieren y cémo lo quieren ver.

En este trabajo, la realizacion de un diagnéstico fue la mejor herramienta para
determinar el funcionamiento de los medios dentro y fuera de la Clinica. Para ello, una
encuesta disefiada para cada publico facilitd la preparacién de los resultados que al

final contribuyeron con el disefio de un plan de mejora.

Un plan de mejora que no se aleja mucho planteamiento ya utilizado por el area
de comunicaciones de la Clinica si no que va mas como un complemente para los

procesos y la interaccién con los publicos.

Hacer una buena lectura de los resultados permitird disefiar estrategias

ajustadas a las necesidades identificadas para la parte final del desarrollo del trabajo.



Objetivos

Objetivo General

Elaborar un diagndstico de los medios de comunicacion internos y externos de la
Clinica Universitaria Bolivariana como una estrategia para identificar su posicionamiento

en los diferentes publicos.

Objetivos Especificos

e Identificar el estado actual de los diferentes medios de comunicacién de la
Clinica para determinar qué tan apropiados son los contenidos y la manera en
que estos estan llegando e impactando sus publicos objetivos.

e Formular encuestas y entrevistas que permitan conocer la percepciéon y uso de
los diferentes medios de comunicacién de la Clinica por parte de su publico

interno y externo.

e Comparar contenidos frente a la competencia directa para identificar fortalezas,

amenazas Yy debilidades en el mercado.

e Definir nuevas estrategias para fortalecer e impulsar los medios de comunicacion

de la institucion.



Justificacion

Con 22 afios en el mercado la Clinica Universitaria Bolivariana se caracteriza por
ofrecer una serie de servicios ambulatorios y hospitalarios en distintas especialidades
clinicas y quirtrgicas de alta calidad, entre las que se destacan Unidad de Terapia
Intensiva Adultos, la Unidad Materno Infantil para el cuidado del binomio madre -hijo,
los servicios de cirugia, hospitalizacion y de apoyo diagnéstico. La entidad hace énfasis

en la atencion de mediana y alta complejidad en la mayoria de especialidades.

La Clinica cuenta con diferentes medios de comunicacion cada uno con una
estrategia diferente, pero con el principal objetivo de informar. Tiene como una Unica
red social Facebook, una herramienta que facilita la comunicacion especialmente con
su publico externo y sus contenidos tienen un enfoque claro en promover el cuidado

preventivo de la salud.

Maneja un boletin virtual interno llamado Tuyo, en el que los mismos
generadores de contenido suelen ser empleados, médicos y estudiantes. Su circulacion

es semanal y va divido por las diferentes areas de la Institucion.

Tiene carteleras internas y externas. Su contenido es de interés general, aunque
se le da prioridad a los eventos de la Clinica y de la Universidad Pontificia Bolivariana.
Estan divididos en cinco secciones, es decir, maneja una agenda académica y cultural,

cumpleafios, frase, juego y estan ubicadas en lugares estratégicos.

Por ultimo estan la intranet y el Canal Tuyo TV, como medios de

comunicacion internos.

Aplicar conocimientos obtenidos durante la carrera Comunicacién y
Periodismo permitird poner en practica conceptos orientados en el manejo del
publico, como dar a conocer un producto, la manera de posicionar la imagen,
como funciona el plan de comunicaciones interno-externo y finalmente cémo

poner en marcha las metas propuestas por la organizacién.



La Clinica cuenta con las herramientas suficientes tanto fisicas, como
digitales para la implementacion de nuevas estrategias para el mejoramiento de

medios.

Lograr una efectividad en la utilizacion de cada uno de los medios de la Clinica
Universitaria Bolivariana permitira consolidar su imagen, audiencia, generar recordacion

y tener mayor control de contenidos.

Su impacto se vera reflejado en el momento en el que se tenga segmentado el
publico, es decir, se tenga mayor conocimiento sobre lo que quieren ver, como lo
quieren ver, qué tipo de leguaje se puede utilizar y qué es lo que esperan de cada uno
de los medios establecidos para informar en la Clinica Universitaria Bolivariana.

La importancia de consolidar cada medio tiene como propésito de seguir

posicionando aun mas la imagen de la Clinica en el mercado.

En cuanto al impacto econémico, si se hace un buen trabajo de medios se vera

reflejado en el aumento de pacientes y clientes satisfechos.
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Marco tedrico

La comunicacion organizacional permite dar cumplimento a metas y objetivos de
la empresa, incluso en época de crisis, a través de las estrategias de comunicacion.
La comunicacién organizacional es el proceso mediante el cual un
individuo o una de las subpartes de la organizacién se ponen en contacto
con otro individuo o subparte... Esto clarifica el hecho de que la
comunicacién es una herramienta de trabajo importante con la cual los
individuos pueden entender su papel y se pueden desempefar de
acuerdo con él. (Velasco y Nosnik, 2003, 22).

La comunicacién organizacional se estructura a través de mensajes y se
compone de elementos verbales y no verbales. También habla de la realidad de la
empresa y de la identidad corporativa.

Irene Trelles define la comunicacién organizacional como “el repertorio de
procesos, mensajes y medios involucrados en la transmisién de informacion por parte
de la organizacion”. (Trelles, S.f).

La comunicacién organizacional es una herramienta importante dentro de una
compafiia porque da lugar a la trasmision de informacion, ayuda a identificar las
necesidades y logros. “La comunicacion organizacional llega a permitir el conocimiento
de los recursos humanos, su desarrollo en la empresa, productividad en los

departamentos de trabajo”. (King, 2012).

Hay que resaltar que la comunicacion organizacional cuenta con tres elementos

claves:

1. Todo comunica en una organizacion: toda la actividad cotidiana de la
empresa se expresa, hasta el comportamiento de sus miembros.
2. Es generadora de expectativas: este aspecto es fundamental en la

organizacién porque determina el nivel de satisfaccién de los publicos.
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3. Debe ser integrada: indagar e identificar a quién se quiere comunicar
permitira disefar estrategias de manera coherente, es decir, que vaya de

acuerdo con los objetivos de la organizacion.

El objetivo de la comunicacion organizacional:

1. Informar cual es la mision de la organizacion, su filosofia y sus valores
(informacion externa e interna).
2. Informar a la organizacion de los sucesos econdémicos, politicos, sociales y
financieros que la pueden afectar o beneficiar.
3. Informar a la organizacion hacia donde se dirige el sector que opera (sus
aspectos negativos y positivos).
4. Informar las ventajas comparativas y competitivas de nuestra organizacion
(clientes-proveedores-socios y los trabajadores de nuestra organizacion).
5. Informar de nuestras relaciones comerciales, culturales y sociales como
elemento de solidez de nuestra organizacion. (Hernan, Sf)
Sin embargo, se tiene un margen de error y en la comunicacién organizacional
las barreras pueden presentarse en la trasmision de informacion, puede originarse en el
emisor, mensaje, receptor o en el mismo feedback.

Las barreas mas frecuentes son:

« Falta o ausencia de planeacion

e Supuestos 0 hechos confusos

« Distorsiéon del contexto del mensaje y/o de la semantica

« Informacion expresada deficientemente

« Barreras de contexto internacional

o Pérdida de informacion por retencion limitada

« Informacion con escucha limitada y la evaluacion anticipada de la misma
o Comunicacion de forma impersonal

« Desconfianza o temores en la comunicacion

« Tiempo insuficiente ante los cambios
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o Exceso de informacion

o Demas barreras en la comunicacion (King, (2012).

Se puede concluir que la comunicacion organizacional es el recurso principal de
la cualquier empresa para llegar a sus publicos.

Contar con la posibilidad de segmentar el publico ya sea interno o externo,
permitird dentro de la compafia determinar qué tan efectiva es la interaccion y qué tan
factible es el proceso de comunicacién que se estd manejando.

La Clinica Universitaria Bolivariana de acuerdo con su necesidad de comunicar
ha implementado diferentes estrategias con el fin de dar a conocer en el mercado su
imagen y portafolio de servicios. Todo con el propésito de buscar un posicionamiento
dentro de su publico objetivo con la claridad de saber qué se quiere comunicar, de qué
manera y cOmo se va enganchar.

