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Resumen

La Gerencia de Asuntos Corporativos de Medimas EPS es la encargada de
gestionar la reputacion de la aseguradora en los publicos de interés en los que se
encuentran: afiliados, asociaciones de usuarios, asociaciones de pacientes,
colaboradores, entes de control, entes territoriales, fundaciones y ONG, lideres de
opinidn, prestadores, usuarios y medios de comunicacion, entre otros.

El fin de este trabajo es consolidar la gestién de la reputacidon corporativa en
escenarios digitales, durante un periodo de seis meses, identificando solicitudes de los
usuarios, brindando acompafnamiento hasta que obtengan una respuesta positiva y una
solucién definitiva a su requerimiento, construyendo contenidos llamativos y de calidad,
gue eduquen a los usuarios y los orienten para que lleven una vida mas saludable.

Para llevarlo a cabo se utiliza un enfoque cualitativo, ya que procura conocer la
percepcion que tienen los usuarios de la marca Medimds EPS en los diferentes
escenarios digitales.

Las técnicas empleadas son entrevistas semiestructuras, reuniones con el publico
interno de la organizacién y observacion participante, asi mismo, monitoreo de redes
sociales por medio de herramientas como TweetDeck, Global News Analytics

Trendinalia y Trendsmap.

Palabras clave: Gestion de reputacion, Comunicacion digital, publicos de interés y

Gerencia de Asuntos Corporativos Medimas EPS



Introduccion

Medimé&s EPS es una aseguradora en salud que inicid operaciones el 1 de
agosto de 2017 con la cesion de los afiliados de Cafesalud EPS S.A, opera en los
regimenes contributivo y subsidiado en el marco del Sistema General de Seguridad
Social en Salud de Colombia, tiene presencia en Antioquia, Atlantico, Bolivar, Boyaca,
Caldas, Cauca, Cesar, Cundinamarca, Huila, Llanos orientales, Magdalena, Narifio,
Norte de Santander, Quindio, Risaralda, Santander, Sucre, Tolima y Valle del cauca.
Cuenta con 8 regionales Antioquia, Centro, Costa atlantica, 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 esta

Misidn: “gestionamos el riesgo en salud de manera confiable, humanizada y
eficiente, con un equipo comprometido con la satisfaccion de nuestros
usuarios” (Medimas, 2019).

Visién: ser reconocidos en el 2023 por los resultados en salud logrados con la
implementacion de un modelo de atencion humanizada, innovador, agil e
integral y elegidos por los usuarios como una de las mejores EPS del
pais.

Valores: humanizacion, 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, prevencion, innovacion,



efectividad y sentido humano, para que nos elijas como la mejor EPS”

(Medimas EPS, 2019).

Sus lineamientos estratégicos son

Alcance integral: siempre tenemos en cuenta los dos regimenes: contributivo y
subsidiado.

Responsabilidad Unica: la responsabilidad de Medimas 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 vy
accionistas.

Alineacion corporativa: independiente del &rea nuestros objetivos son comunes y
con metas claras.

Articulacion: cuando hablamos de articulacién nos referimos al trabajo en equipo
entre las areas para alcanzar objetivos comunes.

Fuentes Unicas: al manejar, gestionar, publicar, entregar o socializar informacion

debemos asegurarnos de que provenga de fuentes confiables.

Dentro de Medimas EPS, la Gerencia de Asuntos Corporativos es la encargada
de gestionar la reputacion de la compafiia entre sus diferentes publicos de interés, a
través de cuatro ejes: comunicaciones internas, comunicaciones externas,

comunicacion digital y responsabilidad social; su objetivo principal es ser un puente de



comunicacion entre los publicos y la compafia para, de esta manera, impactar
positivamente en la experiencia con la marca.

Es por esto, que brinda a sus publicos de interés informacién sobre Promocion y
Prevencién, asi, como acompafiamiento a sus usuarios ante los posibles
requerimientos de citas con especialistas, exdmenes, consulta de red de urgencias,
consultas sobre pgr y entrega de medicamentos que surgen a través de sus redes

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



Justificacién
Impacto tecnolégico
Gracias al posicionamiento de los canales digitales de Medimas EPS, los
usuarios de esta aseguradora han encontrado un medio adicional a través del cual
pueden comunicarse con la compafia; de esta forma impacta en el uso de las TIC's y
fomenta la digitalizacion de los procesos administrativos haciéndolos mas cercanos y

accesibles.

Impacto social y econémico

Medimas EPS es una aseguradora en salud que opera en los regimenes
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 satisfaccion de los usuarios.

La Gerencia de Asuntos Corporativo de Medimas EPS es la encargada de
gestionar la reputacion de la compafiia en los publicos de interés (colaboradores,
afiliados, usuarios y otros), a través de 4 frentes de trabajo: comunicaciones externas,
comunicaciones internas, comunicaciéon digital y responsabilidad social;, su objetivo
principal es ser un puente de comunicacién entre los publicos y la compafiia para, de
esta manera, impactar positivamente en la experiencia con la marca. En medio de este
trabajo, el proceso de comunicacion 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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acompafiamiento hasta que se obtenga una respuesta positiva y una solucion definitiva
a su requerimiento.

