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RESUMEN EN ESPANOL

El Grupo San Pedro se enfrenta a una grave crisis de reputacion. Es por eso que, a
través de la creacion de la Direccion de Imagen y Comunicacion implementa un plan
integral de comunicacidn para la gestion de crisis que incluye acciones que,
trabajando de la mano con la Unidad de Relaciones Publicas y, a través de su vocero
oficial, le permiten gestionar estrechamente una relacion transparente y abierta al
dialogo con cada uno de sus principales publicos. El plan tiene como objetivo central,
mejorar la reputacion del grupo San Pedro, a través de varias acciones que incluyen la
ejecucion de buenas practicas de Responsabilidad social que le permitiran al grupo
recuperar la confianza de sus stakeholders y revertir la imagen negativa que se ha

generado sobre ellos en la opinion publica.

Palabras clave: Gestidn de crisis, reputacion, plan integral de comunicacion, relaciones

publicas, transparencia, confianza, responsabilidad social, Stakeholders, publicos.t

ABSTRACT

The San Pedro group faces a serious reputational crisis. That is why; through the creation
of the Image and Communication management, it implements a comprehensive
communication plan for crisis management. This plan includes actions that, working
hand in hand with the Public Relations Unit, and through its official spokesperson, allow
to closely managing an open to dialogue and transparent relationship with each of its
main audiences. The main goal of the plan is to improve the reputation of the San Pedro
group, through the implementation of good social responsibility practices that will allow
the group to regain the trust of its stakeholders and reverse the negative image that the
crisis generated about them in public opinion.

Keywords: Crisis management, reputation, comprehensive communication plan, public

relations, transparency, trust, social responsibility, stakeholders, public.

! Los “Stakeholders” se convierten en “Publicos” cuando cumplen un rol activo.
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INTRODUCCION

El 11 de marzo del 2020, la Organizacion Mundial de Salud declara pandemia
mundial por el esparcimiento del virus COVID-19. Al tratarse de una crisis
sanitaria, el sector salud se encuentra en el centro de atencion de la opinion
publica y es, también, uno de los sectores méas afectados a raiz de la pandemia.
Debido a la cuarentena y las restricciones impuestas por el gobierno, con el fin
de contener la enfermedad, muchos tratamientos de enfermedades no
transmisibles, como, por ejemplo, el cancer, tuvieron que ser suspendidos.
Ademas, al estar en contacto directo con la enfermedad, el personal de salud es
mAs propenso a contagiarse, lo cual ha ocasionado escasez de personal sanitario.
El sector privado de salud peruano no ha sido ajeno a todos estos problemas. De
hecho, ademas de los inconvenientes mencionados, dicho sector también
atraviesa una grave crisis de reputacion, debido a que enfrenta denuncias por
cobros excesivos en medicinas y tratamientos para el COVID-19 que afectaron a
pacientes que no contaban con seguro o que pertenecian al Seguro integral de
salud o0 a ESSALUD. La crisis llego a tal punto que, el poder ejecutivo del pais
se vio en la obligacion de emitir un ultimatum a las clinicas privadas. O
regulaban sus tarifas para pacientes COVID-19 o el gobierno recurria al articulo
70° de la Constitucion Politica del Peru, que estipula que, “A nadie puede
privarse de su propiedad sino, exclusivamente, por causa de seguridad nacional
0 necesidad publica, declarada por ley” (ONPE, 2013) Muchas de las
denuncias realizadas, involucraban directamente a clinicas que forman parte del
grupo San Pedro.

Debido a todas las razones mencionadas, el grupo San Pedro pone en marcha un
plan de comunicacion integral, con una duracion de 6 meses y con el objetivo de
gestionar estrechamente la relacion que tiene con aquellos principales publicos
que cumplan un rol activo en esta crisis. Ademas, dicha gestion, permitira
prevenir futuras crisis y contener o neutralizar los efectos adversos de la actual.
Asimismo, las acciones implementadas para revertir la imagen actual grupo San
Pedro, también estan orientadas a fomentar la cultura abierta en seguridad del
paciente. Es decir que, promueven el intercambio de informacion cientifica

pertinente y la discusion protocolizada en temas de salud entre profesionales
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médicos, con principal foco en temas de prevencion y tratamiento del COVID-
19.

Esta crisis también ha impulsado la modalidad remota de atencion médica, que,
si bien ya estaba ganando mas popularidad, las nuevas normas de
distanciamiento fisico social la volvieron urgentemente necesaria. Es por ello
que el plan integral de comunicacion, también incluye acciones dedicadas a
promover este objetivo como, por ejemplo, la app “Red San Pedro” para que los
pacientes del grupo puedan auto gestionar su informacion clinica, ademas de,
recibir atencion médica remota. Finalmente, se incluyen también, acciones de
Responsabilidad Social, pues esta resulta ser una herramienta muy atil al

gestionar la reputacién de una empresa.
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1. ANTECEDENTES DEL TRABAJO

1.1 Conceptos Relevantes

111

1.1.2

1.1.3

114

1.15

Reputacién corporativa: ES una representacion colectiva del
comportamiento y los resultados pasados de una organizacion que
describe la capacidad que ésta tiene para ofrecer resultados
estimables para sus publicos” (Xifra, 2020)

Relaciones Publicas:

Constituyen la funcidon de direccion que identifica, define y mantiene
relaciones mutuamente beneficiosas entre una organizacion y los

diversos publicos de los que depende su éxito o fracaso” (Cutlip, M.,
Center, H., Broom, M., 2006)

“Para el International Public Relations Association (IPPRA) las
relaciones publicas “son actividades de direccion de caracter
permanente y organizado por la cual una empresa o un organismo
privado o publico busca obtener o mantener la comprension, la
simpatia o el concurso de aquellos con los que tiene o puede tener
que ver”

Crisis corporativa: Una crisis se define como una significativa
amenaza que puede tener consecuencias negativas en los diferentes
aspectos de la empresa si no se administra debidamente. En la
gestion de crisis, la amenaza es el dafio potencial que una crisis
puede infligir en una organizacion, sus stakeholders y, o la industria
a la que pertenece. (PR, 2007)

Gestion de crisis: Es el proceso de definir y controlar todas las
medidas que sirven para prevenir o supeditar una crisis. Sirve para
ymantener el funcionamiento de una empresa y sacar conclusiones
que eviten futuras crisis una vez superadas.” (lonos, 2020)
Responsabilidad social: La ISO 2600 define la RSC como “La
Responsabilidad de una organizacién ante los impactos que sus
decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y el medio
ambiente, a través de un comportamiento transparente y ético que,
contribuya al desarrollo sostenible, la salud y el bienestar de la
sociedad, tome en consideracion las expectativas de sus partes
interesadas, cumpla con la legislacion aplicable, sea coherente con la
normativa internacional de comportamiento y esté integrada en toda
la organizacion y se lleve a la practica en sus relaciones” (ISO tools
excellence, 2020)
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1.1.6  Stakeholders: “Todo grupo de personas o instituciones que

impactan en una empresa y al mismo tiempo son impactados por
ella” (Sheen, 2018)

1.1.7 Gobernanza: Etica en los mecanismos de gestion de decisiones de la

empresa (Sheen, 2018)