Tener diferentes herramientas que faciliten la comunicacion no garantiza que
cada uno de los medios tenga el éxito deseado. Tal vez identificando qué es lo que el
publico quiere ver permitird tener mayor acierto, pero si por lo contario no se segmenta
ni se indaga, nunca se podra determinar a quién se esta dirigiendo y qué clase de
publico se tiene en la organizacion.

Pero, ¢qué tan importante es conocer al publico al cual se va dirigir? Tener
definido o segmentado el publico permitirhd, en gran parte, el funcionamiento y el
reconocimiento de la organizacion, ayudard que la creacion de contenidos sea
adecuado, que el leguaje esté acorde con el publico, ya que no es lo mismo como se
relaciona o se dirige en redes sociales al lenguaje que se utiliza en una reunién con la
Junta Directiva de la organizacion. Esto facilitara la comunicacion con el publico, todo
depende del buen trabajo de medios.

Identificar primero quién es su publico interno le ayudara a la organizacion a

tener diversas estrategias de interaccion.

La Clinica Universitaria Bolivariana en el Area de Comunicaciones cuenta con

diferentes perfiles encaminados a cumplir diferentes tareas, pero con el mismo objetivo
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de comunicar al publico meta. Se cuenta con una coordinadora de Comunicaciones, un
comunicador digital y una disefiadora (encargada de las piezas graficas) y el aprendiz.

Es precisamente este equipo de trabajo el que disefia las estrategias que permite
que publico cuente con la informacion necesaria para proyectarle los servicios, imagen,
calidad humana y el qué hacer de la Clinica.

Las estrategias para referirse a cada uno de ellos varian y estas pueden ser a
través de una comunicacion directa y plataformas virtuales como Facebook, pagina web
0 correos institucionales.

“Cuando hablamos de como lograr algo, como alcanzar un objetivo, estamos en
el terreno de la estrategia y la tactica; entre ellas la diferencia es solo el nivel de accién

y jerarquia” (Cardona y Macias: 2007:120).
La estrategia de comunicacién tiene como objetivo:

e Informar las posturas institucionales rectoras que conlleva a implementar
una nueva cultura organizacional.

e Sefialar las ideas rectoras de la organizacion, para unificar los esfuerzos
individuales y grupales hacia la direccion fijada.

e Trabajar sobre la identidad de la organizacion, no solo por su giro
comercial, sino por su actitud hacia el trabajo y el servicio, que se refleje en
una imagen creativa y original.

e Crear un sentido de pertenencia en torno a una serie de valores que se
debe ejercer en la actividad laboral y personal de las personas de la
organizacion.

e Disminuir o en todo caso eliminar, las resistencias culturales provenientes
de experiencias pasadas negativas, acentuando la idea de sobre la
renovacion de los procesos laboral.

e Desarrollar una visibn comunitaria con disposicion al cambio, que logre
construir objetivos comunes, que se apliqguen y se reflejen, en las
actividades cotidianas de las personas dentro y fuera de la organizacion.

e Operar todos los instrumentos y técnicas disponibles, para lograr el
encuentro de opiniones que enriguezcan Yy retroalimentacion la
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participacion de las personas, con el interés de crear una organizacidon mas
comunicativa, solidaria, reflexiva y autogestiva.

e Operar bajo l6gicas de organizacion planificadas, para que cada
elemento conozca su actividad y su posicion en la organizacion, no sélo
como empleado sino como parte de una comunidad que lleva un mismo
objetivo.

e Determinar los niveles de eficacia y calidad con las cuales las personas se
van a desempefiar en su actividad cotidiana dentro de la organizacion.
(Arellano,Sf).

Las estrategias comunicativas en la organizacion se utilizan para implementar en
la empresa el sello personal, cobmo se ve la empresa y qué no tienen los demas o su

competencia.

La importancia de la comunicacion interna y externa en la organizacion

Comunicacion interna

La comunicacion interna es la planificaciéon de actividades para la creacion de
buenas relaciones de sus miembros a travées de diferentes medios de comunicacion.
Las comunicaciones institucionales internas promueven la participacion,
la integracion y la convivencia en el marco de la cultura organizacional, en
donde cobra sentido el ejercicio de funciones y el reconocimiento de las
capacidades individuales y grupales. (Ritter, 2008, 8).

En entrevista telefonica con Juan Carlos Valencia, profesional de
Comunicaciones de la empresa Metro de Medellin, explicé que para su area de trabajo
la principal linea es velar por la reputacién empresarial y generar confianza ante los
diferentes publicos internos y externos.

“El objetivo desde la Direccion de Comunicaciones es gestionar reputacion corporativa
y desde la empresa el propdsito es gestionar calidad de vida” J.Valencia (Comunicacién

personal, 10 de enero, 2018). (Véase Apéndice A)
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La comunicacion interna no solamente ayuda a acompaiiar al cambio o
a mejorar la productividad e involucrar a todo el personal, sino que le
permiten a la organizacién ser mas coherente y coordinada cuando realice

cualquier plan de accién. (Amado Suarez y Zufieda, 1999).
En la Clinica Universitaria Bolivariana el publico interno no solo esta conformado

por los empleados sino también por las familias de los colaboradores.

La Institucion busca comunicarse con su publico interno a través de diferentes
medios, por ejemplo, utiliza su boletin cada semana con informacion general de todas
las areas de la Clinica, cuenta una intranet, correo institucional y las carteleras se

actualizan cada 15 dias con informacion diversa.

La comunicacion interna permite:

e« Tener una buena identidad desde adentro para construir una buena
imagen hacia fuera: No hay nada peor que un proyecto empresarial sin
identidad, y ésta debe ser conocida, aceptada e interiorizada por el equipo
para que se pueda proyectar hacia fuera y ayude a construir la imagen
corporativa deseada por la empresa.

o Trabajar la Estrategia empresarial en equipo: Implicar a los empleados
en la estrategia, compartir las decisiones y trasladar el papel que cada
persona tiene, favorecera alcanzar cualquier objetivo empresarial.

o Gestidon del talento: Las personas que forman un equipo definen su
Capital Humano y el Talento Corporativo de una empresa.

e Innovacion

e Clima Laboral: La comunicacion a todos los niveles de la empresa y la
transparencia son factores criticos que contribuyen a generar un buen
clima laboral o por el contrario, una mala comunicacion interna lo

deteriorara.
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o Liderazgo: Mediante la estrategia de comunicacion interna construimos
los niveles de confianza que los lideres necesitan de sus equipos para
dirigir y tomar decisiones.

e Motivaciéon del empleado. Cuando te sientes parte de algo y te identificas
con sus valores, cuando sientes orgullo por lo que haces y satisfaccion por

tu trabajo y cuando recibes reconocimiento y recompensa, tu motivacion es
inmensa, y por lo tanto mejora la productividad de tu empresa.

o Gestion del cambio. (Garcia, Sf).

Este tipo de herramienta nace de la necesidad de crear un canal de
comunicacibn mas cercano con los empleados y con el fin de motivar el talento
humano.

El éxito también depende de mantener bien informados a los empleados sobre
sus tareas, fallas y logros a nivel laboral. Impartir dentro de la organizacién la mision,
vision, valores politicas y filosofia, es decir, involucrar a los empleados en el qué hacer

de la empresa permitira crear en ellos un sentido de pertenencia.

En el didlogo con Valencia precis6 quiénes son para ellos los publicos objetivos.

Los publicos internos y externos son los que denominamos grupos de
interés, dentro del publico interno hacen parte empleados y funcionarios
de la empresa Metro de Medellin. Otro grupo de interés es el conformado
por los miembros de la Junta Directiva y los socios, que son la Alcaldia de
Medellin y la Gobernacibn de Antioquia. J.Valencia (Comunicacion
personal, 10 de enero, 2018). (Véase apéndice A)

La comunicacion interna se puede clasificar en ascendente, que se da de abajo

hacia arriba y la descendente, de arriba hacia abajo en la jerarquia.

Los canales de comunicacion mas utlizados por la Clinica Universitaria

Bolivariana para comunicarse con su publico interno es el Boletin Tuyo con una edicién
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semanal y maneja informacion de las areas, Correo Institucional que llega de manera

directa, intranet, carteleras y el Canal Tuyo TV.