Medim4s EPS brinda acompafamiento constante a los usuarios de la
aseguradora frente a sus requerimientos en materia de salud, y busca una respuesta
gue impacte positivamente su calidad de vida y recuperacion, construyendo contenidos
llamativos y de calidad que eduquen a los usuarios en como llevar una vida mas
saludable y trabaja en la implementacion de las politicas de talento humano y
comunicaciones internas en procura de mantener el buen ambiente de la compafiia.

Ademas, para la compafiia 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. Asi mismo, busca
direccionar de una forma exitosa la solicitudes, inquietudes y requerimientos que
lleguen a través de estos medios, gestionandolos de manera asertiva, para impactar
positivamente a todos sus afiliados y asi evitar que se retiren o cambien de

aseguradora.
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Objetivos
Objetivo General
Consolidar la gestion de la reputacion corporativa en la Gerencia de Asuntos
Corporativos de Medimas EPS a través de la construccion de contenidos para redes
sociales, el manejo de respuestas a usuarios de canales digitales, el monitoreo de

conversaciones y el apoyo en la implementacién de campafias de comunicacion interna

Objetivo Especifico

e Examinar el nivel reputacional de la marca Medimas EPS entre sus diferentes
grupos de interés.

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

e Definir politicas de comunicacién para la gestion de las redes sociales y los

requerimientos de los usuarios digitales.

e Construir contenidos (copy y post) para redes sociales que favorezcan la percepcién
de la marca Medimas EPS.
e Apoyar la implementacion de comparfias de comunicacién interna que contribuyan a la

proyeccién adecuada de la marca
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Marco Tedrico

Comunicacién organizacional en el sector salud

La comunicacién surge desde la aparicion de las primeras civilizaciones, debido
a la necesidad que tenian los individuos de interactuar entre ellos, sin embargo, en la
actualidad, la comunicacion se entiende como un proceso que se lleva a cabo entre
dos 0 més personas donde lo que se busca es poner en comdn un mensaje que puede
ser emitido por varios canales y que tiene presencia de diferentes elementos que
pueden intervenir en el, ellos son: el cédigo, el canal, el ruido y el feedback, entre otros.

La comunicacién 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 vinculo con los diferentes stakeholders o grupos de interés, es
por esto que surge la comunicacion organizacional tanto interna como externa

La comunicacién interna va dirigida a todo el publico interno de la organizacion,
es decir, a los colaboradores. Segun Brandolin, las acciones de comunicacién en este
ambito tienen como objetivo establecer comunicaciones efectivas, que afiancen la
identidad corporativa. La comunicacion 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 basicas en sus comunicaciones internas. Estas deben
buscar la Identificacion de los empleados con la organizacion y con la filosofia de
promocion de la salud, suministrar Informacion atil y oportuna sobre la organizacion,

apoyar instruccion-formacion de los empleados en cuanto a promocion de la salud y
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especialmente en el desarrollo de habilidades de comunicacién y trabajo en equipo,
propiciar la integracion de los empleados y su participacion en los procesos de
promocion de la salud que lleve a cabo la organizacion, trabajar por la creacion de una
buena imagen de los empleados sobre la organizacion que esté en consonancia con la
imagen proyectada de cara a la opinion publica, y fomentar la Investigacion de los
procesos comunicativos internos para potenciar tanto la estrategia como sus funciones.

De igual modo, existe otro ambito de la comunicacion organizacional igual de
importante, la comunicacién externa, que tiene como objetivo el reconocimiento de la
organizacion por parte del publico externo a ella.

La comunicacién externa es un concepto que surge debido al interés del publico
general en los diversos temas que se difunden de la organizacién, en las Empresas
Prestadoras de Salud (EPS), y mas exactamente en Medimas EPS los temas que se
abordan giran generalmente alrededor de la prevencion de la enfermedad, la
promocion de la salud, los habitos saludables y cifras sobre gestion de la empresa.
Comunicacién digital

El avance continuo de la tecnologia 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 inclusion permite tener un gran impacto
en la sociedad, en cuanto a la promocion de la salud y la prevencion de la enfermedad,
asi como el reconocimiento gracias a las cifras de gestion de la organizacion.

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud OMS (2015) las entidades
gubernamentales, en conjunto con organizaciones pertenecientes a otros sectores, son

las encargadas de orientar las politicas publicas, para de esta manera, cumplir con la
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meta de promocién en cuanto al cuidado de la salud. Este es el caso de Medimas EPS,
que tal y como lo expresa en su promesa de valor, esta comprometida a cuidar la salud
de sus usuarios en todos los momentos de la vida, con conocimiento, prevencion,
innovacion, efectividad y sentido humano, es por esto que crea contenidos de interés
tanto para su publico interno como externo. Este contenido es publicado posteriormente
en sus redes sociales y diferentes canales de comunicacion de la aseguradora.

Segun Moratd “las empresas no se diferencian por sus productos, sino por la
imagen que proyectan en la sociedad lo que sitda (o deberia situar) a la comunicacion
en el corazon de la estrategia de cualquier organizacion” (2011), en la aseguradora
esta teoria estd respaldada por el interés que tiene en crear una relacién con sus
diferentes publicos donde haya una comunicacion fluida, asertiva y permanente.