1.1.8 Identidad e Imagen corporativa: “La identidad corporativa es la

representacion o imagen conceptual que un espectador tiene de una
organizacion o de una empresa, la imagen corporativa es una parte
de la identidad corporativa que hace referencia a los aspectos
visuales de dicha representacion” (LN creatividad y tecnologia,
2020)

Figura 1.1 Principios de gobernanza

E— Transparencia

= RENdicion de cuentas

Etica

Respeto a los intereses
de los stakeholders
Respeto a los Derechos
Humanos
Respeto a los normas
internacionales
Respeto al principio de
legalidad

Fuente: elaboracion propia

1.2

Analisis del macroentorno

1.2.1 Factor Sociocultural:

A partir del 11 de marzo, dia en que la OMS declaré al coronavirus
como pandemia, la sociedad ha experimentado miedo e incertidumbre
pues el brote de este virus ha impactado en todos los aspectos de sus
vidas. Hasta el momento mas de 800.000 personas han fallecido a causa
de esta enfermedad alrededor del mundo, miles han perdido sus empleos
y muchos negocios se han visto en la obligacion de cerrar y/o declararse
en quiebra. En el Pera “una baja inversion en salud durante décadas, un
sistema sanitario fragmentado y con déficit de médicos y camas, una
informalidad generalizada y una poblacién mayoritariamente obesa han
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confluido en la mezcla perfecta que hace del pais el nimero uno en
mayor mortalidad relativa del mundo” (EFE, 2020)

1.2.2 Factor Politico:

A inicios de la cuarentena en Perd hubo mucha polémica por las
decisiones tomadas por el presidente Martin Vizcarra en aras de reducir
el nimero de contagios. Muchos analistas y diarios extranjeros elogiaban
el rapido accionar del presidente, que fue uno de los primeros en aplicar
la cuarentena rigida, por otro lado, una gran parte de la poblacion
reclamaba que, al ser la mayoria de ellos, trabajadores informales una
cuarentena total no les iba a permitir cubrir ni siquiera sus necesidades
bésicas. Habiendo pasado 6 meses desde las medidas iniciales tomadas,
es evidente gue la estrategia no esta siendo tan eficaz como se esperaba,
debido a los motivos expuestos en el factor sociocultural y, como
veremos en las portadas expuestas en la figura 2, los cientificos y la
ciudadania exigen nuevas estrategias. Ademas de las fallas en gestion los
ciudadanos vienen siendo perjudicados por las incesantes tensiones entre
el ejecutivo y el congreso, los ultimos que, en su intento de ganarse la
simpatia de los votantes proponen medidas de corte populista, como el
retiro total de los fondos de pension o la suspensién del cobro de peajes
que, terminan por costarle mas dinero al pais. Otro incidente politico
clave se da a fines de junio, cuando el presidente Martin Vizcarra, a raiz
de haber recibido numerosas denuncias contra el sector privado de salud
por cobros excesivos injustificados, decide darles a las clinicas un
ultimatum para ponerse de acuerdo en el cobro de tarifas de tratamientos
para pacientes con covid-19, de lo contrario, declara que se aplicara el
articulo 70 de la constitucion que permite la expropiacion privada en
caso de, por ejemplo, una emergencia publica sanitaria.
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Figura 1.2. La politica peruana y el coronavirus
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Figura 1.3 Congreso populista

El Congreso y el desenfreno populista

A 3 4a s g b o P e s
st s ot Pt

CONGRESO DE LA REPURLN A
Aprueban pedidos
parainterpelara
titulardel MEF el
4y 7desetiembre

£l Congreso ejercera su poder disruptivo
mientras que la mayoria de sus miembros
sientan que actuar de ese modo les es util a
sus intereses individuales y grupales

Pliegen Murta Antonieta \hs detwr s

rewprecder en tital Ko proguntas
swbre el manefo ccomomcn del

RETIRO DEL 100% DE LAS AFP

COSTARIA S 20000 Mll L()Nl S
PREVISIORAL
'. Ry - Congreso: Aprueban por insistencia ley que sanciona con
“Como con la ONP, la presion sodal carcel la especulacion y acaparamiento

hara que salga la Iey contra bancos”

n‘.q “a arcia. de Peudemmen. dyo que \a ey contra la wsuta bancaria
se debatird exta sermans y se verd “qué hancads o5t e oy Cul com bos ances L .

Fuente: Macroconsult sistema de informacion reunion anual 2021

1.2.3 Factor Econdmico:

De acuerdo al informe con proyecciones hacia el bicentenario del Per(
elaborado por Macroconsult en agosto de este afio la caida de los gastos
familiares tardara hasta fines del 2022 para estabilizarse a niveles
previos a la pandemia y la velocidad de recuperacion sera condicionada
por el nivel de productividad, que en estos momentos es bajo. Ademas,
la pobreza aumentara hasta nivel alcanzados en el afio 2012 teniendo un
mayor impacto en las zonas urbanas frente a las rurales. La
vulnerabilidad del sector medio aumentara y tendra un efecto duradero a
pesar de las estrategias de mitigacion desplegadas hasta ahora debido a
escasa resiliencia del sector. En el mediano plazo la confianza de los
jévenes que ingresan al mercado de trabajo se deteriora y demandas por
mayores servicios sociales podrian ser insatisfechas (Macronsult Sistema
de informacion, 2020)

1.2.4 Factor Tecnologico:

Una de las tecnologias que ha resultado vital durante la pandemia para el
sector médico ha sido la telemedicina, herramienta de atencion remota
que ya venia siendo utilizada por algunos centros médicos, pero cuyo
uso durante la pandemia ha aumentado significativamente.

Otras herramientas interesantes vienen a ser los monitores de salud
inteligentes, pueden ser relojes, anillos o algun otro moderno accesorio
que nos ayuda a rastrear y registrar aspectos de nuestra salud como
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1.3

nuestro ritmo cardiaco, patrones de suefio, temperatura corporal. Estos
dispositivos estan siendo adaptados para poder predecir sintomas del
coronavirus.

1.2.5. Factor legal

El 25 de junio de este afio el gobierno llega a un acuerdo con las clinicas
privadas para fijar una tarifa de 55.000 soles mas IGV, de cobro por
atencion a pacientes con Covid-19 por el tiempo que se requiera la
atencion (Gestion, 2020). Un mes después, el SIS firma un contrato con
26 clinicas del sector privado para que estas ultimas desde la Unidad de
Cuidados intensivos puedan brindar ventilador mecanico a pacientes
referidos de hospitales publicos.

1.2.6 Factor medioambiental

“Aquellas empresas que no comprendan la importancia de la transicion
hacia una economia mas ecoldgica perderan valor en el mercado”
(ESAN, 2020) Este articulo de la Universidad ESAN explica que
adaptarse a una economia mas sostenible no solo es una necesidad sino
que representa mas de una oportunidad de negocio nueva.

