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Resumen 

La Gerencia de Asuntos Corporativos de Medimás EPS es la encargada de 

gestionar la reputación de la aseguradora en los públicos de interés en los que se 

encuentran: afiliados, asociaciones de usuarios, asociaciones de pacientes, 

colaboradores, entes de control, entes territoriales, fundaciones y ONG, líderes de 

opinión, prestadores, usuarios y medios de comunicación, entre otros. 

El fin de este trabajo es consolidar la gestión de la reputación corporativa en 

escenarios digitales, durante un periodo de seis meses, identificando solicitudes de los 

usuarios, brindando acompañamiento hasta que obtengan una respuesta positiva y una 

solución definitiva a su requerimiento, construyendo contenidos llamativos y de calidad, 

que eduquen a los usuarios y los orienten para que lleven una vida más saludable. 

Para llevarlo a cabo se utiliza un enfoque cualitativo, ya que procura conocer la 

percepción que tienen los usuarios de la marca Medimás EPS en los diferentes 

escenarios digitales. 

Las técnicas empleadas son entrevistas semiestructuras, reuniones con el público 

interno de la organización y observación participante, así mismo, monitoreo de redes 

sociales por medio de herramientas como TweetDeck, Global News Analytics 

Trendinalia y Trendsmap.   

 

Palabras clave: Gestión de reputación, Comunicación digital, públicos de interés y 

Gerencia de Asuntos Corporativos Medimás EPS  
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Introducción 

Medimás EPS es una aseguradora en salud que inició operaciones el 1 de 

agosto de 2017 con la cesión de los afiliados de Cafesalud EPS S.A, opera en los 

regímenes contributivo y subsidiado en el marco del Sistema General de Seguridad 

Social en Salud de Colombia, tiene presencia en Antioquia, Atlántico, Bolívar, Boyacá, 

Caldas, Cauca, Cesar, Cundinamarca, Huila, Llanos orientales, Magdalena, Nariño, 

Norte de Santander, Quindío, Risaralda, Santander, Sucre, Tolima y Valle del cauca. 

Cuenta con 8 regionales Antioquia, Centro, Costa atlántica, Eje Cafetero, Llanos 

Orientales, Nororiente, Tolima grande y Occidente, donde gestiona el riesgo en salud 

de manera confiable, humanizada y eficiente. 

Dentro de su plan estratégico está  

Misión: “gestionamos el riesgo en salud de manera confiable, humanizada y 

eficiente, con un equipo comprometido con la satisfacción de nuestros 

usuarios” (Medimás, 2019). 

Visión: ser reconocidos en el 2023 por los resultados en salud logrados con la 

implementación de un modelo de atención humanizada, innovador, ágil e 

integral y elegidos por los usuarios como una de las mejores EPS del 

país. 

Valores: humanización, integridad, trabajo en equipo, transparencia, confianza, 

respeto y compromiso  

Promesa de valor: “estamos comprometidos a cuidar tu salud en todos los 

momentos de tu vida con conocimiento, prevención, innovación, 
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efectividad y sentido humano, para que nos elijas como la mejor EPS” 

(Medimás EPS, 2019). 

 

Sus lineamientos estratégicos son 

Alcance integral: siempre tenemos en cuenta los dos regímenes: contributivo y 

subsidiado. 

Responsabilidad única: la responsabilidad de Medimás como EPS es compartida 

con nuestras IPS Y ESE. 

Grupos de interés: cuando hablamos de grupos de interés nos referimos a: 

afiliado, empresas, usuario, IPS, ESE, Estado, colaboradores y 

accionistas. 

Alineación corporativa: independiente del área nuestros objetivos son comunes y 

con metas claras. 

Articulación: cuando hablamos de articulación nos referimos al trabajo en equipo 

entre las áreas para alcanzar objetivos comunes. 

Fuentes únicas: al manejar, gestionar, publicar, entregar o socializar información 

debemos asegurarnos de que provenga de fuentes confiables.  