Comunicacidén externa

La comunicacion externa permite en la organizacion establecer relacion, como su
nombre lo dice, con su publico externo, recolectar informacion del entorno y entablar un
proceso de dar y recibir.

La comunicacion externa se utiliza para proporcionar informacion
persuasiva a los representantes del entorno acerca de las actividades,
productos o servicios de la organizacion. La informacion enviada por
medio de canales externos puede utilizarse para influir sobre las
actividades de los individuos y de los grupos en el entorno relevante.
(Gary, 2003).

También se conoce como comunicacién externa a “el conjunto de mensajes
emitidos por cualquier organizacién hacia sus diferentes publicos externos (accionistas,
proveedores, clientes...), encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos a
proyectar una imagen favorable o promover sus productos y servicios” (Fernandez,
2002,12).

Al igual que la comunicacion interna, la externa también puede darse a través de
medios de comunicacién aunque depende del mensaje que se quiere trasmitir al publico
meta.

“La satisfaccion es un estado psicolégico, y por tanto subjetivo, cuya obtencidén asegura
fidelidad. La satisfaccion del cliente es a la organizacion, lo que la felicidad es a la
persona”. (Kloter, 2003, 13)

La comunicacion externa ayuda a la organizacion a proyectar una imagen
favorable y mejorar la comunicacién con su entorno. La Clinica Universitaria Bolivariana
para entablar comunicacion con dicho publico lo hace a través de carteleras, pagina

web, redes sociales y canal Tuyo TV.

Los tipos de comunicacion externa son:
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Comunicacion externa estratégica. Consiste en conocer los datos de la
competencia, las variables econémicas y su evolucion asi como los cambios en
legislacion laboral y muchos mas, con el fin de alcanzar una posicidbn competitiva
en el mercado.

Comunicacion externa operativa. Se utiliza para el desarrollo diario de la
actividad de la empresa, y es la mas importante a nivel de conocer ya que es la
gue lleva todas las comunicaciones publicas externas de la empresa, tanto con

proveedores, clientes, competidores, administraciones, etc.

Comunicacion externa de notoriedad. Quiere dar a conocer a la empresa, tanto
en mejorar la imagen como dar a conocer los productos. Es la que se encarga de
la promocion, marketing, publicidad, patrocinios y otras actividades que hacen

conocida la empresa de cara al exterior. (Soto, Sf).

En relacion con la Clinica se puede relacionar con la comunicacién externa

operativa y comunicacion externa de notoriedad, porque estdn mas enfocadas en el qué

hacer de la organizacion.

En entrevista telefénica con Maria Cristina Gil, profesional de comunicaciones de

una empresa de Telecomunicaciones, precisé cudl es la clave de un acertado plan.

Lo que ayuda a mantener una buena relacién con su puablico y permite priorizar

en una organizacion es el disefio de las estrategias. “Lo que esta funcionando no se
puede cambiar, simplemente se debe refrescar para no volver monétono”. M. Gil

(Comunicacion personal, 12 de enero, 2018). (Véase Apéndice B)

Hablar de las diferentes formas de comunicacion en una organizacion también

remite a tener en cuenta aspectos tales como la cultura organizacional.

Las organizaciones son también entes moldeables en sus
comportamientos, pues son la suma de las relaciones que efectian las

personas que las integran, son el nimero de interconexiones y vinculos
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gue han sido capaces de establecer y por lo tanto, son por si mismas
actores ( Chagoya, 2015).

La cultura corporativa no es solo el resultado espontaneo de las
interacciones diarias de los sujetos en el sistema, sino que ademas es
resultado de las restricciones y espacios, de los estimulos y limites que la
organizaciéon permite a sus empleados en funcion de sus objetivos
comerciales, productivos, de servicios y estratégicos. (Garrido,

Comunicacion de la estrategia. 03).

La cultura organizacional no puede modificarse, solo se pueden cambiar o
renovar algunos aspectos o habitos. Su cambio no es garantia de que el

comportamiento sea el esperado dentro de la organizacion.

¢ Qué es un habito? Es el concepto que viene después de las normas.

Estos no estan escritos ni tienen que estar necesariamente aprobados,

simplemente son pequefias recomendaciones que en la mayoria de los

casos se toman como normas. Para poner un ejemplo, en muchas oficinas

publicas hace unos afios no estaba prohibido fumar por norma, pero se

entendia que realizar esta accion podia perjudicar a no fumadores, por lo

gue nadie fumaba. A esto se le llama caracteristica de la cultura
organizacional de la empresa. (Diaz, 2013).

Podemos citar como ejemplo a Disney y Coca Cola con la mejor cultura

organizacional.

La cultura organizacional de Disney estd conformada por todas las
conductas que han sido definidas y por lo que se espera que la gente

haga como parte crucial de la empresa.

Por ejemplo, los nuevos empleados pasan por una capacitacion
llamada “Tradiciones”, con la cual se busca transmitir las creencias

practicas y las tradiciones que tienen los parques desde sus origenes.
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En la misma direccion, el liderazgo en Disney pone énfasis en un
sistema de reconocimiento de las buenas practicas. Ellos saben que lo
que mas consolida su cultura es el reforzamiento positivo de las

conductas que le han dado éxito a la empresa. (Jiménez, 2012).

Cultura Organizacional Coca-Cola (Femsa). Todo colaborador de
Femsa debe observar los valores y principios que conforman la cultura
organizacional y propiciar su difusion y cumplimiento, de modo tal, que
asegure la ventaja competitiva de la empresa a nivel de clase mundial,

orientada a la calidad, al mercado y al desarrollo del talento humano.

Nuestra cultura esta constituida por los siguientes valores:

Pasion por el servicio y enfoque al Cliente/consumidor

Innovacion y creatividad

Calidad y productividad

Respeto, desarrollo integral y excelencia del personal

Honestidad, integridad y austeridad. (Ramirez, Sf).

Sin duda la cultura organizacional es la columna vertebral de toda empresa, ya

que ayuda a definir el comportamiento de cada uno, tanto en el interior como en el

exterior de la compafia.

La importancia de los medios es fomentar la Cultura Organizacional en la Clinica
Universitaria Bolivariana, de su despliegue depende que tanto el publico interno como el

externo tenga conocimiento de los valores y slogan de la institucion.

Importancia de los medios

La importancia de los diferentes medios de comunicacion es que su influencia es
tal, que son quienes construyen la realidad de las personas. Si no trasmiten ni generan

emaociones, nunca se tendra conocimiento de cual es su trabajo en realidad.
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Se tratan de que los medios sean muy influyentes. Se intentan evaluar
a través de encuestas donde se les pregunte a los publicos qué tan
informados se sienten. En estas se obtienen respuestas positivas,
negativas y sugerencias, pero se considera que con los medios que se
estdn manejando se les esta llegando a los diferentes publicos”.
J.Valencia (Comunicacion personal, 10 de enero, 2018). (Véase Apéndice
A)

‘A nivel interno, los blogs, wikis y redes sociales estan haciendo que las
empresas sean mas productivas, mas comunicativas y que sus procesos de decision
sean mas agiles y transparentes” (Celaya, 2008).

En la Clinica Universitaria Bolivariana el manejo de los diferentes medios busca
claramente tener una comunicacion asertiva, sin tropiezos y sin perder el control sobre
los contenidos.

La interaccion a través de cada medio esta pensada con el fin de crear canales
de informacién, que permitan una comunicacion constante y que logre despertar en
cada uno de los publicos el interés esperado.

Un diagnostico puede ser la linea directa que nos determine qué tan factible es el
funcionamiento de los medios de comunicacion, su trabajo influira en la toma de
decisiones y el estar dispuesto a identificar aspectos a mejorar y eficacia en cada uno

de los medios.

¢, Qué es un diagndstico?

Un diagnostico es la oportunidad perfecta para analizar el desempefio de la
organizacién, en este caso, en cuanto al manejo de medios de comunicaciéon. También
puede definirse como “un método de conocimiento y analisis del desempefio de una
empresa o institucion, interna y externamente, de modo que pueda facilitar la toma de

decisiones”. (Andrade, Sf)

Sin embargo, existen otros autores que definen el diagndstico como:
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La conclusion del estudio o investigacion de una realidad. Expresada
en un juicio comparativo sobre una situacion dada: es el procedimiento por
el cual se establece la naturaleza y magnitud de las necesidades y
problemas que afectan al aspecto, sector o situacién de la realidad social
motivo de estudio-investigacion en vista de la programacion y-realizacion

de una accion. (Scardon.1985. 26)

En la Clinica Universitaria Bolivariana se buscard a través de la percepcion de
sus publicos internos y externos identificar qué tan efectivo es el funcionamiento de los
medios de comunicacion.