A un mes de haber comenzado la cuarentena la Facultad de Ciencias de
la Universidad Nacional Agraria La Molina registra reduccion de la
contaminacion en los distritos de Lima y Callao. EIl MINAM también
proporciona datos que relejan una mejora gradual de la calidad del aire.
(Ojo Publico, 2020)

Andlisis del sector competitivo:

El sector privado de salud muestra un crecimiento exponencial en el
mercado que atrae nuevos competidores principalmente porque aun
existe un significativo porcentaje de personas que no cuentan con un
seguro y que, por lo tanto, podrian atenderse en una clinica privada. Sin
embargo, estos posibles competidores, mayormente se ven disuadidos por
las complicadas barreras de entrada del sector salud como son la
infraestructura y la tecnologia.

La competencia directa del grupo San Pedro vendrian a ser los centros
médicos pertenecientes a la Asociacion de Clinicas privadas del Perd.
Tampoco se puede dejar de lado que debido a la costumbre que tiene gran
parte de los peruanos de auto medicarse, las farmacias y boticas vienen a
ser una competencia importante para el grupo San Pedro. (Sandra
Anccasi Candiotti, Eva Consuelo Jacinto Salinas, Irma Ruth Tenazo
Carmen, 2018, pag. 16)

A continuacion, se analiza como estan gestionando los canales de
comunicacion al pablico alguna de estas clinicas, a raiz de la crisis
ocasionada por el COVID-19.
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Clinica Ricardo Palma — Pagina web

Figura 1.3.1 Portada pagina web “Clinica Ricardo Palma”
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..... Vg N
G COVID-19 Plantel médico Servicios PlanSalud v Calidad Nosotros ¥

i

> Coronavirgis

N Covid-

Introduccion Sintomas Recomendaciones

Fuente: Pdagina Web de la Clinica Ricardo Palma

Figura 1.3.2 Landing page de la pagina web “Clinica Ricardo Palma”

Clinica Ric Palm —
2 w'.(‘jom?.“"‘o‘ @ L COVID-19  Plantelmédico ~ Servicios ~ PlanSalud ¥ Calidad ~ Nosotros ¥ Contacto =
Introduccién Sintomas Recomendaciones

L4
Introduccion

En la Clinica Ricardo Palma nos preocupamos por tu salud y la de tu familia, por ello, queremos
mantenerte informado sobre los sintomas y las medidas generales de prevencion del
Coronavirus Covid-19

Estos son los pasos claves VIRUS ;
para combatir el Técnica de
Preguntas lavado de manos

[P

jAyadanos a combatir el COVID-19! Preguntas y respuestas Técnicas para el lavado de manos

Fuente: Pdgina web de la Clinica Ricardo Palma

M con agua y jabon
Respuesus ~ iy Duracién: 20 segundos -
g como minimo
s L <
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Clinica San Felipe — Pagina web

Figura 1.3.3 Portada pagina web Clinica San Felipe

‘ SEDE CAMACHO  MEDICOS  ESPECIALIDADES-  SERVICIOS~ m

W sanfelipe

presupuesto ™~

En Clinica San Felipe
contamos con dreas exclusivas

para pacientes COVID-19. =~ = ™

Fuente: Pdgina web "Clinica San Felipe"

Figura 1.3.4 Landing page de la Clinica San Felipe

TODOS JUNTOS FRENTE AL CONOCE EL PROCESO DE
COVID-19 ATENGON COVID-19 ARTICULOS RELACIONADOS VIDEOS RELACIONADOS
TU SEGURIDAD ES LO QUE TODO SOBRE PROCESAMIENTO
IMPORTA MITOS Y VERDADES PREGUNTAS FRECUENTES DE PRUEBAS MOLECULARES

Todos juntos frente al COVID 19

Para nosotros es muy importante mantenerte siempre informado sobre las precauciones que debes tomar
frente al COVID 19 y que conozcas también de qué manera estamos trabajando juntos para salir adelante,
cumpliendo siempre los lineamientos establecidos por la OMS y el Ministerio de Salud.

PANDEMIA POR CORONAVIRUS: ; QUE DEBEMOS HACER?

a COVID-19 es una enfermedad infecciosa causada por un nuevo virus llamad

produce neumonia, dificultad respiratoria aguda y sepsis en pacientes con fact:

Fuente: Pagina web de la clinica San Felipe
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Clinica Anglo Americana — Pagina web

Figura 1.3.5 Portada pagina web “Clinica Anglo americana”

TU SEGURIDAD ES
NUESTRA PRIORIDAD

Hemos implementado los mas rigurosos
proto bioseguridad para que nos
visites con tranquilidad

Fuente: Pagina web “Clinica Anglo Americana”

Figura 1.3.6 Landing page pagina web “Clinica Anglo Americana”

O@ CLINICA ANGLO AMERICANA entral Telef

Especialidades v  Nosotros v

iListos para
atenderte!

REINICIAMOS las consultas ambulatorias de todas
° nuestras especialidades, bajo rigurosos protocolos de
seguridad acreditados por la
Joint Commission International.

Agenda una consulta llamandonos al

616 8910

Fuente: Pagina web “Clinica Anglo Americana”
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Clinica Ricardo Palma - Facebook

Figura 1.3.7 Publicacion fijada en el Faceook de la Clinica Ricardo Palma

T Clinica Ricardo Palma 1 Me gusta © Mensaje Q

Informacion Vertodo  PUBLICACION FIJADA

Clinica Ricardo Palma
! 30 de julio - @ o

Av. Javier Prado Este 1066,
San Isidro 15036 San Isidro, En Clinica Ricardo Palma estamos comprometidos con la salud de
Peru nuestros pacientes. Por eso, somos la primera institucion de salud del
Perd con medidas y protocolos certificados, para la prevencion y
9 control del COVID-19
(i ] CENTRO ( A

FINANCIERO

© Call center: 224-2224 / 2242226 Horario
de visitas: Lunes a domingo de 9am a Protegerte,
9pm. Ubicacién de consultorios en: h el primer paso

https://bit.ly/2XIJEMv 2
para cuidarte
© cCall Center: 224 2224 / 224 2226 Horario | #ClinicaSegura
de Visitas: Lunes a Domingo de 9am a #ClinicaProtegida

9pm. Ubicacién de Consultorios en: |
httnZ/ann al Ao TC

Fuente: Pagina de Facebook de la Clinica Ricardo Palma

Figura 1.3.8 Mensaje programado de la pagina de Facebook de la Clinica Ricardo
Palma

1 Clinica Ricardo Palma v

r - -
Clinica Ricardo Palma Normalmente responde en un dia
@ClinicaRicardoPalma - Hospital Hospital
Elige una opcion o escribe un mensaje

Videos Eventos Mas » * Me Cuando respondas, Clinica Ricardo Palma vera
tu informacién publica.