  

Dentro de Medimás EPS, la Gerencia de Asuntos Corporativos es la encargada 

de gestionar la reputación de la compañía entre sus diferentes públicos de interés, a 

través de cuatro ejes: comunicaciones internas, comunicaciones externas, 

comunicación digital y responsabilidad social; su objetivo principal es ser un puente de 
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comunicación entre los públicos y la compañía para, de esta manera, impactar 

positivamente en la experiencia con la marca. 

Es por esto, que brinda a sus públicos de interés información sobre Promoción y 

Prevención, así, como acompañamiento a sus usuarios ante los posibles 

requerimientos de citas con especialistas, exámenes, consulta de red de urgencias, 

consultas sobre pqr y entrega de medicamentos que surgen a través de sus redes 

sociales Facebook, Instagram, Twitter, Youtube y medios virtuales. 
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Justificación 

Impacto tecnológico  

Gracias al posicionamiento de los canales digitales de Medimás EPS, los 

usuarios de esta aseguradora han encontrado un medio adicional a través del cual 

pueden comunicarse con la compañía; de esta forma impacta en el uso de las TIC’s y 

fomenta la digitalización de los procesos administrativos haciéndolos más cercanos y 

accesibles. 

 

Impacto social y económico 

Medimás EPS es una aseguradora en salud que opera en los regímenes 

contributivo y subsidiado en el marco del Sistema General de Seguridad Social en 

Salud de Colombia y que gestiona el riesgo en salud de manera confiable, humanizada 

y eficiente, con un equipo comprometido con la satisfacción de los usuarios. 

La Gerencia de Asuntos Corporativo de Medimás EPS es la encargada de 

gestionar la reputación de la compañía en los públicos de interés (colaboradores, 

afiliados, usuarios y otros), a través de 4 frentes de trabajo: comunicaciones externas, 

comunicaciones internas, comunicación digital y responsabilidad social; su objetivo 

principal es ser un puente de comunicación entre los públicos y la compañía para, de 

esta manera, impactar positivamente en la experiencia con la marca. En medio de este 

trabajo, el proceso de comunicación digital tiene la responsabilidad de controlar las 

conversaciones sobre la aseguradora en los escenarios digitales (redes sociales, 

medios virtuales, etc), identificar las solicitudes de los usuarios y brindar el 
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acompañamiento hasta que se obtenga una respuesta positiva y una solución definitiva 

a su requerimiento. 

Medimás EPS brinda acompañamiento constante a los usuarios de la 

aseguradora frente a sus requerimientos en materia de salud, y busca una respuesta 

que impacte positivamente su calidad de vida y recuperación, construyendo contenidos 

llamativos y de calidad que eduquen a los usuarios en cómo llevar una vida más 

saludable y trabaja en la implementación de las políticas de talento humano y 

comunicaciones internas en procura de mantener el buen ambiente de la compañía. 

Además, para la compañía es de vital importancia entregarles a sus afiliados 

contenidos sobre la marca y sus servicios por medio de los diferentes canales oficiales, 

como las redes sociales: Facebook, Instagram, Twitter y Youtube. Así mismo, busca 

direccionar de una forma exitosa la solicitudes, inquietudes y requerimientos que 

lleguen a través de estos medios, gestionándolos de manera asertiva, para impactar 

positivamente a todos sus afiliados y así evitar que se retiren o cambien de 

aseguradora. 
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Objetivos 

Objetivo General 

Consolidar la gestión de la reputación corporativa en la Gerencia de Asuntos 

Corporativos de Medimás EPS a través de la construcción de contenidos para redes 

sociales, el manejo de respuestas a usuarios de canales digitales, el monitoreo de 

conversaciones y el apoyo en la implementación de campañas de comunicación interna 

 

Objetivo Específico 

• Examinar el nivel reputacional de la marca Medimás EPS entre sus diferentes 

grupos de interés. 

• Monitorear las redes sociales en busca de conversaciones alrededor de la marca. 

• Definir políticas de comunicación para la gestión de las redes sociales y los 

requerimientos de los usuarios digitales. 