Sin embargo, con la llegada de la comunicacion digital aparecen elementos que
en ocasiones pueden causar dafio a la reputacion 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.

Mediméas EPS utiliza la comunicacién digital como un aliado para brindar a sus
usuarios y afiliados cifras de gestién, informacién y tips en fechas de salud importantes
como: el dia de la vacunacién, dia de la hepatitis, dia enfermedad de Chagas, dia
mundial contra el cancer, el dia internacional del Sindrome de Asperger, el dia mundial
de las enfermedades huérfanas, entre otros.

La comunicacion digital ha sido un aliado importante para la organizacion, no

solo para brindar la informacion anteriormente mencionada, sino también para hacerle
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seguimiento a casos que reportan fundaciones, asociaciones de pacientes, periodistas,
medios de comunicacion y usuarios, para generar acompafnamiento y pronta solucién a
los casos.

Reputacion en la web

La reputacion online brinda valor a la organizacién, 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 definié la imagen como la suma de las cualidades
funcionales y atributos psicoldgicos que existen en la mente del consumidor (1958).
Segun, Bernstein la imagen es el modo en el que los stakeholders perciben los
indicadores de identidad de una organizacion. Se forma a través de encuentros con las
caracteristicas de la organizacion, y es el resultado neto de la interaccion de todas las
experiencias, creencias, sentimientos, conocimientos e impresiones que cada
stakeholder posee sobre la organizacion (1984).

Para Sanchez y Pintado, la imagen corporativa se puede definir como una
representacion mental que tienen las personas formada por un cumulo de atributos
referentes a la compafiia. La imagen es un elemento muy importante que tienen las
compaiiias, para hacer comprender a sus publicos quiénes son, a que se dedican y en

gué se diferencian de la competencia (2009).
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En este sentido, la imagen corporativa de Medimas EPS es desarrollada a través
de la forma en la que la organizacion 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 gestién explicita de
algunos o todos los modos en que las actividades de la empresa son percibidas. Puede
proyectar tres cosas: Quién eres, qué haces y cdmo lo haces (1991)

Teniendo en cuenta las anteriores definiciones, la identidad corporativa de

Medimas EPS esta definida por su mision, vision, valores y promesa de valor.

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

con un equipo comprometido con la satisfaccion de nuestros usuarios.

Vision: ser reconocidos en el 2023 por los resultados en salud logrados con la
implementacion de un modelo de atencion humanizada, innovador, agil e integral y

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

Valores: humanizacion, 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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prevencion, innovacion, efectividad y sentido humano, para que nos elijas como la
mejor EPS” (Medimas EPS, 2019).

La relacion 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 ambitos externo e interno en una organizacion son estrechas y

profundamente relacionadas entre si.

Gestion reputacional, bien intangible

La reputacién corporativa es el reconocimiento que le dan a una compafiia u
organizacion sus publicos de interés, tanto internos como externos: inversionistas,
proveedores, colaboradores y clientes, o afiliados y usuarios cuando se habla de la
reputacion en el sector de la salud, como en el caso de Medimas EPS.

Para Villafafie (2005) la marca, la reputacidén, el capital intelectual y la
responsabilidad social son considerados recursos intangibles que le brindan valor a la
organizacion. Segun el mismo autor existe un proceso de convergencias con dos
visiones innovadoras: el management estratégico que son todos aquellos procesos de
generacion de valor a la empresa asociados a los recursos intangibles y por otro lado la
comunicacion orientada directamente a fortalecer tanto la imagen como la reputacion
de las compafiias.

Pero ¢a qué nos referimos cuando hablamos de intangibles? Los intangibles,
son todos los recursos inmateriales que le agregan valor a la organizacion y ayudan a

fidelizar a sus publicos de interés.
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Crear una buena reputacion les permite a las organizaciones tener un mayor
apoyo de los stakeholders en momentos de crisis, es por esto, que Medimas EPS le
apuesta diariamente a tener una buena reputacion generando conocimiento en la

sociedad y empatia con sus publicos de interés.



19

Metodologia

El fin de este trabajo es consolidar la gestion de la reputacion corporativa en la
Gerencia de Asuntos Corporativos de Medimas EPS a través de la construccién de
contenidos para redes sociales, el manejo de respuestas a usuarios de canales
digitales, el monitoreo de conversaciones y el apoyo a la implementacion de camparfas
de comunicacion interna.

Para examinar el nivel reputacional de la marca Medimas EPS entre sus
diferentes grupos de interés se utilizd 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 metodologia
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 nimero de seguidores que tiene el
autor del mensaje, y en Facebook e Instagram también permite visualizar el nimero de
interacciones, las veces que ha sido compartido el contenido y le numero de
comentarios.

Para definir politicas de comunicacion para la gestion de redes sociales y los
requerimientos de los usuarios digitales, se utiliza un guion de respuestas creado por la

organizacion con un tono amable y cercano, en el que estan 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 mas 60 minutos, cuando la situacion del usuario
o afiliado no permite ser resuelta inmediatamente, la informacion se registra en un drive
donde estan las PQRS con nombre del usuario, niumero de documento de identidad,
ciudad en la que reside, nimero de contacto y comentario.