Informacién sobre nuestro

Vertodo  PUBLICACION FIJADA seguro: PlanSalud
Clinica Ricardo Palr Presupuestos relacionados a
_ ! 30 de julio - @ gestacion
Prado Este 1066,

> 15036 San Isidro, En Clinica Ricardo Palma es
nuestros pacientes. Por esc Descarte de COVID-19
Perd con medidas y protoc

Q control del COVID-19




Clinica San Felipe- Facebook

Figura.1.3.9 Portada pag de Facebook de la Clinica San felipe

"
+

o ™ =

0 2 i} D

Clinica
E?San Felipe

ME CUIDO
POR TI
CUIDATE
POR Mi

W=sanreipe  Clinica San Felipe

Fuente: Pagina de Facebook Clinica San Felipe

Figura 1.3.10 Post de concientizacion en la pagina de Facebook de la Clinica San Felipe

Clinica San Felipe

o=
de septiembre a las 17:43 - @

n Felipe, SANNA, Aliada Centro Or I6gico, Laboratori
entro Odontoldc Americar Prosemedic y
rmos

En Clin }

linico e, ), I '
Precisa Laboratorio Clinico, tenemos un objetivo en comun: hace
responsables de tu seguridad y recuperacion. Lo lograremos si todos
participamos de ella. Por eso, me cuido por ti, cuidate por mi.
#MeCuidc rtiCuidatePorMi

uidéemonos)unt

=~ 4 3

B 6

” ',‘
=
%

-
gl ~

4’
A

A 4

EKOM A ENNINR>2eASK 151 lnrarDivi -1 1AALL BE
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Figura 1.1.11 Afiche en el muro de Facebook de la Clinica San Felipe

o
o)

Blog

oMo arecta el uc

ae la mascarila

a personas con

discapacidad
auditiva?

Figura 1.1.12 Post de Facebook promocionando la app de la Clinica San Felipe

wveass Q-

Clinica San Felipe one

- 18 de septiembre a las 12:52- &

Somos Clinica San Felipe y estamos donde tu estés. Por ello, ponemos
a tu disposicion nuestro servicio de Consulta Médica Virtual, una
manera de mantenernos cerca dando soluciones a tus problemas de
salud. Nuestros médicos te atenderan a través de una videollamada

desde la comodidad de tu hogar.
No olvides descargar o actualizar nuestra app en tu dispositivo moévil.

Accede a nuestras mas de%‘elspecialidadps médica‘
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Clinica Anglo Americana- Facebook

Figura 1.3.13 Portada de Facebook de la Clinica Anglo Americana

CUIDAMOS
TU SALUD.

’@‘ Clinica Anglo Americana
Dclinicaangloamericana - |

0O - o~ = O g = @ +

Figura 1.3.14 Post de Facebook de la Clinica Anglo Americana

@ Clinica Anglo Americana

29 de septiembre a las 18:23 - @

¢Sabes qué mascarilla usar y como colocartela? Nuestra especialista en
emergencias y desastres, la Lic. Ana Avalos, nos recomienda y nos
explica el correcto uso de la mascarilla desde como ponértela hasta
como guardarla. jMira este video y conoce mas!

gllar la parte supenor de la nanz y estirar la parte inferior
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Clinica Ricardo Palma

Figura 1.3.15 Resultados de la buasqueda “Clinica Ricardo Palma” en Google

GO gle clinica ricardo palma

Q Todo Q Maps &) Imagenes =) Noticias [*] Videos i Mas

v Q

Preferencias Her

Buscar en la Web v Todas las noticias v Ultimo aiio v rdenados por importancia v Borrar

€ El Comercio

Las recomendaciones para un encuentro seguro con su
meédico

infectbloga de la clinica Ricardo Palma. Ambos especialistas coinciden

en que se debe portar siempre la mascarilla y, de preferencia, también un

protector

Hace 3 semanas

Clinica San Felipe

Figura 1.3.16 Resultados de la biisqueda “Clinica San Felipe” en Google

Google  ciinica san Felipe Lima

Q Todo Q Maps [ Imagenes B Noticias [ Videos i Mas  Preferencia

Buscar en la Web » Todas las noticias v Ultimo ano v Ordenados por importancia

v Q

Herramientas

G Diano Gestion e ~—am
COVID-19: Clinica San Felipe devolvera a pacientes del HNM

SIS o Essalud excedente a S/ 55,000
Jorge Salazar Araoz N° 171, La Victoria, Lima. Copyright © gestion.pe b

Grupo El Comercio - Todos los derechos reservados

27 jun. 2020

o Diario Perii21
Clinica San Felipe asegura que no ha cobrado por
pruebas moleculares ni por su traslado al INS

Clinica San Felipe asegura que no ha cobrado por pruebas moleculares ni

por su ... biologicas remitidas por clinicas privadas de Lima, estas viener

efectuando

Clinica Anglo Americana

Figura 1.3.17 Resultados de la busqueda “Clinica Anglo Americana” en Google
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GO gle clinica anglo americana !, Q

Q, Todo Q Maps £ Noticias (&) Imagenes [ Videos : Mas Preferencias Herramientas

Buscar en la Web v Todas las noticias v Ultimo afio Ordenados por importancia v Borrar
| Wapape

La importancia de la bioseguridad a la hora de la visita al f 2
médico B 'f

Por eso la clinica Anglo Americana anuncia no solo la reapertura en sus |
sedes de la atencion a sus pacientes sino también la implementacion de un ‘ y

estricto ...
hace 2 dias

& ElComercio
#EIComercioteinforma — Ep. 48: Depresion en medio de la
pandemia: 4 cuales son los signos de alarma? | Podcast

... sobre como fratar este diagnostico, Martin Tumay entrevista a Juan
Antonio Galvez-Buccollini, médico psiquiatra de la Clinica Anglo Americana.

Hace 2 semanas

1.3.1 Resumen del analisis: Como observamos en las imagenes correspondientes a las
paginas webs de las clinicas analizadas, todas actualizaron su “landingpage” al contexto
de la pandemia. Sin embargo, vemos que la clinica Anglo Americana no menciona
directamente el tema del coronavirus, pero si resalta que sus centros de atencion ya
estan abiertos al publico y, sobre todo, que cumplen todos los protocolos de seguridad.
Otro aspecto a resaltar es que la pagina web de la clinica Ricardo Palma muestra
contenido destinado a brindar informacion veraz y pertinente acerca del coronavirus, la
clinica San Felipe también cuenta con ese tipo de articulos y ademas comparte con el
publico informacion acerca de su nueva forma de trabajo y atencion a raiz de la
pandemia.

En las paginas de Facebook de las clinicas ya mencionadas, se puede notar que todas
han cambiado su foto de portada para brindar un mensaje que hace referencia a que lo
primordial en estos momentos es cuidar nuestra salud. La clinica Ricardo Palma le
recuerda a su publico que el primer paso para cuidar la salud es protegerse, haciendo
referencia a la importancia de usar los equipos de proteccion pertinentes a cada espacio.
La Clinica San Felipe busca recordarle a su publico el gran sacrificio que hace su
personal de primera linea al exponerse al virus para pedirles que ellos también se
cuiden. Y, por ultimo, la Clinica Anglo Americana quiere hacerle saber a su pablico
que esta preparada para atenderlos con todos los protocolos de seguridad. Ademas,
podemos ver que todas las paginas tienen contenido destinado a combatir la
desinformacion acerca del COVID-19, como, por ejemplo, “Uso correcto de la
mascarilla” “Uso correcto de medicamentos sugeridos para tratar el COVID”. La clinica
San Felipe va un poco mas alld y comparte informacion relacionada al impacto del
COVID-19 en aspectos que aun la mayoria no considera, como, por ejemplo, su articulo
“;Como afecta el uso de mascarilla a las personas con discapacidad auditiva?”