• Construir contenidos (copy y post) para redes sociales que favorezcan la percepción 

de la marca Medimás EPS. 

• Apoyar la implementación de compañas de comunicación interna que contribuyan a la 

proyección adecuada de la marca 
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Marco Teórico 

 

Comunicación organizacional en el sector salud 

La comunicación surge desde la aparición de las primeras civilizaciones, debido 

a la necesidad que tenían los individuos de interactuar entre ellos, sin embargo, en la 

actualidad, la comunicación se entiende como un proceso que se lleva a cabo entre 

dos o más personas donde lo que se busca es poner en común un mensaje que puede 

ser emitido por varios canales y que tiene presencia de diferentes elementos que 

pueden intervenir en el, ellos son: el código, el canal, el ruido y el feedback, entre otros. 

La comunicación no solo es indispensable para las relaciones interpersonales, 

también lo es para las organizaciones ya que esta, es una herramienta fundamental al 

momento de crear un vínculo con los diferentes stakeholders o grupos de interés, es 

por esto que surge la comunicación organizacional tanto interna como externa 

La comunicación interna va dirigida a todo el público interno de la organización, 

es decir, a los colaboradores. Según Brandolin, las acciones de comunicación en este 

ámbito tienen como objetivo establecer comunicaciones efectivas, que afiancen la 

identidad corporativa. La comunicación interna unifica significados, proporciona claridad 

y genera sentido de pertenencia (2009). 

Por otra parte, para Bustamante (2013), las organizaciones en salud deben 

contemplar seis funciones básicas en sus comunicaciones internas. Estas deben 

buscar la Identificación de los empleados con la organización y con la filosofía de 

promoción de la salud, suministrar Información útil y oportuna sobre la organización, 

apoyar instrucción-formación de los empleados en cuanto a promoción de la salud y 
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especialmente en el desarrollo de habilidades de comunicación y trabajo en equipo, 

propiciar la integración de los empleados y su participación en los procesos de 

promoción de la salud que lleve a cabo la organización, trabajar por la creación de una 

buena imagen de los empleados sobre la organización que esté en consonancia con la 

imagen proyectada de cara a la opinión pública, y fomentar la Investigación de los 

procesos comunicativos internos para potenciar tanto la estrategia como sus funciones. 

De igual modo, existe otro ámbito de la comunicación organizacional igual de 

importante, la comunicación externa, que tiene como objetivo el reconocimiento de la 

organización por parte del público externo a ella. 

La comunicación externa es un concepto que surge debido al interés del público 

general en los diversos temas que se difunden de la organización, en las Empresas 

Prestadoras de Salud (EPS), y más exactamente en Medimás EPS los temas que se 

abordan giran generalmente alrededor de la prevención de la enfermedad, la 

promoción de la salud, los hábitos saludables y cifras sobre gestión de la empresa. 

Comunicación digital 

El avance continuo de la tecnología ha obligado a las organizaciones de 

diferentes sectores a tener presencia e incorporar a su forma de comunicarse los 

medios online, en el caso del sector salud esta inclusión permite tener un gran impacto 

en la sociedad, en cuanto a la promoción de la salud y la prevención de la enfermedad, 

así como el reconocimiento gracias a las cifras de gestión de la organización. 

De acuerdo con la Organización Mundial de la Salud OMS (2015) las entidades 

gubernamentales, en conjunto con organizaciones pertenecientes a otros sectores, son 

las encargadas de orientar las políticas públicas, para de esta manera, cumplir con la 
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meta de promoción en cuanto al cuidado de la salud. Este es el caso de Medimás EPS, 

que tal y como lo expresa en su promesa de valor, está comprometida a cuidar la salud 

de sus usuarios en todos los momentos de la vida, con conocimiento, prevención, 

innovación, efectividad y sentido humano, es por esto que crea contenidos de interés 

tanto para su público interno como externo. Este contenido es publicado posteriormente 

en sus redes sociales y diferentes canales de comunicación de la aseguradora. 