Para constuir copy y post para redes sociales que favorezcan la percepcion de la
marca Medimas 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 organizacion.

Por dltimo, para apoyar la implementacibn de campafias de comunicacion
interna que contribuyan a la proyeccion adecuada de la marca, en conjunto con el
grupo de talento humano se realizaron grupos focales, donde participan personas de la
misma é&rea (ejecutivos comerciales, area médica, area de tutelas, area de pqr , linea
de frente, etc) y se evidenciaron fortalezas y debilidades en la comunicacién, asi
mismo, se realiza acompafiamiento en campafnas de autocuidado, reciclaje y fechas

especiales .
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Resultados

Durante el desarrollo del proyecto en Medimds EPS tras examinar el nivel
reputacional en sus diferentes grupos de interés y monitorear las conversaciones
alrededor de la marca, se logré evidenciar a través de herramientas digitales como
TweetDeck que Medimés EPS recibe en promedio 30 menciones al dia, distribuidas en
PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias), solicitudes de informacion sobre
cambios de IPS, consulta de red de urgencias, consulta de incapacidades, changes y
otros.

Estos son temas que pueden afectar la reputacion de la organizaciéon, 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
informacién personal como nombre, nimero 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 area de PQRS, el caso queda en
constante seguimiento por parte de la Gerencia de Asuntos Corporativos, si pasados
los dias no ha sido resuelto, se escala a la regional a la cual pertenece el usuario, esto

con el fin de que se solucione lo mas rapido posible.



22
llustracion 1. Temas relevantes redes sociales

Temas relevantes

B PQRS

B Cambios IPS

B Consulta red de

urgencias

Consulta
incapacidades

En Global News cada comentario que Medimas EPS recibe es clasificado de
acuerdo con el sentimiento, este se define teniendo en cuenta las palabras claves y se
califica segun 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 nUmero de retweets, asi como, el de me gusta que obtienen.

llustracion 2. Global News Mediméas EPS

Resultados

Elmabel Lara {@Mabell araNews twitteado

Fuerte sancion a Medimas, por 5.800 millones de pesos, impone la Mabel Lara
superintendencia de Salud @CaracolRadio Medimas
Publicado el 16/08/19 en 10:01 | Twitier | Colombia | twitter.com 525Interacciones,

475.4KAlcance potencial, 0/10Puntuacion de
tendencia, 80Retweets, 445Me gusta en
Twitter, 475.4KSequidores de Twitter

ElNoticias Caracol @NoticiasCaracol Comparti6 un video

#Atencion Supersalud sanciona con casi $6 mil millones a AMedimés por la no Moticias Caracol

entrega de medicamentos a pacientes con graves enfermedades - Medimas

it Iy/2MKL s3X pic twitter.com/nB4ul 2ulbG 485Interacciones,

8.3MAlcance potencial,

Publicado el 16/08/19 en 09:13 | Twitier | Colombia | twitter.com 0/10Puntuacién de tendencia,
118Retweets, 367Me gustaen
Twitter, 8.3MSequidores de
Tuitter
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Trendinalia y Trendsmap por su parte, permiten visualizar si la marca
Medimas Eps esta en las primeras 20 tendencias del pais, la posicién en la que se
encuentra, el tiempo que permanecié y quienes son los autores de los
comentarios que hicieron que la marca se convirtiera en tendencia. Teniendo en
cuenta esta informacion el siguiente paso es hacerle rastreo al tema, si es un caso
de medios de comunicacién es reportado inmediatamente al jefe de comunicacion
digital y a la persona encargada de medios, quienes se pondran en contacto con
el afiliado o usuario y le brindard acompafiamiento que sea necesario frente al
caso reportado.

llustraciéon 3.Trendinalia
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Para construir contenido para las redes sociales, Medimas EPS trabaja de la
mano del calendario 360 de la OPS y la OMS, donde estan consignados los dias mas
importantes de la salud como el dia mundial del rifion, de la salud, del agua, asi como
el dia mundial contra el cancer, contra la enfermedad de chagas, entre otros, temas
gue son de vital importancia para la poblacion mundial.

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

la salud le permite recibir buenos comentarios, mas interacciones favorables y de esta
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manera se aumenta su reputacién e imagen tanto en el publico externo como en el
publico interno de la organizacion.

Con el fin de obtener buenos resultados en el objetivo de implementar
campafias de comunicacion interna que contribuyan a la proyeccion adecuada de la
marca se utilizé 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
mayoria de los casos la oportunidad para recibir atencion tanto con médico general,
como especialistas se estaba viendo afectada, asi 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 campaifias internas de reciclaje, autocuidado y la
importancia del buen clima laboral entre otras.