Un diagndstico organizacional de la comunicacién, examina también los
productos comunicacionales de la organizacion, tales como afiches,
paneles, volantes, periddicos, murales, etc. Finalmente una evaluacion de
la comunicacion puede contemplar también las formas de distorsion de la
comunicacién, como los rumores, los ruidos, que generan las estructuras

de poder en una organizacion. (Gavilan y Karin.2001)

Su importancia radica en que ayuda a la organizacion a plantearse objetivos con
el fin de impactar e innovar su publico en general, permitiendo hacer cambios oportunos
gue respondan a la necesidad de cada uno, contemplando en los resultados un margen
de error, es decir, que no se encuentren respuestas positivas a lo que se esta
buscando.

En la entrevista telefénica con Gil, dijo, de manera personal y desde su
experiencia, que el diagndstico es la herramienta para conocer qué es lo quiere el
publico.

“Ir midiendo para saber como se esta comportando un medio, la audiencia qué necesita
qué le gusta y poder ir haciendo cambios oportunos que respondan a la necesidad del
publico. M. Gil (Comunicacion personal, 12 de enero, 2018). (Véase Apéndice B)

Implementar un diagndstico ayudara a identificar:
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Los medios institucionales deben ser creados de acuerdo con las
necesidades de cada organizacion. No todas las organizaciones requieren
de los mismos medios, en la medida en que se van identificando las
necesidades se va pensando en el medio mas apropiado para el publico
qgue tiene la necesidad de comunicacion. De acuerdo con esto es muy
importante hacer un zoom a cada medio y analizar cada seccién o
contenido. M. Gil (Comunicacién personal, 12 de enero, 2018). (Véase
Apéndice B)

En la Clinica Universitaria Bolivariana se implementara un diagndstico
funcionalista cuyo objetivo es “detectar y corregir las practicas de comunicacién que

estan impidiendo la produccion y la eficiencia de la organizaciéon” (Diaz, Karin, 2001).

La perspectiva funcionalista usa un proceso de diagnoéstico en el cual el
comunicador organizacional asume la responsabilidad casi total del disefio
y la conduccion del mismo (objetivos, métodos, y la interpretacién de los
resultados). Por el hecho de usar conceptos y métodos previamente
establecidos que dice que la corriente funcionalista  adopta una

perspectiva desde afuera de la organizacion. (Diaz, Karin, 2001).

No obstante, el diagndstico organizacional también se encarga de recolectar
informacion del clima general de la comunicacion, nivel de satisfaccion de los
empleados, el impacto de los procesos de informacion y el papel, la eficiencia y la

necesidad de la tecnologia.

Realizar un diagnostico permitird disefiar diferentes estrategias y quizas posibles
soluciones, hacerlo muy a menudo no es garantia de que los medios logren alcanzar el
éxito deseado. “Lo mas recomendable es hacer mediciones en los dos semestres,
sobre todo la del final permitira tener herramientas para tomar decisiones para el afio

siguiente” M. Gil (comunicacion personal, 12 de enero, 2018). (Véase Apéndice B)
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Hacer una medicion del funcionamiento de los medios podra estipular si se han
cumplido los objetivos propuestos tanto del profesional de comunicacion como de los
canales en general.

En el caso de la empresa Metro de Medellin utilizan varios indicadores de
desempeiio. Uno se encarga de medir la percepcidn ciudadana y el otro de la

reputacion corporativa.

Las herramientas que se deben tener en cuenta para llevar a cabo el diagnéstico
son:

Saber quién es mi publico (a quién me estoy dirigiendo), para qué
medio va dirigido, qué objetivo qué quiero escuchar de la gente, con base
en eso preguntar si tengo una intensién particular o si algo me esta
inquietando de algun medio determinado, qué te guastaria medir y qué no
te parece. M. Gil (comunicacién personal, 12 de enero, 2018). ( Véase
Apéndice B)

De acuerdo con el objetivo propuesto para el desarrollo de este trabajo, se
utilizara como metodologia un cuestionario con el fin de tener mas herramientas que

permitan el disefio de nuevas estrategias.

El cuestionario es el instrumento mas comunmente usado en la
realizacion de un diagndéstico de la comunicaciéon organizacional. Esto se
debe principalmente a que el cuestionario permite recoger mayor cantidad
de informacién de mayor cantidad de gente de una manera mas rapida y
econdmica que otros métodos. Ademas el analisis de la informacion puede
ser mas objetivo y rapido mediante el analisis estadistico. (Diaz, Karin,
2001).

Los resultados del diagnostico determinaran la creacidén de posibles soluciones y

aspectos de mejora. Tanto para los publicos internos y externos. Con un buen trabajo



25

de medios se podra trabajar para garantizar que la Clinica Universitaria Bolivariana

tenga mejor comunicacién con cada uno de sus publicos.

El objetivo final del diagndstico sera consolidar los medios de comunicacion, a
través de un plan de mejora, disefio de tacticas, fortalecer los mejor posicionados y

reforzar aquellos con niveles mas bajos.
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Metodologia

“La Metodologia es la ciencia que nos ensefia a dirigir determinado proceso de
manera eficiente y eficaz para alcanzar los resultados deseados y tiene como objetivo

darnos la estrategia a seguir en el proceso”. (Ledn y Cortés, 2004,08).

El enfoque de este trabajo es de caracter mixto, porque tiene caracteristicas del
enfoque cualitativo como las encuestas y las entrevistas semiestructuradas que se
aplicaron para el desarrollo de este proyecto; y del enfoque cuantitativo en el que se

utiliza la observacién como recoleccion de datos.

En un enfoque mixto el investigador utiliza las técnicas de cada uno por
separado, se hacen entrevistas, se realizan encuestas para saber las
opiniones de cada cual sobre el tema en cuestion, se trazan lineamientos
sobre las politicas a seguir segun las personas que intervengan , etc.,
ademas esas encuestas pueden ser valoradas en escalas medibles y se
hacen valoraciones numéricas de las mismas, se obtienen rangos de
valores de las respuestas, se observan las tendencias obtenidas, las
frecuencias, se hacen histogramas, se formulan hipé6tesis que se
corroboran posteriormente. En este enfoque mixto se integran ambas
concepciones y se combinan los procesos para llegar a resultados de una

forma superior. (Le6n y Cortés, 2004,11).

Como se mencionaba anteriormente para la recoleccion de datos se realizaron
encuestas tanto para el publico interno como para el externo en la Clinica Universitaria
Bolivariana y a partir de las respuestas se determiné el paso a seguir para el desarrollo

del trabajo.

La observacion se hizo en cada uno de los pisos de la Clinica con el objetivo de
analizar que tanto provecho se tiene de los medios de comunicacién. Para las
entrevistas se logro concretar a dos profesionales del Area de Comunicaciones de dos
empresas del sector publico de la cuidad, para hablar sobre el manejo de los medios, el

impacto y la importancia de hacer un diagndéstico en las organizaciones.
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Andlisis de resultados de la encuesta general de percepcién de los medios de
comunicacion Clinica Universitaria Bolivariana

Publico interno

Lograr identificar las necesidades comunicacionales de los diferentes publicos de
la Clinica Universitaria Bolivariana permitio conocer fortalezas y debilidades que

influyen en el proceso de comunicacion.

Para conocer los resultados se le da paso al andlisis de las preguntas

respondidas por 106 integrantes de la institucion.

1. De los siguientes medios de comunicacion internos, sefiale cuales conoce:

e Boletin Tuyo

e Carteleras

e |Intranet

e Correo Institucional
e Canal Tuyo Tv

llustracion 1

M a. Boletin Tuyo

m b.Carteleras

W c. Intranet

B d.Correo
Institucional

He. Canal Tuyo Tv
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El publico interno de la Clinica reconoce los diferentes medios de comunicacion,
sin embargo, su interaccion es muy poca. Por ejemplo, Tuyo TV no tiene la fuerza que

deberia tener un canal interno como trasmisor de informacion.