Se muestran también los primeros resultados que muestra Google al buscar a cada una
de estas clinicas. De esto podemos inferir que, la clinica Ricardo Palma y la clinica
Anglo Americana se han preocupado por generar contenido Util relacionado al COVID-
19 pero alejado de la crisis por los cobros excesivos, a diferencia de la clinica San
Felipe, que cuando se busca su nombre en google los primeros resultados son
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relacionados a la crisis de reputacion. Por ultimo, la clinica anglo americana es la Unica
que tiene pautas de TV vigentes realizadas posterior a la crisis de reputacion. Sin
embargo, el objetivo de la pauta es informar al pablico que la clinica se encuentra lista
para atender al pablico con todos los protocolos de seguridad mas no toca tema alguno
relacionado a la crisis de reputacion que atraviesa su sector.

En conclusion, si bien las clinicas han abordado el tema del COVID-19 desde distintos
aspectos, todas han adaptados sus canales de comunicacion digital al contexto actual de
la pandemia y, en cuanto a la prensa escrita, vemos que algunas han sabido generar
notas de prensa positivas donde resalte el nombre de sus centros médicos, mientras que
otras alin no muestran mas contenido que el relacionado a los cobros excesivos
cometidos.

Tabla 1.1 Analisis FODA del grupo San Pedro

Fortalezas Oportunidades

» Innovacion tecnoldgica para mejorar la
gestién y confrontacion de datos entre
diferentes centros médicos

» Convenio con el SIS para la atencién de
pacientes derivados de hospitales publicos

* Responsabilidad social relacionada a
minimizar el impacto del virus

«  Empresa con trayectoria

»  Gestion integral de la institucion

» Redes sociales con buen alcance

» Mejores convenios con
aseguradoras y hospitales del
extranjero

» Tecnologia a la vanguardia

»  Cultura de servicio instaurada en
el personal

» Amplia atencion a diferentes
sectores de la poblacién.

« Modernas mini clinicas para
centros mineros o empresas
alejados geograficamente de sus

» Medios tradicionales son los preferidos para
informarse en tiempos de pandemia pues son
considerados lo més confiables

» Altas expectativas de las empresas para

las empresas actlen para proteger a los
empleados y la comunidad local”

»  Combuatir la desinformacion con datos veraces

actuar. “El 78% de los encuestados espera que

sedes
(EDELMAN, 2020)

» Se espera que el gobierno y las empresas unan
esfuerzos para combatir los impactos del
coronavirus

Debilidades Amenazas

» Colapso sanitario
* Rebrote del virus
«  Expropiacion

« Mala reputacion institucional

+  Crisis institucional

» Denuncias por cobros excesivos
» Personal de primera linea

* No cuenta con vocero oficial

« Difusion ineficiente de mensajes

lo que dificulta la atencién remota
» Escasez de personal debido a contagios
* Abundantes “fake news”

» Baja calidad del servicio de internet en el pais
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1.4 Stakeholders del grupo San Pedro:
Tabla 1.2 Stakeholder del grupo San Pedro

Stakeholders del grupo San Pedro

Externos Internos

Inversionistas Clinicas que conforman el grupo SP

Estado y otras entidades reguladoras Profesionales de salud

Pacientes afectados por cobros

Sociedad (S. Civil, comunidades locales, ) e
excesivos y sus familiares

ONG’s, comunidades cientificas)

. L I
Medios de comunicacion Colaboradores en genera

Proveedores (farmacéuticos, Colaboradores en general

instrumentos sanitarios y equipos
médicos.

Clientes (clientes corporativos) Docentes del Instituto Tecnoldgico

_ . 1600
Empresas aseguradoras privadas Alumnos del Instituto Tecnoldgico

Otros colaboradores del Instituto

Entidades de salud publicas (SIS, L
Tecnologico

ESSALUD)

Otros Proveedores

(Limpieza, vigilancia, gestion de residuos,
y entidades colaboradoras encargadas de
mantenimiento y obras del grupo San
pedro)

Potenciales clientes

Comunidades locales donde se
encuentran las sedes del grupo San Pedro

Otras entidades del sector privado de
salud (Competencia, Asociacion de
clinicas privadas)

Talento humano (potenciales
colaboradores)

Pacientes (en general) y sus
familiares

Fuente: Elaboracion Propia



1.5 Identidad Corporativa:
El grupo San Pedro tiene ya 30 afios en el pais, desde sus inicios se preocupo por
invertir en tecnologia de vanguardia, profesionales especializados y convenios
con hospitales en Europa y Estados Unidos. Es asi que, hasta antes de la crisis
institucional surgida en la pandemia, el grupo San Pedro gozaba de la més alta
reputacion en la ciudad de Lima. Cuenta con 9 sedes, 4 en lima (distritos de
Surco, San Isidro, Los olivos y San Miguel) y 5 en las regiones de Ica, Arequipa,
Chiclayo, Trujillo y Huaraz. Es reconocido por su especialidad de cardiologia y
enfermedades coronarias, sin dejar de lado las otras 49 especialidades médicas
con las que cuenta. Ademas, dispone de 600 consultorios, 1000 camas y un
personal médico conformado por 850 doctores, enfermeras y técnicos de primer
nivel. El afio 2003 funda el Instituto tecnoldgico de salud San Pedro.
(Universidad de Lima, 2020) Con el objetivo de dedicarse a la capacitacion en
carreras relacionadas al sector salud.

1.5.4 Tipo cultura:

En palabras de su propio fundador, el crecimiento del grupo San Pedro

se debe en gran parte a una cultura orientada al servicio fuertemente

instaurada en todos sus colaboradores.

1.5.5 Mision: Ser la clinica preferida de sus pacientes por la calidad
del servicio, atencion médica y compromiso de su personal.
(Universidad de Lima, 2020)

1.5.6 Vision:Ser el mejor Centro Médico Hospitalario de la region,
manteniendo el mejor staff médico, con instalaciones de primera
y poniendo los recursos que la tecnologia de punta permite al
servicio de sus pacientes.

1.5.7 Valores corporativos: Respeto, trabajo en equipo,
profesionalismo, calidad de servicio, tarifas justas.
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1.5.8 Organigrama Grupo San Pedro pre crisis Covid - 19:

Figura 1.4 Organigrama Grupo San pedro pre crisis

Gerencia
General

Fuente: Elaboracion propia

1.6 Analisis de la situacion del sector privado de salud a réiz del COVID-19:
Debido a la rapidez con la que se esparcio el virus alrededor del mundo las polizas
de seguro inicialmente no contemplaban una pandemia y el MINSA tenia
protocolos de atencion bastante especificos para los pacientes con COVID-19,
entonces las clinicas continuaron atendiendo casos de emergencia. Poco después
el sistema de salud estatal colapso y la ciudadania tuvo que acudir al sector
privado para tratarse, mientras este se organizaba e implementaba para tratar a
pacientes con coronavirus. A mediados de junio, los medios de comunicacion
comienzan a difundir denuncias contra las clinicas privadas por cobros excesivos
en la atencion de pacientes con COVID-19, muchas de las cuales sefialaban
directamente a clinicas pertenecientes al grupo San Pedro. Los reclamos fueron
tales que el gobierno se vio en la obligacion de emitir un ultimatum contra estos
centros privados de atencion vy les dio 48 horas para fijar una tarifa de atencion
para tratar a pacientes infectados con coronavirus. (Universidad de Lima, 2020)
Pocos dias después, las clinicas y el gobierno llegan a un acuerdo.
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Figura 1.5 Cobros excesivos en clinicas privadas