Para mejorar el clima laboral se realizaron junto al area de talento humano unos
grupos focales en los que se retnen a los colaboradores por areas (area médica, linea
de frente, PQRS, tutelas,etc) , alli cada uno expresa lo que le gusta, lo que lo enoja, lo
gue lo hace sentirse tristeza y de qué forma podrian mejorar. Como resultado se
obtiene la union, el trabajo en equipo y compromisos de cada uno para mejorar su
area, también tienen la posibilidad de evaluar a sus jefes o lideres como es el caso en

Medimas EPS, la actividad finaliza cuando cada lider recibe una retroalimentacion y
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adicionalmente adquiere compromisos, cada tres meses se evalla 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 atencion de la Gerencia de Asuntos Corporativos es
oportuna, Medimas EPS esta 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 prevencion y tratamiento, sino también, para brindar las cifras
de gestibn de la aseguradora, numero de usuarios que estan siendo
diagnosticados Yy recibiendo tratamiento de la misma, esto hara que los usuarios
reconozcan su labor y generara empatia y fidelizacion de los mismos.

Crear un medio por el cual el gerente regional le comunique a las diferentes
seccionales lo que esta sucediendo dentro de la organizacion, ya que cuenta con
carteleras, pantallas informativas y boletin interno, pero es necesario que los
colaboradores reciban informacion constante y directa de su parte sobre cifras
de gestién y claridad ante las fake news a las que estan expuestos.

Definir la persona de la organizacion que brindara informacién a los medios de
comunicacién y usuarios externos sobre la crisis por la que esta atravesando la
aseguradora y las decisiones judiciales, asi mismo, generar preguntas y
respuestas que deben anexarse al protocolo de redes ante las posibles

inquietudes de los diferentes publicos.



27

Conclusiones

La comunicacion interna tiene un papel fundamental en la organizacion,
ya que permite mantener informados a todos los colaboradores de lo que

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

La reputaciébn online, la marca y el capital intelectual son bienes
intangibles que le aportan valor a la organizacion y ayudan a fidelizar a
sus grupos de interés, ya que la comunicacién continua compaiiia-
stakeholders esta 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 Medimas EPS
posicionar la marca, acompafiando a sus usuarios y afiliados, informando
sobre temas de salud, promocién y prevencion, asi como, sus cifras de

gestion.
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Apéndices
Apéndice A. Piezas redes sociales

Contenido redes sociales

“ medimés

éSabias qué...

.Sl se separan los diferentes componentes de [a sangre:
glabulos rojos, plaquetas y plasma
puedes salvar mas de una vida?

Dia Mundiat del Donante de Sangre

—te—acP

defos M megimas
Los verdad

(T

—————

Puedes donar sangre si:
Los elementos que se usan en la donacién
de sangre son desechables y estériles; el
procedimiento toma maximo 10 minutos

Dia Mundial del Donante de Sangre

P
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HEROES ?:"apaRoJA

Las donaciones de sangre contribuyen a salvar la vida
de niilos con anemia, generalmente causada por la mal
nutricion, mujeres con complicaciones obstéetricas y
personas gue se someten a intervenciones quirdrgicas
complejas o que sufren traumatismos graves

Dia Mundial del Donante de Sangre

Todo tiene unAs | @ e
en tu vida, el tuyo es I‘medlmos

- |
Dia a dia <o" ¥

PARKINSON

Segun datos de Organizacion Mundial de la Salud (OMS)

» Elpérkinson es la sequnda enfermedad
neurodegenerativa con mayor prevalencia, después del
Alzheimer
Es causada por la pérdida de células productoras de
dopamina en el cerebro
Segun algunas investigaciones, la combinacion entre
factores genéticos y ambientales, pueden ser sus
principales causas

of

www.medimas.com.co
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{QUE ES LA CITOLOGIA VAGINAL?

Es un examen sencillo que consiste en tomar una
pequeia muestra de tejido del cuello del Gtero para
ser analizada, con el fin de detectar la presencia de
células anormales o cancerosas

s

més EPS
No Se
Detiene

Medi

{PARA QUE SE REALIZA UNA CITOLOGIA VAGINAL?

Para detectar cambios anormales de las células
que pueden convertirse en cancer

Para detectar infecciones e inflamaciones




Apéndice B. Boletin publico interno

-

Festival de la salud
en Pacho

En Pacho, Cundinamarca,
realizamos en conjunto con Ila
alcaldia municipal, un festival de
la salud en el que también
compartimos un espacio de ocio
con nuestros usuarios.

Dentro de las  actividades
programadas, realizamos 200
tamizajes y atendimos a nuestros
usuarios en temas relacionados a
salud oral, visual y crecimiento y
desarrollo.

Con este festival de la salud,
logramos acercarnos a nuestros
usuarios esfe municipio Yy
demostramos nuestro
acompafnamiento y compromiso
con la salud y bienestar en todas
las etapas de su vida.

Acercamiento a nuestros
usuarios en la regional Tolima.

Como parte de nuestros
programas de promocidn v
mantenimiento, realizamos una
jornada de terapias de masaje en
Ia empresa Operaciones v
servicios de combustibies S.A.S._,
en la que se vieron beneficiados
14 empleados de la marca Terpel.

En la jornada buscamos combatir
el estrés laboral, la depresion e
informar a nuestros usuarios
sobre la red de servicios de
Medimas EPS en la regional y
capacitarios en temas
relacionados a nuestra APP movil.