2. ¢(Cree usted que los medios de comunicacion internos ofrecen una

informacion oportuna, util y relevante?

llustracion 2

mSi mNO

Un 89% del publico interno manifestd que cada medio es determinante para
trasmitir informacion, que son eficaces, rapidos, efectivos y que brinda la oportunidad
de tener a la mano contenido de interés general y de caracter institucional. Sin
embargo, el otro 11% hace gran énfasis en que se deben potencializar los contenidos,
darle mejor aprovechamiento a los eventos, no dejar pasar ocho dias para dar a
conocer informacion de Clinica y reforzar las estrategias para llegar a areas
asistenciales, explotar mas el canal interno y el boletin Tuyo.
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3. ¢ Cual es el medio de comunicacién interno que mas consulta?

llustracion 3

e. Canal Tuyo

Y

1% a. Boletin Tuyo
17%

d. Correo
Institucional
44%

Con un 44% el correo institucional sobresale por ser el mas consultado dentro

del pablico interno, luego la Intranet y el boletin Tuyo por debajo con el 17%.

4. ¢Cual es el medio de comunicacién interna que considera tiene mayor arraigo

en la institucioén:

e Boletin Tuyo

e Carteleras

e Intranet

e Correo Institucional
e Canal Tuyo Tv
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llustracion 4

e. Canal Tuyo
TV

Por encima del boletin y de las carteleras, el correo institucional se considera por
parte del publico interno como el de mayor arraigo en la institucion con el 32% porque
es de facil acceso y permite recibir informacion de toda clase incluso el mismo boletin

institucional.

5. ¢Cuél es el medio de comunicacién interna que considera tiene menor arraigo

en la instituciéon?

e Boletin Tuyo
e Carteleras
e Intranet

e Correo Institucional
e Canal Tuyo TV
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llustracion 5

M a. Boletin Tuyo H b. Carteleras M c. Intranet

md. Correo Institucional = e. Canal Tuyo TV

55%

Con un porcentaje del 55% el Canal Tuyo TV se considera como el de menor
arraigo en la Clinica. Segun el publico interno hace falta mayor difusion en la diferentes
areas, dar a conocer su contenido y manifiestan que el horario laboral no alcanza para

estar pendiente de su tramision.

6. ¢ Con gqué frecuencia lee usted el Boletin Institucional Tuyo?

llustracion 6
ma.UnaVez alasemana m b. Dos veces al mes
mc.Unavez al mes d.Rara vez consulto el boletin

c.Noreviso el boletin institucional
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Segun el resultado, el boletin institucional es leido en un 51% cada semana, es
decir, cada vez que es enviado al publico interno de la Clinica. Los que no lo revisan
explicaron que es porque no les despierta ningun interés y se considera poco atractivo

visualmente.

7. Ha visto la informacién publicada en las carteleras institucionales

llustracion 7

mSi mNO

Con un alto porcentaje, el publico interno ha visto las carteleras de la Clinica
Universitaria Bolivariana, aunque no despiertan ningun interés por sus contenidos; sin
embargo, para otra parte del publico estan en lugares estratégicos de la Clinica y

ofrecen informacién importante.

8. ¢ Qué tipo de informacion le gustaria ver en las carteleras?

Aunque las carteleras manejan informacion diversa y tratan de captar la atencién a
través de juegos, el publico interno quiere ver contenidos relacionados con los servicios,

ofertas educativas, clasificados, cambios, convenios, cultura y tips para la vida.
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9. ¢Sigue usted nuestra pagina de Facebook?

llustracion 8

NO
60%

Con un porcentaje del 60% nuestro publico interno no conoce la pagina de Facebook.

10. ¢Qué tipo de informacion le gustaria encontrar en los medios de
comunicacion internos de la institucion?

Aunque parte del publico interno manifiesta que el manejo de informacion de los
medios ha sido adecuado, la otra parte recomienda que se deben tener en cuenta
contenidos tales del sector salud, de la Clinica, clasificados, investigacion, beneficios

para los empleados y campafias de humanizacion.
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11. Le gustaria que se implementara otro medio de comunicacién en la Institucion

llustracion 9

NO
77%

Aungue el No esta por encima con un 77%, el publico interno manifiesta que los
medios son adecuados; el Si opta por implementar en la Clinica un periddico o revista

fisica, un boletin fisico mensual y potencializar redes sociales con Instagram y Twitter.
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Publico externo

Para contribuir con el Diagnostico General de Medios de la Clinica Universitaria
Bolivariana se realiz6 una encuesta que constaba de nueve preguntas dirigidas al
publico externo (en este caso, pacientes, visitantes y acompafiantes). En total,

participaron 51 personas.
Los resultados fueron los siguientes:

1. ¢Como se enter6 usted de los servicios que ofrece la Clinica Universitaria
Bolivariana?
llustracion 10

B.ARL
4%
C. URGENCIA

D.PARTO 10%
6%

Segun la gréafica se logré indentificar que con un porcentaje del 32% gran parte del
publico externo llega a la Clinica remitido por su EPS y por otra persona. En el grupo de
Otros, cabe resaltar que su acercamiento con la Clinica fue por causa de una urgencia,

remision o internet.
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2. ¢Conoce algunos de los medios de comunicacion que maneja la Clinica
Universitaria Bolivariana?
llustracion 11

ESi mNO

Siendo muy poca la diferencia se establece que el publico externo con un 53%

conoce los medios de la Clinica Univesitaria Bolivariana.

Si su respuesta es afirmativa, mencione cuales son los medios que conoce

llustraciéon 12

e. Todos
3%

c.Internet

3% b, pagina Web
9%

Con un 52% facebook sobresale por encima de otras alternativas como la pagina
web, en el grupo de Otros con el 24% esta Radio Bolivariana, dirigida por la Universidad
Pontificia Bolivariana, y Canal Tuyo TV trasmitido a través del canal 55 en las salas de
espera de la Clinica.



3. Ha visto la informacion publicada en las carteleras institucionales

llustracion 13

mSi mNO
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Con una gran diferencia, la publicacion en carteleras es buena lo que permite

que el Si con el 61% sobresalga sobre el No. Es preciso recordar que el contenido se

actualiza cada 15 dias.

4. ¢Qué tipo de informacion le gustaria ver en las carteleras?

llustracion 14

e. Asi estan
hien
6%

f.No sabe
10%
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Con muy poca diferencia, el publico externo opta con el 27% ver contenido
educativo e informativo con el 21%, algunos manifiestan que no saben y esto supera la

opcion de respuesta Otros contenidos como eventos, donaciones y ayudas.

5. ¢Sigue usted nuestra pagina de Facebook?

llustracion 15

mSi " NO

60%

—

La mayoria del publico externo manifesté que uno de los medios que conocia de

la Clinica era la red social, sin embargo, la grafica si muestra que en un 60% no son

seguidores de la misma.

6. ¢ Estaria dispuesto a recibir informacién de la Clinica Universitaria Bolivariana?

llustraciéon 16

El publico externo estaria dispuesto con el 60% a recibir informacion de la Clinica
a traves de diferentes medios.
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Si su respuesta es afirmativa, indique el medio

llustracion 17

MW a. Celular m B. Correo Electronico

m c.Campanfas Presenciales = d. Otros

8%

Muchos consideraron que el mejor medio para recibir informacion es el correo
electrénico con el 38%, seguido del celular (mesajes de texto o Whatsapp), con el 30%.
En la categoria Otros medios sobresale Radio Bolivariana y Facebook.

7. ¢Cudl medio de comunicacién considera que es adecuado para conocer
informacion de la Clinica Universitaria Bolivariana?

llustraciéon 18

m Facebook m Carteleras m Paginaweb
m Correo electronico m Canal Tuyo TV u Otro

= Todos ® Ninguno

3% 3%
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Segun el publico externo, el mejor medio seria Facebook con un porcentaje del

41% y como complemento las carteleras y el Canal Tuyo TV ambos con el 13%.