Según Morató “las empresas no se diferencian por sus productos, sino por la 

imagen que proyectan en la sociedad lo que sitúa (o debería situar) a la comunicación 

en el corazón de la estrategia de cualquier organización” (2011), en la aseguradora 

esta teoría está respaldada por el interés que tiene en crear una relación con sus 

diferentes públicos donde haya una comunicación fluida, asertiva y permanente. 

Sin embargo, con la llegada de la comunicación digital aparecen elementos que 

en ocasiones pueden causar daño a la reputación y afectar la marca, unos de estos 

elementos y que sin duda alguna bien utilizados tienen un excelente efecto para la 

aseguradora es la inmediatez con la que se puede enviar a diferentes personas un 

mensaje y la rapidez con la que este se propaga. 

Medimás EPS utiliza la comunicación digital como un aliado para brindar a sus 

usuarios y afiliados cifras de gestión, información y tips en fechas de salud importantes 

como: el día de la vacunación, día de la hepatitis, día enfermedad de Chagas, día 

mundial contra el cáncer, el día internacional del Síndrome de Asperger, el día mundial 

de las enfermedades huérfanas, entre otros. 

La comunicación digital ha sido un aliado importante para la organización, no 

solo para brindar la información anteriormente mencionada, sino también para hacerle 
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seguimiento a casos que reportan fundaciones, asociaciones de pacientes, periodistas, 

medios de comunicación y usuarios, para generar acompañamiento y pronta solución a 

los casos.    

Reputación en la web 

La reputación online brinda valor a la organización, es por esto que es 

considerada un bien intangible, ya que consolida la imagen y la identidad corporativa a 

través de la red. Pero ¿qué es imagen corporativa y qué es identidad corporativa? 

Diferentes autores tienen su concepto de imagen corporativa, este se ha ido 

transformando con el paso del tiempo. 

Inicialmente, Martineau definió la imagen como la suma de las cualidades 

funcionales y atributos psicológicos que existen en la mente del consumidor (1958).   

Según, Bernstein la imagen es el modo en el que los stakeholders perciben los 

indicadores de identidad de una organización. Se forma a través de encuentros con las 

características de la organización, y es el resultado neto de la interacción de todas las 

experiencias, creencias, sentimientos, conocimientos e impresiones que cada 

stakeholder posee sobre la organización (1984). 

Para Sánchez y Pintado, la imagen corporativa se puede definir como una 

representación mental que tienen las personas formada por un cúmulo de atributos 

referentes a la compañía. La imagen es un elemento muy importante que tienen las 

compañías, para hacer comprender a sus públicos quiénes son, a que se dedican y en 

qué se diferencian de la competencia (2009). 
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En este sentido, la imagen corporativa de Medimás EPS es desarrollada a través 

de la forma en la que la organización se proyecta, el nombre tiene, los colores que 

utiliza y la forma en la que es percibida por sus diferentes grupos de interés. 

En cuanto al concepto de identidad corporativa, Margulies define la identidad 

corporativa como los mecanismos que una empresa elige para identificarse ante sus 

stakeholders- la comunidad, clientes, trabajadores, medios (1977). 

Olins, considera que la identidad corporativa consiste en la gestión explícita de 

algunos o todos los modos en que las actividades de la empresa son percibidas. Puede 

proyectar tres cosas: Quién eres, qué haces y cómo lo haces (1991) 

Teniendo en cuenta las anteriores definiciones, la identidad corporativa de 

Medimás EPS está definida por su misión, visión, valores y promesa de valor. 

Misión: gestionamos el riesgo en salud de manera confiable, humanizada y eficiente, 

con un equipo comprometido con la satisfacción de nuestros usuarios. 

Visión: ser reconocidos en el 2023 por los resultados en salud logrados con la 

implementación de un modelo de atención humanizada, innovador, ágil e integral y 

elegidos por los usuarios como una de las mejores EPS del país. 