Con esta actividad nos acercamos
a las empresas de la regional y a
sus colaboradores afiliados a
nuestra red de servicios,
afianzando el compromiso de
Medimas EPS con la salud de
nuestros usuarios en el Tolima.
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Nos reunimos con los entes
territoriales en la regional Caldas.

En Medimas EPS realizamos un
acercamiento con los alcaldes
municipales y los secretarios de salud
de los municipios Caldas. En la reunién
tratamos aspectos importantes en
temas de salud y algunos resultados
puntuales del departamento, en el cual
tenemos como propoésito garantizar el
aseguramiento en salud y la prestacion
de los servicios de manera integral y
con calidad a los afiliados de Medimas
EPS. Estas reuniones con los entes
departamentales refuerzan nuestro
compromiso con nuestra poblacion
beneficiada en la regional Caldas.

Mas cerca de nuestros
usuarios en Antioquia.

En la alcaldia del municipio de
Caucasia nos reunimos con los
delegados de la Direccion de Salud
Seccional de Antioquia, para
conocer el programa de atencion
primaria en salud y el programa
piloto de salud publica, que busca
hacer seguimiento a los usuarios
que viven en cascos urbanos y
veredas de diversos municipios de
Antioquia. En el conversatorio se
hizo énfasis en la responsabilidad
que tenemos como EPS de captar y
canalizar casos especiales de
usuarios en estas zonas. Esta
actividad nos compromete con la
salud y el bienestar de nuestros
usuarios en la regional Antioquia.
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Reunién con la asociacion
de usuarlos en Antioquia.

Con el fin de socializar y evaluar
nuestra puesta en marcha para 2019
y evaluar la politica publica en
seguridad y salud, nos reunimos con
la asociacion de usuarios en el
auditorio de la sede regional en
Medellin. En la reunion se asignaron
los cargos pendientes de la
asociacion y se termino de
conformar la junta directiva, que
coordinara directamente nuestro
plan de accion. En Medimas EPS
escuchamos las inquietudes de
nuestros usuarios y trabajamos de la
mano con la asociacion para lograr
un servicio integro y humanizado en
la regional Antioquia.

Contra la tuberculosis
en Caldas.

En la regional Caldas llevamos a
cabo jornadas pedagdgicas sobre
la Tuberculosis, las
complicaciones a la salud que
genera esta patologia y la
prevencion de esta enfermedad.

La jornada se llevo a cabo en el
municipio de Supia, donde
buscamos impactar a nuestros
usuarios y generar conciencia
sobre el contagio de esta
enfermedad y su incidencia.

Estas iniciativas contribuyen a la
prevencion de enfermedades
contagiosas, capacitar a nuestros
afiliados y mostrar el compromiso
que en Medimas EPS tenemos
con la poblacion del
departamento de Caldas.
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Ferias de sequrida
social en Antioquia

Entre el 25 y el 27 de abril
participamos en distintas ferias
sobre seguridad social realizadas
por las alcaldias municipales de
Amaga, Valparaiso, Venecia,
Barbosa y Santa Rosa de Osos,
en la regional Antioquia.

En las actividades capacitamos a
nuestros usuarios en temas sobre
régimen subsidiado y
contributivo, consulitas y tramites
de EPS y la atencion a dudas
sobre nuestros servicios en el
departamento.

Las ferias de seguridad social
contribuyen a acercarnos a
nuestros usuarios habitantes de
diferentes municipios de
Antioquia y brindarles nuestro
compromiso con su salud.

Jornadas de PyM en
(a regional Tolima

Realizamos nuestras actividades
PyM con importantes empresas
del departamento del Tolima con
el fin de mostrar nuestro
acompaiamiento a sus
trabajadores afiliados.

En las actividades beneficiamos a
64 trabajadores, donde llevamos a
cabo jornadas compartidas de
masaje, tamizajes y charlas para
la prevencion de enfermedades
ocasionadas por el sedentarismo
y el estrés laboral y
aprovechamos para dar a conocer
nuestros servicios en la regional.

Con estas jornadas buscamos
afianzar nuestras relaciones con
las empresas del departamento y
mostrar nuestro acompaiamiento
a sus trabajadores.
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Balances positivos en
la regional Cesar.

Hemos sido reconocidos por la secretaria
de salud municipal de Valledupar tras la
evaluacién bimensual que realiza a las
EPS del Cesar (en cumplimiento de ia
circular 00611 de 2011), en la cual se
evidenciaron los resultados de nuestra
gestion, pocisionandonos como la 3era
mejor EPS de régimen contributivo en el
departamento, con un indice de PQR de
6,79 por cada 10 mil afiliados. Para
nosotros es un orgullo prestar un servicio
integral, humano y de calidad a todos
nuestros usuarios en el pais, porque en
Medimas EPS contamos con
colaboradores comprometidos y
dedicados. Felicitaciones al equipo de la
regional Cesar.

Escucha a nuestra gerente regional aqui.