8. ¢Sabe usted que la Clinica Universitaria Bolivariana cuenta con un canal
interno de television denominado Tuyo TV?

llustracién 19

mSi mNO

55%

Aungue la diferencia es muy poca el No con el 55%, indica que el publico externo

puede tener conocimiento sobre el Canal y su contenido.

9. ¢Qué tipo de contenido le gustaria ver en el canal interno de televisién Tuyo
TV?
llustracion 20

M Educativo H Informativo
M Investigacion e Innovacion en Salud ® Informacion Institucional

Todos

8%
15%
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El publico externo con un 38% prefiere ver contenido de investigacion e innovacion en

salud preferiblemente, sobre contenido institucional o informativo.
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Propuesta de mejora

Resaltar la buena labor y el esfuerzo por mantener una comunicacion constante con
cada uno de los publicos es de pocas organizaciones. La Clinica Universitaria
Bolivariana en su qué hacer ha implementado diferentes tacticas con el fin de mejorar la

interaccion y generar recordacion dentro del publico interno y el externo.
Trabajar de la mano de redes sociales y otras alternativas como el redisefio del portal
web son herramientas que van contribuyendo al objetivo final de toda organizacion, que

no es diferente al de comunicar.

llustraciéon 21
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Destacar el trabajo de toda un area de comunicaciones es importante ya que el buen

funcionamiento de toda organizacion inicia desde adentro y los buenos resultados se

reflejan afuera.
llustracion 22

Actividades de la
Clinica y videos

Interno

Facebook
Dias especiales del
sector Salud y
videos de
especialistas

Externo

Incentivar la
participacion del
publico interno para
gue conozcan la

pagina de
Facebook.
Aumentar la

interaccion a través
de contenido propio,
es decir, contenido
que se conciba
directamente desde
la Clinica.

A través de
Facebook generar
estatus, recordacion
y posicionamiento



http://www.clinicauniversitariabolivariana.org.co/clinica/home

Juegos

Darle protagonismo
a los empleados,
por ejemplo, un
reconocimiento.

Carteleras Interno Agenda cultural y
académica
Brindarle a cada
Difusion de eventos p“b_”co alternativas,
variedad y otra
gama de servicios
que permitan
conocer el lugar
donde estan.
Informacion de
Externo Clinica, contenido
de innovacion en
salud, investigacion
y especialidades.
Hacer mayor
difusion de sus
Interno Contenido de | contenidos en las
interés general diferentes areas de
la Clinica,
Canal Tuyo TV especialmente  en
Las pantallas estan | algunas como las
Externo ubicadas en puntos | asistenciales.
estratégicos para el
publico externo
Disefio de una
nueva imagen que
Boletin Tuyo . ueda ser mas
y Interno Contenido y P atractiva
difusion visualmente.
Hacer énfasis sobre
su funcionamiento
Intranet Interno Comunicacién

directa

en el
interno.

publico
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Comunicacion
rapida, directa 'y

efectiva Seguir  utilizandolo

como medio masivo

Correo electrénico Interno

Un buen planteamiento de estrategias acompafiadas del contenido apropiado
influira en el posicion la Clinica Universitaria Bolivariana como marca y como importante

ente de la salud en la cuidad.

Con el objetivo de mejorar el proceso de comunicacion y la interaccion con cada
uno de los publicos, se trazardn diferentes alternativas segun las caracteristicas del

medio para optimizar su funcionamiento en la Clinica Universitaria Bolivariana.

Facebook

Para darle mejor aprovechamiento a la pagina de Facebook se debe identificar
qué es lo que quiere proyectar la Clinica dentro sus diferentes publicos, luego elegir y
clasificar el contenido, lo ideal es que cumpla con las expectativas y necesidades de

quien espera recibir y retroalimentar el mensaje.

Hacer un buen uso de una herramienta como Facebook, ayudarad a divulgar

contenido de caracter informativo, educativo o de innovacion.

Es necesario disefiar una estrategia publicitaria para dar a conocer la red social tanto

para el publico interno, pocos la conocen, y en el externo para atraer mas seguidores.

Los contenidos pueden seguir por la misma linea:
- E-card sobre dias especiales de salud y servicios de la Clinica

- Video sobre especialidades
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- Informacioén compartida por el Ministerio de Salud
- Fotos sobre actividades en la Clinica
- Noticias de Medellin Health City

Es importante resaltar que son pocos los contenidos propios, que cuando se
publican son de gran acogida por parte de los seguidores, mas que publicaciones

compartidas.
llustracion 23
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Tomado de: https://www.facebook.com/Clinica.Universitaria.Bolivariana/

- Una de las sugerencias seria implementar mas contenido propio dado que
son los que le dan tréfico a la pagina.

- Publicar contenido de investigacion e innovacion.

- Capsulas informativas sobre salud.

- Hacer dos publicaciones como minimo al dia en Facebook ayudara a mejorar
la interaccion.

- Manejar diferentes formatos de publicacién, es decir, si se publica en la
mafiana una imagen, en la tarde que sea un video.

- Mantener el contenido de Facebook fresco, actualizarlo cuantas veces sea
necesario, no atosigarlo de informacién, pero si darle lo que el publico
espera, qué es algo distinto.

- Conocer demograficamente el publico permitird identificar a quien le esta

llegando el mensaje.

Generar una imagen positiva dentro de los publicos permitira que la Clinica
Universitaria Bolivariana sea reconocida no solo por el buen servicio, sino por la buena

comunicacién con cada uno de ellos.

Boletin institucional Tuyo

El Boletin nace de la necesidad de mantener comunicacion con las diferentes
areas de la Clinica y es una de las mejores alternativas para trasmitir informacion.

La Clinica Universitaria Bolivariana cuenta con un boletin interno que es enviado
cada ocho dias a los empleados. Su lecturabilidad es muy baja pese a que maneja

contenidos de interés general y de caracter institucional. (Véase Apéndice C).


https://www.facebook.com/Clinica.Universitaria.Bolivariana/
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llustracion 24

il

Acompanancs en la Eucaristia en Accion de Gracias
por ol Parto 65.000

Tomada de: Boletin Institucional Clinica Universitaria Bolivariana

Después de identificar lo que el publico interno quiere ver es necesario disefar
estrategias con el fin de aumentar las visitas.
e Trabajar en refrescar la imagen puede ser atractiva visualmente para el
publico objetivo.
e Los contenidos son apropiados y estan bien estructurados, no obstante,
manejar mas contenido audiovisual puede mejorar la lecturabilidad.
¢ No solo la falta de acercamiento con el boletin es por problemas de forma, es
importante evaluar:
1. Por gué en algunos casos no llega.
2. Revisar por qué el Boletin en ocasiones llega al correo como Spam o
correo no deseado; esto impide la lecturabilidad.
e Redisefiar una camparia con el fin de que el boletin tenga mejor acogida
por el publico interno.
e Darle mayor participacion al puablico, implementar una seccion con el mejor
empleado (Administrativo — Asistencial) y resaltar el trabajo en equipo de
cada éarea.

e Generar motivacion a través de incentivos y reconocimientos.
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e Evaluar periodicamente el funcionamiento de los contenidos y la
herramienta como tal, permitird tener mejor afectividad en su objetivo de
comunicatr.

e Pensar en una edicién mensual fisica con un resumen de las actividades

del mes.

Darle mejor aprovechamiento al boletin con contenidos actualizados, breves y
con otra imagen influird en la creacién de esa conexion con el publico que ayudara a

mejorar en proceso de comunicacién dentro de la Institucion.

Carteleras internas y externas

Las carteleras funcionan como extension para mantener la comunicacion
constante con cada uno de los publicos y su contenido no varia mucho. Se manejan
agendas cultural y académica; frases; juegos (publico interno); indicadores por
servicios; cumpleafios y cualquier otra informacién importante que requiera ser

publicada.