EXITOSA

ACTUALIDAD POLITICA MUNDO DEPORTES ECONOMIA CULTURAL ESPECTACULOS TECNOLOGIA VIRALES CO

Covid-19 | Minsa: revisaran casos de
os excesivos en clinicas

ctor Zan CIO e los pacientes que pagaron altas

Nota: https://exitosanoticias.pe/vl/covid-19-minsa-cobros-clinicas/
Fuente: Portal diario exitosa. Lima 26 de junio del 2020

Figura 1.6 Clinicas niegan acusaciones

Q| = mew El Comerrio
SUCESOS ® @ ) |

Contraloria detecta “cobros excesivos” de clinicas por
procesar pruebas moleculares y estas lo niegan

La Contraloria informé que estos test que las clinicas tomaron a sus pacientes fueron analizados por e
[NS de forma gratuita. Privados aseguran que estos cobros son para cubrir el pago del especialista, los

equipos de proteccion y otros conceptos.

& Ultimas Noticias

B e Coronavirus en Peru:
* ® decano del Colegio M
] Miguel Palacios fue
‘ ~ M diagnosticado con C(

Sedapal anuncié cort

servicio de agua has!

jueves en Surco, Cho
. Bl e mee vees

Fuente: Portal web El comercio. Lima 4 de junio del 2020

Figura 1.7 Opinidén publica rechaza comportamiento de las clinicas privadas
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= Memi | Elnocﬁ“ Gisela Valcarcel sobre cobros excesivos de clinicas a pacientes

Gisela Valcarcel sobre cobros excesivos de clinicas a
pacientes con COVID-19: “Juegan con la vida humana”| VIDEC

A traves de su cuenta oficial de Instagram, la presentadora sefialé que las clinicas atentan contra la vida de la
personas en riesgo.

OLTIMAS NOTICIAS

Fuente: Portal web EI Bocon. Lima 30 de junio del 2020

1.7 Diagnostico de problema:
En estos momentos la reputacion del grupo San Pedro con sus principales
stakeholders se encuentra gravemente afectada debido a una serie de errores
cometidos por la propia empresa que se enlistan a continuacion:
.El grupo San Pedro incurri6 en un comportamiento poco ético al cobrar hasta 100
veces mas el precio real de los productos y/o servicios ofrecidos
.No hubo transparencia en la comunicacién de los hechos.
.El grupo se tard6 en brindar una respuesta oficial a los reclamos cuando lo
recomendable en estos casos es actuar lo mas rapido posible para mimizar el
impacto negativo de la crisis.
.La respuesta emitida no se difundié de manera eficiente ya que solo se utilizé un
canal, y no fue el mismo por el cual se difundieron los reclamos y denuncias.
.El grupo no cuenta con un vocero oficial lo cual le resta credibilidad.
.Se ocultaron los comentarios negativos en redes sociales lo que aumento el
rechazo y la desconfianza hacia el grupo.
.La opinién publica califico el comunicado del grupo San Pedro como frio y poco
empatico.

1.8 Acciones tomadas por la gestion a raiz de la crisis:
El 29 de junio de este afio, el grupo San Pedro emite el comunicado mencionado en
el punto anterior, en el que ademas de hacer un mea culpa, anuncia una serie de
medidas que llevara a cabo con el fin de enmendar sus errores. Dichas medidas son:
* Precios de medicinas: se ha dispuesto una tarifa solidaria a la relacion de
medicamentos relacionados con el tratamiento COVID-19 para los pacientes que no
cuenten con ningun tipo de seguro, que sera publicada en nuestras paginas web.

35



ALTO

NIVEL DE INTERES

* Deudas de los pacientes afiliados al SIS o EsSalud: se procedera a devolver los
montos que hubieran sido pagados por los pacientes atendidos en la Unidad de
Cuidados Intensivos (UCI) por encima de la cifra acordada con dichas aseguradoras
(S/55,000 + IGV)

* Pacientes sin cobertura de seguro: a todos los pacientes que se hayan atendido en
nuestra institucion y que no contaban con ninguln tipo de seguro se esta procediendo
a condonarles todas sus deudas y hemos creado una tarifa solidaria integral que
incluye todos los servicios, sean ambulatorios, de emergencias, hospitalarios o de
UCI para eventualidades médicas relacionadas con el COVID-19.

* Pacientes afiliados: se les exonera de deducibles y copagos, cubriendo hasta el
100 % de lo establecido en su plan de salud.

* Las clinicas que conforman el Grupo San Pedro tendran una tarifa 10 % mas baja
para los tratamientos COVID-19 que la acordada con el Gobierno para personas
afiliadas al SIS 0 a ESSALUD, o para aquellas que no cuenten con seguro alguno.
* Se ha implementado un 25 % de camas adicionales para la atencion de pacientes
COVID-19.

* Se esta instaurando un servicio de acompafiamiento para pacientes dados de alta
con el fin de darles soporte en las secuelas de la enfermedad.

« Se ampliara la lista de precios de medicamentos solidarios, con el fin de abastecer
a la ciudadania de una amplia gama de productos para la atencion de diversas
enfermedades.

1.9 Estrategias Macro para grupos de interés

1.Pacientes afectados y sus familiares

9.Proveedores farmacéuticos, material 2.Inversores
sanitario y equipos médicos. 3.Medios de comunicacion (Prensa)

10. Estado y entidades reguladores 4. Pacientes en general y sus familiares
11. Profesionales de salud 5. Clientes

6. Sector privado de salud

7. Sociedad

8 .MEDICOS

Mantener satisfecho

15. Colaboradores en general
16.0tros proveedores

e ———————————
BAJO

PODER DE INFLUENCIA ALTO

Fuente: Elaboracion propia
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1.10 Objetivos:

Tabla 1.3 Objetivos del Plan de Comunicacion
1.10.1 Objetivo general:

Mejorar la imagen y reputacién del grupo San Pedro para recuperar la confianza
de sus stakeholders, mientras se continua con los esfuerzos para salvaguardar el
crecimiento en linea con lo ofrecido en su comunicado emitido el 29 de junio de
este afo.

1.10.2 Objetivos especificos:

e Reestructurar el organigrama del grupo San Pedro

e Mantener armonia en la identidad visual del grupo San Pedro

e Transmitir un mensaje alineado desde cualquier punto de la organizacion

e Posicionarnos como lideres del sector en la lucha contra el COVID-19

e Involucrar a todo el sector privado de salud en la busqueda de soluciones para la
crisis de reputacion y la crisis sanitaria

e Recuperar la confianza de los inversores para conseguir su apoyo econémico

e Mantener una comunicacion de doblevia con nuestros principales stakeholders

e Mantener una relacion estrecha y permanente con los medios de comunicacion

e Implementar acciones de Responsabilidad Social que nos ayuden en la creacion
de valor compartido con nuestros stakeholders

e Fomentar la interaccion con el pablico en nuestras redes sociales

e Transmitir mas empatia en todos nuestros mensajes y acciones
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2. PROPUESTA DE COMUNICACION

2.1. Organizacion interna post COVID-19:

Las direcciones de, Administracion y finanzas, Recursos Humanos e Imagen y Comunicacion
reportan a la Gerencial General y ademas mantienen una comunicacion bidireccional entre ellas a
través de reuniones semanales. Se crea la Unidad de Responsabilidad Social que junto a la
Unidad de Relaciones Publicas reportan directamente a la nueva Direccion de Imagen y
Comunicacion y también mantiene una comunicacion de doble via con las areas de Marketing y
Comunicacion interna.