Ver més
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Apéndice C.Eventosy campafias internas




Reunion Brigadistas de Medimas Eps sede administrativa
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42



Apéndice D. Protocolo respuestas redes

PROTOCOLO RESPUESTAS REDES SOCIALES
MEDIMAS EP$

HASHTAG

#MedimasEPSSiResponde
#MedimasEPSNoSeDetiene
#MedimasEPSContinta

LINK DIRECTO

https://twitter com/messages/compose ?recipient id=887780
430585495552

CASOS CON COMUNICADO

Frente al caso del menor lan Samuel Velandia Sudrez,
Medimés EPS se  permite  informar  que:
#MedimasEPSSiRespande
https://twitter.com/MedimasEPS/status/11280815198247895
04

Frente a las decisiones del Tribunal Administrativo de
Cundinamarca que ordenan suspender la habilitacion y el
Plan de Reorganizacion Institucional de Cafesalud y Medimas
EPS 5.A5, Medimas EPS S A5 se permite informar que:

https://twitter com/medimaseps/status/112342535522896281
675=21
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RESPONDER MENCIONES O MENSAJES EXTERNOS:

Buenas tardes estimado Camilo, por favor, en un mensaje
privado, déjanos los datos del usuario, junto al area
encargada verificaremos y gestionaremos el caso.
#MedimasEPSSiResponde

#MedimasEPSNoSeDetiens

https://twitter com/messages/composerecipient id=887760
430585495552

Buenos dias estimado,
estamos interesados en verificar el caso que mencionas, por
favor,  en  unmensaje directo déjanos mas detalles de
[a situacion.

#MedimasEPSSiResponde

#MedimasEPSNoSeDetiene
https://twitter.com/messages/compose recipient id=887780
430585499552

Estimado Camilo, nos hemos contactado contigo via mensaje
directo y hemos ampliado la informacion de fu caso.
Agradecemos tu comprensidn.

#MedimasEPSSiResponde

#MedimasEPSNoSeDetiene

COMENTAN POR EXTERNO O MENCIONES PERO
ESTAMOS GESTIONANDO POR INTERNO.



Buenos dias estimado Diego, atentamente te recordamos que
nos hemos comunicado contigo via mensaje directo y el caso

que nos reportas esta siendo gestionado por el area
encargada. Agradecemos tu acompainamiento

#MedimasEPS5iIResponde
#MedimasEPSNoSeDetiene

Muy buenas tardes estimada Glona, en Medimas EPS dia a
dia trabajamos para seguir entregando un servicio oportuno y
de calidad. Ya nos hemos comunicado contigo via mensaje
directo y tu caso esta siendo gestionado por el area
encargada.

#MedimasEPSSiIResponde
#MedimasEPSNoSeDetiene

Buenos dias estimada Carolina. Seguimos a la espera que a
través de un mensaje directo nos comuniques si tienes alguna
solicitud que te podamos ayudar a gestionar, estamos a tu
Servicio

MedimasEPSSiResponde

#MedimasEPSNoSeDetiene
https://twitter.com/messaqges/compose?recipient 1d=887780
430585495552

PEDIR DATOS POR EXTERNO

Estimado Andrés, lamentamos la situacion presentada.
Estamos interesados en validar tu caso con el area
encargada; es importante que nos indiques por mensaje
privado (con el fin de cuidar tu informacion personal) tus datos
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Apéndice E. Herramientas de monitoreo

TweetDeck

= Q medimas =
Semana En Vivo @ @Semanzen... now Norberto ¥ @1 12m
| #EnRecesionColombiaDebe “Es

absurdo pensar que un pais como Con todo lo malo q pasa en
Colombia, que se ha destacado por medimas, pero a mi me a ido bien, y
su estabilidad macro econémica, no gracias a Uribe, a personal de
abandone ese instrumento de la salud g hacen bien su trabajo asi sea )
politica monetaria, (..) para ajustarse en las peores condiciones q otorga la
3 esos choques internacionales, serfa ley 100
realmente absurdo™: @LuisFerMejia

@ Jota €& Gé 20m
Radio Nacional CO @ @RadNal... now

#Enlace El alza del ddlar generd una Saludcoop, cafesalud, Medimas,
bonanza econémica en la frontera Emdisalud,Coomeva. Cudl sigue para
entre Colombia y Ecuador, unos 30 ver si nos apuntamos a lay de punte
mil vehiculos llegan desde el vecino final? Es que al paso que vamos a los 3
pais a realizar compras, cada fin de colombianos nos dejan si Salud y los
semana, seguin datos entregados por que se roban nuestra platica, o salen
la cdmara de Comercio de Ipiales. libres o se unen a Roy Barreras para
radionacional.cofen-vivo ser elegidos como Senador.
ELTIEMPO & & 0 now a mEW e this 37m
Desgarradoras imagenes de cémo X R @Adrianamc01

arde la mayor selva tropical del Yo una vez terminé hablando con
mundo =ow.ly/ocSv30poFzl | unas sefioras sobre lo feo que era el
#PrayForTheAmazon arbol de Navidad de medimas

JAHDISHDISHSJAHAA o narte de

Global News

Beatriz
Replying t
Gracias,

@gustavocampillo @Medimas..