Valores: humanización, integridad, trabajo en equipo, transparencia, confianza, respeto 

y compromiso  

La promesa de valor, tal y como fue mencionada anteriormente es “estamos 

comprometidos a cuidar tu salud en todos los momentos de tu vida con conocimiento, 
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prevención, innovación, efectividad y sentido humano, para que nos elijas como la 

mejor EPS” (Medimás EPS, 2019). 

La relación que se ha establecido entre los conceptos de imagen e identidad 

corporativa es muy estrecha, para Hatch y Schultz (1997 y 2002) las fronteras que 

separan los ámbitos externo e interno en una organización son estrechas y 

profundamente relacionadas entre sí. 

 

Gestión reputacional, bien intangible  

La reputación corporativa es el reconocimiento que le dan a una compañía u 

organización sus públicos de interés, tanto internos como externos: inversionistas, 

proveedores, colaboradores y clientes, o afiliados y usuarios cuando se habla de la 

reputación en el sector de la salud, como en el caso de Medimás EPS. 

Para Villafañe (2005) la marca, la reputación, el capital intelectual y la 

responsabilidad social son considerados recursos intangibles que le brindan valor a la 

organización. Según el mismo autor existe un proceso de convergencias con dos 

visiones innovadoras: el management estratégico que son todos aquellos procesos de 

generación de valor a la empresa asociados a los recursos intangibles y por otro lado la 

comunicación orientada directamente a fortalecer tanto la imagen como la reputación 

de las compañías.   

Pero ¿a qué nos referimos cuando hablamos de intangibles? Los intangibles, 

son todos los recursos inmateriales que le agregan valor a la organización y ayudan a 

fidelizar a sus públicos de interés. 
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Crear una buena reputación les permite a las organizaciones tener un mayor 

apoyo de los stakeholders en momentos de crisis, es por esto, que Medimás EPS le 

apuesta diariamente a tener una buena reputación generando conocimiento en la 

sociedad y empatía con sus públicos de interés. 
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Metodología 

El fin de este trabajo es consolidar la gestión de la reputación corporativa en la 

Gerencia de Asuntos Corporativos de Medimás EPS a través de la construcción de 

contenidos para redes sociales, el manejo de respuestas a usuarios de canales 

digitales, el monitoreo de conversaciones y el apoyo a la implementación de campañas 

de comunicación interna.  

Para examinar el nivel reputacional de la marca Medimás EPS entre sus 

diferentes grupos de interés se utilizó el enfoque cualitativo, en el que se realizan 

“descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas, interacciones, conductas 

observadas y sus manifestaciones” (Sampieri,2019, 390) con una metodología 

participativa y una técnica de monitoreo en la que se utilizan datos de eventos, 

interacciones en las redes sociales y conductas de los usuarios en las mismas. 

La técnica utilizada para examinar el nivel reputacional y monitorear las redes 

sociales en busca de conversaciones alrededor de la marca fue el monitoreo, por 

medio de herramientas como Global News Analytics, TweetDeck, Trendinalia y 

Trendsmap, herramientas que permiten observar en Twitter quien es  el Autor del 

mensaje, el sentimiento, la cantidad de retweets y el número de seguidores que tiene el 

autor del mensaje, y en Facebook e Instagram también permite visualizar el número de 

interacciones, las veces que ha sido compartido el contenido y le número de 

comentarios. 

 Para definir políticas de comunicación para la gestión de redes sociales y los 

requerimientos de los usuarios digitales, se utiliza un guion de respuestas creado por la 

organización con un tono amable y cercano, en el que están consignadas respuestas 
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sobre casos que surgen en las redes, cambios de IPS, consulta de red de urgencias, 

consulta de incapacidades, changes, entre otros. El tiempo en el que deben ser 

atendidos los requerimientos es de no más 60 minutos, cuando la situación del usuario 

o afiliado no permite ser resuelta inmediatamente, la información se registra en un drive 

donde están las PQRS con nombre del usuario, número de documento de identidad, 

ciudad en la que reside, número de contacto y comentario.   

Para constuir copy y post para redes sociales que favorezcan la percepción de la 

marca Medimás EPS se utiliza el calendario 360 en el que se encuentran todas las 

fechas importantes de la salud en Colombia y el calendario de la organización. 