Figura 2.1 Organigrama post crisis

Comité de
Gabinete de crisis comunicacién

Fuente: Elaboracion propia
2.1.1 Funciones de la nueva Direccién de Imagen y Comunicacién:

Imagen y comunicacion: Proponer, formular e implementar las estrategias y lineamientos de
comunicacion externa e interna del grupo San Pedro, asi como supervisar las actividades de
relaciones publicas.

Marketing:

-Difundir informacidn de interés y las actividades institucionales del grupo San Pedro a los
medios de comunicacion.

-Difundir la informacion relacionada con las actividades de comunicaciones e imagen
institucional en la pagina web y redes sociales del grupo San Pedro

Relaciones publicas

-Coordinar las acciones correspondientes con los organismos del Sector.
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-Proponer, formular e implementar las estrategias y lineamientos de comunicacion externa e
interna.

-Coordinar publicidad ATL y BTL, activaciones, campafias, etc

Comunicacion interna:

-Coordinar estrategias conjuntas de comunicacién e imagen institucional entre el Grupo San
Pedro

-Velar y coordinar el cumplimiento e interiorizacion del plan de comunicacion entre los
colaboradores del grupo San Pedro

2.1.2 Comité de comunicacién: El renovado comité de comunicacién esta conformado por el
departamento de Marketing, el de comunicacién interna, el de Direccién de imagen y
comunicacion, las unidades que dependen de esta y el nuevo Director y editor de contenido
audiovisual. También se crea un gabinete de crisis conformado por la Gerencial general, la
Direccion de Imagen, la Direccion de administracion y finanzas la Direccién de Recursos
humanos

2.1.3 Creacion del gabinete de crisis: Se considera necesaria la creacion de un gabinete de crisis
conformado por todas las direcciones del grupo San Pedro. El principal objetivo de este gabinete
sera la de ser “gatekeepers” de la informacion que difunda el grupo durante periodos de crisis.
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2.2 Principales Atributos del grupo San Pedro:

Tabla 2.1 Atributos del grupo San Pedro

Atributos del grupo San Pedro

Tangibles Intangibles
Tecnologia a la vanguardia Trayectoria
Convenios con hospitales en el extranjero Cultura de servicio

Mejores negociaciones en cuanto a tarifas de | Clinica con mayor reputacion de la ciudad
atencion

Mejores convenios de atencion médica con | Calidad de servicio
todas las compafiias de seguros nivel nacional
e internacional

Infraestructura moderna Compromiso con su personal
Profesionales especializados Tarifas justas
Amplio staff médico Redes sociales populares

Alta capacidad redituable
Técnicos de primer nivel
Mini clinicas modernas

2.3 Clasificacion y priorizacion de publicos del grupo San Pedro:

En la siguiente tabla se describe la relacion del grupo San Pedro con sus principales publicos,
obtenidos del mapeo de stakeholders, con el fin de clasificarlos segun el nivel de interés y la
capacidad de influir que tienen sobre el sistema de gestion de la empresa, el tipo de dafio que
pueden causarle, las necesidades y expectativas que tienen, los atributos que mas valoran de la
empresa y el mensaje que queremos hacerles llegar.
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Tabla 2.2 Priorizacion y clasificacion de publicos

a la nueva realidad
3.Tenemos que
aprender de nuestros
errores

" Tipo de Capacidad de Tipo de dafio que Procesos que Necesidades y Atributos mas Qué se le quiere @ ©
< ° _ dad € i ; : : . o
L % relacion influencia (c6mo puede generar intervienen expectativas valorados por el comunicar al § §
25 afecta al sistema (escenarios de stakeholder stakeholder = =
L = -z . - [
= de gestion) riesgo) (mensajes clave) =
= O
wn
Clinicas que | Dependencia | Pertenecen a la Dafio = Sistema de Mejorar Gestion Alto | Alto
pertenecen al marca corporativa repytacional gestion integral re_putacién integrada 1.Tenemos que
grupo SP Dano, _ SISt(?I’”na de Infraestructura recuperar la
econémico gestion moderna confianza de la
Dafio legal integrado Profesionales opinién publica
Mejora especializados | 2.Tenemos que
constante Alta reputacion | innovar y adaptarnos




Inversores Dependencia | El grupo San Capacidad de = Gestion de la Mas Alta capacidad Es el momento Alto | Alto
Pedro depende del generar dafios estrategia rentabilidad y redituable mas oportuno
apoyo economico econémlpos en mte_gral - utll!dades_. Re5|I|enC|_a para invertir en
de sus inversores caso decidan " Adml'nlstracmn Mejorgmlent Trayectorla el sector salud

no otorgar el y finanzas 0 continuo en Calidad de El grupo San
para poder capital = Gestion de la gestion de servicio Pedro tiene la
adquirir nueva necesario para relaciones la empresa. Reputacion capacidad de
tecnologia invertir en publicas Expansién de mas alta de la generar grandes
tecnologia. la empresa. ciudad en utilidades
Capacidad de Incremento cuanto a El grupo San
reclamacion de clientes. calidad de Pedro se
contractual en Gestion servicio encuentra
caso no se transparente Transparencia trabajando en
cumplan sus procesos de
expectativas de innovacion para
inversion continuar siendo
lideres en el
sector
Medios Poder sobre la | La percepcion de Dafio = Gestion de las La prensa Transparencia Lamentamos Alto | Alto
de imagen del la prensa sobre el reputacional relaciones requiere que Tarifas justas ' profundamente
comunicaci grupo San grupo San Pedro con _ publicgs y !a el grupo §an Gestion étical los err_ores
6n Pedro impacta mucho en consecuencias comunicacion Pedro brinde con sus clientes cometidos
(Gatekeepers, | laimageny legales y externa en una respuesta y su Estamos
es decir reputacion de este financieras general. mas clara comunidad. trabajando para
controlan la = Gestion de la acerca de los compensar a las
informacion publicidad errores victimas
que se difunde cometidos. Estamos
acerca del Invoca al cambiando para
grupo SP) sector adaptarnos a esta
privado de nueva realidad y
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salud a tener

continuar siendo

un rol méas los lideres del
positivo en sector.
esta
pandemia
= Comunicacio
n constante
Pacientes, Poder sobre el | Capacidad de = Dafio Direccién de = Serresarcidos | =  Tarifas justas Lamentamos
y grupo San difundir Reputacional. administracién y por los = Calidad de profundamente
familiares | Pedro informacion Dafio legal. finanzas errores servicio todos los dafios
de estos, negativa de la = Dafio Departamento de cometidos = Culturade que nuestra mala
afectados clinica econdémico. mgrket.iflg por la servicio . gestion ocasiond
por cobros !Dlreccmn de empre§a. =  Transparencia a ngestros
. imagen y = Trato justo. pacientes y sus
EXCESIVOS comunicacion = Comunicacio familiares.
n oportuna. Nos encontramos
= Trato trabajando
empatico arduamente para
resarcir a todos
los afectados
La gerencia se
esta asegurando
de implementar
los cambios
necesarios en la
gestion para que
estos errores no
se repitan
Proveedor | Dependenci Tiene la = Capacidad de = Gestion de la = Pagos = Trayectoria Sutrabajoseha | Medi | Alto
es ay capacidad de reclamacion cadena de puntuales. = Alta reputacion vuelto alin mas 0
(farmacéut influir en el “core contractual suministros. alto