De acuerdo con lo que el publico quiere ver se puede evaluar la oportunidad de

anexar otro tipo de contenido y si los cambios son oportunos cada 15 dias.

llustraciéon 25
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Cartelera externa

Tomado de: Instalaciones Clinica Universitaria Bolivariana

Modificar o ampliar los contenidos es complejo ya que existen areas donde las
carteleras estan completamente llenas y la informacion suele volverse paisaje.

e Seguir con los juegos para el publico interno es motivador para los
empleados, ¢ qué tanto funcionaria un juego para el publico externo donde
se mida que tanto conoce de la Clinica?

e Variar los contenidos una semana acompafar las agendas con tips de
salud, importancia del deporte, investigacion e innovacion en salud,
cambios, (funciona para los dos publicos), servicios de la Clinica para
publico externo.

e Permitir al publico externo la calificacion del servicio

e Programaciéon del Canal Interno Tuyo TV, lo que permitira darle

posicionamiento y reconocimiento a ambos.

La finalidad de las carteleras es reforzar la comunicacién con los publicos de una

manera calida y cercana. Es ofrecer otras alternativas de interaccion.
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Canal Tuyo TV

llustracion 26
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Tomada de: http://clinicabolivariana.tv/

Segun los medios de comunicacién de la Clinica Universitaria Bolivariana, el
Canal Tuyo TV busca informar cada uno de los publicos, sin embargo, en la encuestas
se evidencia gque llega mas a uno que a otro. En lo que se puede deducir que puede ser
un medio exclusivamente externo.

El canal es sintonizado en las salas de espera de la Clinica. El publico interno no
tiene mucho conocimiento sobre los contenidos, por esto es importante reanudar una

camparfa donde se dé a conocer el objetivo del canal.

o Hacer difusion tanto en el publico interno como en el externo.

o Crear una parrilla de contenidos.

o Crear un mini-noticiero donde se resalte temas de actualidad en salud

o Resaltar el trabajo de médicos, especialistas, enfermeras y empleados en
general.

o Plantear capsulas informativas de interés general.


http://clinicabolivariana.tv/
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Realizar un buen plan de difusion ayudara que el trabajo en la recoleccion y de
actualizacion de la parrilla de contenidos cobre sentido. El publico externo quiere
variedad y el publico interno quiere conocerlo, aunque aquellos que lo conocen

manifiestan que no cuentan con el tiempo suficiente para dedicarle.

Para lograr que el publico interno conozca el contenido del canal se pueden

disefiar piezas fisicas que puedan llegar hasta las areas asistenciales.

Correo electrénico

llustracion 27

Office 365

Es el medio mas frecuente y mas utilizado por el publico interno porque permite
tener acceso a la informaciébn de manera facil, rapida y directa, sirve como canal

efectivo para el envio y recepcion contenidos.

El correo es un medio necesario para el proceso de comunicacion y la Clinica
Universitaria Bolivariana es consciente de ello, los extras informativos y contenido

importante son manejados a través de esta herramienta.
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llustracion 28

extra-

\Comunicandonos Tk, yo... NOSETRES
(U — 7
M U
-~ L\oli\'arl:m:a 8
, Resde =
( \recam

SE APLAZA LA MEDIDA DE PICO Y PLACA AL INTERIOR DE LA
CLINICA UNIVERSITARIA BOLIVARIANA

Tomado de: Correo Institucional Clinica Universitaria Bolivariana

Aungue para el publico externo Facebook seria el medio indicado para recibir
informacion, el correo electrénico podria funcionar para hacer envio de citas, jornadas e

informacion general.

A través del correo se puede evaluar la posibilidad de revision de examenes y

trabajar en promover ain mas en el publico externo las cotizaciones de servicios.

También pensar en la posibilidad de hacer una plantilla digital que tenga
informacion como: enfermedades, tips, cuidados y otros contenidos innovadores que

pueda circular a través del correo del publico externo.

Intranet

Es una herramienta utilizada por el publico interno para facilitar el acceso a
documentos y solicitar requerimientos de otras areas, lo que permite tener un proceso
de comunicacién constante, es un medio ya posicionado y reconocido por los

empleados.

Para los empleados puede ser de alguna manera tedioso tener que recurrir a
esta herramienta para solicitar algun requerimiento de otra area, sin embargo, puede

ser efectiva a la hora de mantener un control y orden en el proceso de comunicacion.
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Su efectividad puede desprenderse en que es un medio institucional, hecho y

empleado para facilitar la comunicacién con su publico interno.

Por ende el personal de la Clinica conoce sobre su funcionamiento y los casos
en los que se puede hacer uso. En este medio no se hace mucho énfasis ya que se ha
trabajado constantemente dentro de la organizacion para incentivar la utilizacion,

incluso desde la misma oficina de Comunicaciones.

Su trabajo es trasmitir a cada uno de los empleados sobre el uso de la
herramienta, incluso no ha sido necesario generar un voz a voz o difusion porque ya se

conoce y es aceptada de manera favorable.

En ocasiones se le recuerda a su publico interno (empleados), que las solicitudes

institucionales deben hacerse a través de la intranet.

En conclusion la intranet es una herramienta facilitadora de los procesos de
comunicacién, hacer una propuesta de contenido como tal no seria conveniente en una
plataforma que esta destinada para ofrecer a su publico interno lo que necesita como
por ejemplo el Gestor de Documentos, Requerimientos e Indicadores de la Clinica

Universitaria Bolivariana.
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Conclusiones

En la Clinica Universitaria Bolivariana los medios de comunicacién internos y
externos son necesarios para divulgar permanentemente el plan misional, no
obstante, el analisis de las encuestas revela que el impacto con los

colaboradores es menor al esperado.

De acuerdo con las necesidades identificadas se puede concluir que a los
medios de comunicacion tanto internos como externos les hace falta mayor
difusion y segun la percepcion de los publicos se deben mejorar lo

contenidos.

Gran parte de las razones que pesan para que el Canal Tuyo TV no tenga el
impacto esperado con el publico interno, es quizds porque las pantallas no
estan en lugar adecuado para que el mensaje llegue de manera directa y

acertada.
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Recomendaciones

Potencializar los medios de comunicacion y darle mayor difusion permitira
mejorar la interaccion, consolidar el publico y lograr el posicionamiento deseado
de la Clinica Universitaria Bolivariana como marca y como ente de referencia de

salud en la ciudad de Medellin.

Fidelizar el publico objetivo es una tarea compleja, pero si se inicia por responder
a sus necesidades en cuanto a la innovacién y la mejora de los contenidos,
podria aumentar la lecturabilidad y la percepcion positiva de los diferentes

canales de informacion.

Disefiar un plan de difusién para el Canal Tuyo TV y su parrilla de contenidos
permitird que aquellos que no saben de su existencia lo conozcan e interactien

con él, como medio masivo de informacion.
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Apéndices

Apéndice A. Entrevista 1.

Juan Carlos Valencia- Profesional uno Direccibn General de Comunicaciones Yy

Relaciones Publicas del Metro de Medellin

¢, Cual es el principal objetivo desde el area de Comunicaciones?

El principal objetivo desde la Direccidbn de comunicaciones, es gestionar la reputacion
de la empresa, generar confianza ante los diferentes publicos internos y externos de la

empresa Metro de Medellin.

¢, Qué tipo de publico tienen identificados y qué tipo de medios de comunicacién
tienen para cada uno de ellos?

Los publicos internos y externos son denominamos grupos de interés, dentro del
publico interno hacen parte empleados, funcionarios de la empresa Metro de Medellin.
Otro grupo de interés es el conformado por los miembros de la Junta Directiva, socios,
que son Alcaldia de Medellin y Gobernacién de Antioquia.

En los publicos externos hacen parte los viajeros en una gran cantidad, transportadores
privados que se integran al sistema, autoridades de movilidad, los académicos,

Concejales, Diputados, Miembros de la Asamblea y el Sector Financiero.

¢, Qué tipo de medios utilizan para cada grupo de interés?

Se manejan las CIC (Centro de Informacién al ciudadano), contiene varios canales
informativos como: Redes sociales, Pantallas en que estan en las paradas del tranvia,
estaciones de buses y punto de ventas de las estaciones. También se manejan dentro
de la direcciobn de comunicaciones el Sitio Web, periddico, correo interno , intranet y
otros canales alternativos que son considerados muy importantes para la comunicacion
gue son los eventos, gestion de relaciones publicas, trabajo con proyectos en las

comunidades.
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Las publicaciones varian segun el publico puede ser impreso, digital o audiovisual.

¢Existe una diferencia en el lenguaje entre los publicos internos y externos?