Por último, para apoyar la implementación de campañas de comunicación 

interna que contribuyan a la proyección adecuada de la marca, en conjunto con el 

grupo de talento humano se realizaron grupos focales, donde participan personas de la 

misma área (ejecutivos comerciales, área médica, área de tutelas, área de pqr , línea 

de frente, etc) y se evidenciaron fortalezas y debilidades en la comunicación, así 

mismo, se realiza acompañamiento en campañas de autocuidado, reciclaje y fechas 

especiales . 
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Resultados 

Durante el desarrollo del proyecto en Medimás EPS tras examinar el nivel 

reputacional en sus diferentes grupos de interés y monitorear las conversaciones 

alrededor de la marca, se logró evidenciar a través de herramientas digitales como 

TweetDeck que Medimás EPS recibe en promedio 30 menciones al día, distribuidas en 

PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias), solicitudes de información sobre 

cambios de IPS, consulta de red de urgencias, consulta de incapacidades, changes y 

otros.  

Estos son temas que pueden afectar la reputación de la organización, es por 

esto que tienen un protocolo especial, inicialmente es importante establecer contacto 

directo con el usuario por medio de mensajes privados en donde se le solicita su 

información personal como nombre, número de documento de identidad, teléfono de 

contacto, ciudad y comentario. Estos datos deben ingresarse a un drive que es 

gestionado por los colaboradores que pertenecen al área de PQRS, el caso queda en 

constante seguimiento por parte de la Gerencia de Asuntos Corporativos, si pasados 

los días no ha sido resuelto, se escala a la regional a la cual pertenece el usuario, esto 

con el fin de que se solucione lo más rápido posible. 
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Ilustración 1. Temas relevantes redes sociales  

 

 

 En Global News cada comentario que Medimás EPS recibe es clasificado de 

acuerdo con el sentimiento, este se define teniendo en cuenta las palabras claves y se 

califica según sea el caso en positivo, negativo o neutral. Esta herramienta también 

permite visualizar la cantidad de interacciones que tiene cada tweet o comentario, si es 

o no tendencia y el número de retweets, así como, el de me gusta que obtienen.  

Ilustración 2. Global News Medimás EPS 
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           Trendinalia y Trendsmap por su parte, permiten visualizar si la marca 

Medimás Eps está en las primeras 20 tendencias del país, la posición en la que se 

encuentra, el tiempo que permaneció y quienes son los autores de los 

comentarios que hicieron que la marca se convirtiera en tendencia. Teniendo en 

cuenta está información el siguiente paso es hacerle rastreo al tema, si es un caso 

de medios de comunicación es reportado inmediatamente al jefe de comunicación 

digital y a la persona encargada de medios, quienes se pondrán en contacto con 

el afiliado o usuario y le brindará acompañamiento que sea necesario frente al 

caso reportado. 

Ilustración 3.Trendinalia 

 

Para construir contenido para las redes sociales, Medimás EPS trabaja de la 

mano del calendario 360 de la OPS y la OMS, donde están consignados los días más 

importantes de la salud como el día mundial del riñon, de la salud, del agua, así como 

el día mundial contra el cáncer, contra la enfermedad de chagas, entre otros, temas 

que son de vital importancia para la población mundial.  

Que la aseguradora genere contenido de las fechas más relevantes en cuanto a 

la salud le permite recibir buenos comentarios, más interacciones favorables y de esta 
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manera se aumenta su reputación e imagen tanto en el público externo como en el 

público interno de la organización. 

  Con el fin de obtener buenos resultados en el objetivo de implementar 

campañas de comunicación interna que contribuyan a la proyección adecuada de la 

marca se utilizó la técnica de entrevistas semiestructuradas en las cuales los 

colaboradores mencionaron los inconvenientes que estaban presentando, ya que no 

solo son parte de la aseguradora como trabajadores, sino también como afiliados. En la 

mayoría de los casos la oportunidad para recibir atención tanto con médico general, 

como especialistas se estaba viendo afectada, así como, la entrega de medicamentos. 