RED DE VEEDORES INTEGRAL... 45m
@Supersalud y @MedimasEPS Diana
Carolina Rodriguez paciente con
antecedentes de cancer de
utero.quistes en ovarios, requiere una
consulta de seguimiento o control
por espedialista en Coloproctologia.
Es urgente.

Sildana Ardila Gamez
Replying to @MedimasEPS @Supersalud
Mi mama se estd agravando y
Ustedes @MedimasEPS no
suministran IBERSARTAN 300 MG
AMLODIPINO 10 MG 60 TABLETAS).
Ayer en cita aumentaron dosis del
medicamento al doble y ya pasaron 2
meses. Dénde estd supuesta
humanizacion y oportunidad?
@Supersalud @MinSaludCol
@odpdh @FabioUCD

E,oM essages @
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Cesar1234 @Cesar1 266726872
Cada vez que llega |a brigada sin
3-4 brigadas al afio operany
consultas , a pactes de eps,
contributivos y subsidiadas ,
https://t.co/IW3...

tigrerayado@gmail.co @tigreray...

Buenas noches. Quiero saber que
pasé con los medicamentos que
no me han entregada? Es el
colmo que para entregar 60
pastas de losartan y 30...

Luisa Rincén @luchisrincon
Increible! 8 dias mas... y de parte
de ustedes seguimos sin
respuesta, como es posible que
tengan esperando tanto tiempo a
una persona de la...

Estimada Marcela, el caso esta
siendo gestionado por el drea
encargada, si deseas mas
informacién puedes llamar desde
un teléfono fijo al 01...

Resultados

Elmabel Lara @mabell araNews twitteado SENTIMIENTO

Fuerte sancién a Mediméas, por 5.800 millones de pesos, impone la AUTOR Médbel Lara
superintendencia de Salud @CaracolRadio COINCIDENCIAS Medimas
Publicado el 16/08/19 en 10:01 | Twitter | Colombia | twitter.com METRICAS H25Interacciones,

475 4Kalcance potencial, 0/10Puntuacion de
tendencia, 80Retweets, 445Me gusta en
Twitter, 475.4KSeguidores de Twitter

ElNoticias Caracol @MNoticiasCaracol Compartio un video

entrega de medicamentos a pacientes con graves enfermedades -
bit. Iy/2MKLs3X pic.twittercom/nBA4ul 2ul bG

Publicado el 16/08/19 en 09:13 | Twitter | Colombia | twitter.com

SENTIMIENTO

Atencion Supersalud sanciona con casi $6 mil millones a AMedimas por la no AUTOR Noticias Caracol
S Medimas

NCIDENCIA:

METRICAS 485Interacciones,

8.3MAlcance potencial.

0/10Puntuacién de tendencia,
118Retweets, 367Me gusta en
Twitter, 8.3MSeguidores de

Twitter

EdMultan a Medimss con $5.800 millones, la sancidon mas alta a una SENTIMIENTO Negativo
EPS El Tiempo Compartio un enlace AUTOR El Tiempo

.por demoras en la entrega de medicamentos y falta de COINCIDENCIAS Medimas

i FmrmmmmiAm ABimmnma mmmn | om S mem s b e A - (= Mar TR A 0 33 Nntncnnninnan

dimas.. & ¥
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ElJuan Luis Castro C.00 @JuanLuisCasCo Comparlid una imagen

ATENCIOND IO En la plenaria de Senado se acaba de confirmar Iz citacian que hice
Debate dar el Debate de Control Politico al Sistema de Salud, las EPS y Medimas para el
a la salud

préximo martes en la plenaria del @SenadoGovCo. pic.twitter com/XgY2YUahBB

Aoy

Publicado el 21/08/19 en 00:12 | Twitter | Colombia | twitter.com

SENTIMIENTO

AUTOR Juan Luis Castro C.

oo

COINCIDEMNCIAS Medimas
METRICAS
95Interacciones,

28 1Kalcance potencial
1/10Puntuacién de
tendencia, 22Retwests,
73Me gusta en Twitter,

28 1KSeguidores de
Twitter

ElJosé Roberto Acosta (@irobertoacostal Compartié un enlace

Nos dan toda la razon y al fallo del Tribunal Admitvo de C/marca de abril 10, que esta proximo a ser ratificado
por el @consejodeestado en 2a instancia Lo triste es que @MedimasEPS pagaria multa con el usufructo de su
turbio negocio con dineros plblicos m.eltiempo.com/salud/por-gue-...

Publicado el 16/08/19 en 21:41 | Twitter | Colombia | twitter.com

SENTIMIENTO
AUTOR José Roberto
Acosta
COINCIDENCIAS
Medimas

METRICAS
52Interacciones,

19_1Kalcance potencial,

0/10Puntuacién de
tendencia, 24Retweets,
28Me gusta en Twitter,
19.1KSeouidores de
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Apéndice F. Creacion Hashtag

* Medimas EPS REe
edimés  Ayer alas 7:50 p.m. - Q

No te vayas a dormir sin aprender algo nuevo. ;Qué
relacion tiene el consumo de frutas y verduras con las
muertes de origen cardiovascular?
#AprendeMasConMedimasEPS
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