El lenguaje para cada grupo de interés o para los diferentes publicos es con mucho
respeto, pero dependiendo del grupo si se puede variar el lenguaje, no es o mismo
comunicarse como se hace a través de redes sociales donde es mas informal a como
se hace para nuestra junta directiva o cuando nos comunicamos con nuestros
académicos (Sector Financiero). Pero siempre en general de una manera muy cordial,

manejando la Cultura Metro.

¢, Quién se encarga de Coordinador todo el manejo de medios?

La Direccibn de comunicaciones cuenta con un jefe que es el director de
comunicaciones su nombre es Juan David Correa Lépez, el es la persona que dirige

todo el grupo de profesionales, practicantes y auxiliar de comunicacion.

¢ Cada cuanto evaltan los medios?

Los profesionales siempre tiene unos objetivos de desempefio y eso peridédicamente
cada tres 0 seis meses se va haciendo evaluaciones de cdmo se esta trabajando y al

finalizar el afio se ve si se cumplen los objetivos.

Desde la direccion se tienen unos indicadores de desempefio donde se miden dos
referentes muy importantes el estudio de percepcion ciudadana, que es una encuesta

que se realiza cada afo y la hace el programa externo Medellin como vamos.
Es un importante porque arroja los resultados de cémo esté el trabajo.

Otro indicador muy importante es el de Reputacion Corporativa que lo evalia una
empresa que se llama Merco (Monitor de empresas y reputacion Corporativa). La ultima

medicién se ocupo el puesto 19 de 100 empresas del pais.
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¢Desde su experiencia qué importancia tiene los medios?

Los medios de comunicacion sobre todo los masivos son muy importantes porque le
construyen una realidad a la gente, uno muchas veces se forma una idea de la realidad,

es lo que un medio le cuenta.

Ya hay una serie de medios que ya no son tan tradicionales pero que son masivos por
ejemplo Facebook que es la que méas seguidores tiene que son de una influencia muy
grande, ya que la generacién de ahora y las venideras son las que mas estan
pendientes del celular o de su dispositivo mévil, consumiendo mucho redes sociales en
la que se incluye WhatsApp que aunque no es una red social se ha convertido en un

mecanismo de comunicacion. Lo que evidencia un alto consumo de medios.

¢ Qué tanto influyen los medios en cada uno de los grupos de interés?

Se tratan de que los medios sean muy influyentes, se intentan evaluar a través de
encuestas donde se le pregunte a los publicos que tan informados se sienten, donde se
obtienen respuestas positivas, negativas y sugerencias, pero se considera que con los

medios que se estan manejando se les estéa llegando a los diferentes publicos.

¢Qué tanto aprovechan los medios o qué tanto se arriesgan en cuanto a
contenido?

Nosotros los utilizamos por nuestro objetivo desde direccibn que es gestionar
reputacion corporativa y desde la empresa donde el propdsito es gestionar Calidad de
Vida.

El Metro de Medellin tiene un area de investigaciéon donde se trabaja de la mano para

innovar en contenidos, en los diferentes medios masivos de comunicacion.
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Apéndice B. Entrevista 2.
¢, Qué importancia tienen los diagnésticos en los medios institucionales?

Los medios institucionales deben ser creados de acuerdo con las necesidades de cada
organizacién, no todas las organizaciones requieren de los mismos medios, en la
medida que se van identificando las necesidades va pensando en el medio mas

apropiado para el publico que tiene la necesidad de comunicacion.

De acuerdo con esto es muy importante hacer un zoom a cada medio y analizar cada
seccién o contenido para saber cuéles son las secciones mas leidas o cuéles secciones
definitivamente son un desgaste y no generan curiosidad en el publico objetivo. Ir
midiendo para saber como se esta comportando un medio, la audiencia que necesita y
qué le gusta para poder ir haciendo cambios oportunos que respondan a la necesidad

del publico.

Conozco casos donde se hacen dos mediciones al afio, no es recomendarlas hacerlas
muy seguido, porque el publico objetivo puede ir agotandose y segundo porgue se va
inquietando de porqué tantas veces preguntando lo mismo, tampoco es bueno generar
esa inquietud y tercero por que dos mediciones al afio en condiciones normales te
arrojan resultados que te pueden dan resultados para tomar decisiones. Lo mas
recomendable es hacer mediciones en los dos semestres, sobre todo la del final

permitira tener herramientas para tomar decisiones para el afio siguiente.

“Lo que esta funcionando no se puede cambiar, simplemente refrescar para no
volver monétono”

¢Qué elementos son claves para hacer un diagnostico?

“Saber quién es mi publico, a quién me estoy dirigiendo, segmentar cada medio, qué
objetivo, qué quiero escuchar de la gente, con base a eso preguntar, si tengo una
intension particular o si algo me esta inquietando de algin medio determinado, qué te

guastaria medir y qué no te parece”.

El diagnéstico es el momento para conocer qué es lo quiere mi publico. Estar dispuesto

a escuchar lo que no nos gusta.
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Apéndice C. Encuesta Publico interno.

1. De los siguientes medios de comunicacién internos, sefiale cuales conoce:
¢ Boletin Tuyo

Carteleras

Intranet

Correo institucional

Canal Tuyo TV

2. ¢Cree usted que los medios de comunicacion internos ofrecen una informacién

oportuna, util y relevante?
Si
No

Si su respuesta es afirmativa o negativa, nos gustaria conocer su opinion.

3. ¢, Cudl es el medio de comunicacion interno que mas consulta?

Boletin Tuyo

Carteleras

Intranet

Correo institucional

Canal Tuyo TV

4. ;Cual es el medio de comunicacién interna que considera tiene mayor arraigo

en la institucioén:
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e Boletin Tuyo

e Carteleras

¢ Intranet

e Correo institucional
e Canal Tuyo TV

5. ¢Cuél es el medio de comunicacién interna que considera tiene menor arraigo

en la institucién?
¢ Boletin Tuyo

Carteleras

Intranet

Correo institucional

Canal Tuyo TV

Cuéntanos por qué los consideras como el de mayor y el de menor posicionamiento.

6. ¢ Con gué frecuencia lee usted el Boletin Institucional Tuyo?
e Unavez a la semana
e Dos veces al mes
e Unavez al mes
e Rara vez consulto el boletin
e No reviso el boletin institucional

Si su respuesta es “No reviso el boletin institucional”, explique ¢ por qué?
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8. Ha visto la informacion publicada en las carteleras institucionales.
Si
No

9. ¢Qué tipo de informacidn le gustaria ver en las carteleras?

10. ¢ Sigue usted nuestra pagina de Facebook?
Si
No

11. ¢Qué tipo de informacion le gustaria encontrar en los medios de

comunicacion internos de la instituciéon?

12. Le gustaria que se implementara otro medio de comunicacion en la institucion
Si
No

¢Cual?
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Apéndice D. Encuesta Publico externo.

1. ¢Coémo se enterd usted de los servicios que ofrece la Clinica Universitaria Bolivariana?

2. ¢,Conoce algunos de los medios de comunicacion que maneja la Clinica Universitaria
Bolivariana?

Si
No
Si su respuesta es afirmativa, mencione cuales son los medios que conoce

3. Havisto la informacién publicada en las carteleras institucionales

Si
No

4. ¢Qué tipo de informacién le gustaria ver en las carteleras?

5. ¢Sigue usted nuestra pagina de Facebook?

Si

No

6. ¢ Estaria dispuesto a recibir informacion de la Clinica Universitaria Bolivariana?

Si



No

Si su respuesta es afirmativa, indique el medio
e Correo electronico
e Celular ( SMS — WhatsApp)
e Campaifias presenciales

7. ¢, Cuél medio de comunicacién considera que es adecuado para conocer
informacion de la Clinica Universitaria Bolivariana?

e Facebook

e Carteleras

e Pagina Web

e Correo electronico
e Canal Tuyo TV

e Ofro, ¢cual?

8. ¢ Sabe usted que la Clinica Universitaria Bolivariana cuenta con un canal
interno de televisién denominado Tuyo TV?

Si
No

9. ¢ Qué tipo de contenido le gustaria ver en el canal interno de television Tuyo
TV?

e Educativo

¢ Informativo

e Investigacion e Innovacion en Salud

e Informacion Institucional
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