Por esto, se crea una estrategia en la que se recolectan los datos personales y su 

requerimiento para gestionar los casos lo antes posible, de esta manera los 

colaboradores van a tener sentido de pertenencia y va a mejorar el clima laboral que 

estaba siendo afectado por las inconformidades no resueltas, ni escuchadas.  

Adicionalmente se realizaron campañas internas de reciclaje, autocuidado y la 

importancia del buen clima laboral entre otras. 

Para mejorar el clima laboral se realizaron junto al área de talento humano unos 

grupos focales en los que se reúnen a los colaboradores por áreas (área médica, línea 

de frente, PQRS, tutelas,etc) , allí cada uno expresa lo que le gusta, lo que lo enoja, lo 

que lo hace sentirse tristeza y de qué forma podrían mejorar. Como resultado se 

obtiene la unión, el trabajo en equipo y compromisos de cada uno para mejorar su 

área, también tienen la posibilidad de evaluar a sus jefes o líderes como es el caso en 

Medimás EPS, la actividad finaliza cuando cada líder recibe una retroalimentación y 
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adicionalmente adquiere compromisos, cada tres meses se evalúa si cumplieron con 

los compromisos o no.  
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Recomendaciones  

 

• Brindar soluciones de fondo ante los requerimientos de sus usuarios de medios 

digitales, aunque la atención de la Gerencia de Asuntos Corporativos es 

oportuna, Medimás EPS está atravesando una crisis que no le permite prestar 

los servicios de forma integral debido a las vicisitudes que tiene con los 

prestadores. 

• Aprovechar los temas del calendario 360 no solo informar sobre las 

enfermedades, su prevención y tratamiento, sino también, para brindar las cifras 

de gestión de la aseguradora, número de usuarios que están siendo 

diagnosticados y recibiendo tratamiento de la misma, esto hará que los usuarios 

reconozcan su labor y generará empatía y fidelización de los mismos.  

• Crear un medio por el cual el gerente regional le comunique a las diferentes 

seccionales lo que está sucediendo dentro de la organización, ya que cuenta con 

carteleras, pantallas informativas y boletín interno, pero es necesario que los 

colaboradores reciban información constante y directa de su parte sobre cifras 

de gestión y claridad ante las fake news a las que están expuestos.  

• Definir la persona de la organización que brindará información a los medios de 

comunicación y usuarios externos sobre la crisis por la que está atravesando la 

aseguradora y las decisiones judiciales, así mismo, generar preguntas y 

respuestas que deben anexarse al protocolo de redes ante las posibles 

inquietudes de los diferentes públicos. 
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Conclusiones  

 

• La comunicación interna tiene un papel fundamental en la organización, 

ya que permite mantener informados a todos los colaboradores de lo que 

sucede dentro de la misma, generando así sentido de pertenencia. 

 

• La reputación online, la marca y el capital intelectual son bienes 

intangibles que le aportan valor a la organización y ayudan a fidelizar a 

sus grupos de interés, ya que la comunicación continua compañía- 

stakeholders está orientada directamente a fortalecer la imagen y la 

identidad corporativa. 

 

• Brindarle a los usuarios la facilidad de ser atendidos por medio de canales 

digitales agiliza procesos administrativos y le permite a Medimás EPS 

posicionar la marca, acompañando a sus usuarios y afiliados, informando 

sobre temas de salud, promoción y prevención, así como, sus cifras de 

gestión. 
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Apéndices 

Apéndice  A. Piezas redes sociales  

Contenido redes sociales 
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   Apéndice  B. Boletín público interno 
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Apéndice  C.Eventos y campañas internas 
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Reunión Brigadistas de Medimás Eps sede administrativa 
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Socialización del Plan Estratégico de Comunicaciones. Sede Administrativa 
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Apéndice  D. Protocolo respuestas redes 
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Apéndice  E. Herramientas de monitoreo 
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Apéndice  F. Creación Hashtag 

 

 

 

 