43




ico, reciprocida activity” del = Capacidad de Direccion de Contratos Compromiso esencial durante
material d grupo San Pedro dafio administracion justos. con su personal esta pandemia
sanitario y al proveerles de econémico y finanzas. Comunicacio Debemos
equipo medicinfal y equipo Gerencia n oportuna’y trabajar juntos
médico) médico general. de doble via. para asegurarle a
nuestros
pacientes la
entrega de un
servicio de salud
oportuno y con
los més altos
estandares de
calidad.
Clientes Reciprocida | Capacidad de = Capacidad de Atencion al Servicio de Cultura de Estamos Medi
(clientes dy difundir reclamacion cliente. calidad servicio comprometidos 0
corporativ | dependencia informacion contractual Departamento Renovacién Servicio de con entregar un | alto
0s, = Capacidad de de marketing. de alianzas calidad servicio de
asegurador dafio Direccién de Tarifas justas calidad
econémico recursos Recursos
as, . = Capacidad de humanos. humanos !\IO paramos de
SOCIe.dadeS dafio Unidad de Infraestructura Innovar para
médicas, reputacional relaciones moderna traerte maneras
SISY publicas. Alta reputacion mas eficientes
Essalud de atencion
Continuaremos
siendo tu mejor
opcion en salud
Pacientesy | Dependenci | Poseeungradode | = Capacidad de Procesos Informacion Servicio de Estamos Alto | Alto
familiares ay conectividad con reclamacion médicos veraz y calidad preparados para
el grupo al contractual. directos. oportuna atender todas sus
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Reciprocida | mantener un = Capacidad de Atencioén al Infraestructura necesidades de
d contacto directo dafio cliente. moderna salud.
con este. reputacional Direccion de Tarifas justas Seguiremos
Por ende también | = Capacidad de recursos Trayectoria del esforzandonos
tiene la capacidad dafio humanos. grupo San para continuar
de difundir economico (en Direccion de Pedro siendo su mejor
informacion de caso de cesar administracion opcion en
primera mano con sus pagos). y finanzas. servicios de
= Capacidad alta Departamento salud.
de difundir de marketing.
informacion Gestion de
falsa. publicidad .
Profesional | Dependencia Capacidad de Posible escasez de Gestion de El personal Compromiso Ustedes son la Alto | Alto
es de salud y influir en la personal Recursos necesita que el con su personal principal fuerza
Reciprocidad calidad del Capacidad de dafio humanos. grupo San Pedro Convenios con de lucha en esta
servicio que contractual Gestion de la le otorgue las hospitales en el pandemia
otorga el grupo Capacidad de dafio comunicacion garantias extranjero Vuestra
San Pedro reputacional interna. necesarias para Transparencia seguridad y
Gestion de las proteger su salud en la gestion bienestar son
Capacidad de finanzas y continuar con su Comunicacion primordiales para
difundir Gestion con trabajo. de doble via. nosotros y
informacion de proveedores Ademas, necesita prioridades en
primera mano (equipos de de programas de nuestro plan de

proteccion).

bienestar
adecuados al
contexto actual

gestion
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Sector Dependencia Capacidad de Capacidad de dafio Unidad de Necesidad =  Transparencia Nuestra Alto | Alto
privado de entre las influir en el reputacional (como relaciones colectiva de = Comunicacion reputacion como
salud entidades del comportamiento sector) relaciones publicas | mejorar la imagen doble via sector se
sector privado | presente o futuro y reputacion del = Altareputacion encuentra
de salud de la empresa sector privadode | =  Trayectoria del gravemente
salud grupo SP afectada
Tenemos que
trabajar mano a
mano para
revertir nuestra
imagen negativa
Tenemos que
invertir recursos
en planes de
responsabilidad
social
Estadoy Poder Capacidad de Gerencia general Cumplimientode | = Transparencia Cumpliremos Medi | Medi
otras normativo Capacidad de revocar licencia Gestion de normas y reglas = Comportamient con el acuerdo 0 0
entidades sobre el grupo | influirenel operativa Recursos humanos Contribucion al 0 ético firmado ademds | Alto | Alto
reguladora San Pedro comportamiento Capacidad de sector salud = Tarifas justas de ofrecer una
s del sector Reciprocidad | presente o futuro expropiacion en = Compromiso tarifa 109% mas
entre sector | de laempresa a caso de pandemia con la baja.
salud y Estado | través de normas ciudadania Cuentan con el
apoyo del grupo
San Pedro en la
lucha contra esta
pandemia
Potenciales | El grupo San Utilizar el servicio Gerencia general Ofertas Servicio de salud de Somos la mejor Medi | Medi
clientes Pedro necesita Capacidad de de la competencia Departamento de innovadoras, de calidad opcidn para 0 0
atraer nuevos exigencia de marketing calidad y a Precios acordes al cuidar de tu
clientes ofertas precios justos. mercado salud. Contamos
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innovadoras y de Direccion de Infraestructura Buena reputacion con los mejores
calidad Imagen y preparada para profesionales y
comunicacion recibir pacientes la tecnologia méas
con COVID-19 moderna”
Contamos con
las mejores
negociaciones en
tarifas del
mercado
Contamos con
convenios
Sociedad Capacidad de Capacidad de Unidad de Respeto de las Gestion El Grupo San Medi | Medi
(S. Civil, otorgar “licencia | difundir Relaciones publicas normas socialmente Pedro se o 0
Comunida social” informacién falsa Unidad de comunitarias responsable compromete a
des locales Responsabilidad Apoyo al Cumplimiento de implementar
donde Social desarrollo de la las normas programas de
, comunidad responsabilidad
estan las social que
sedes del beneficien no
grupo SP, solo a nuestros
ONG’s, pacientes sino a
comunidad toda nuestra
cientifica comunidad

“Juntos contra el
coronavirus”
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2.4 Matriz base de acciones:
La siguiente matriz tiene la funcién de clasificar a los principales publicos del grupo San Pedro seguln el tipo de impacto
gue estos pueden tener en la empresa y define también el tipo de accion que requerira cada publico durante la gestion de

la crisis

Tabla 2.3 Matriz base de acciones

Stakeholder

Peticion
de
disculpas

Acciones de
Recuperacion
(restaurar dafio,
compensar
afectados)

Acciones de
reconstruccion de
reputacion
(mejorar procesos
futuros)

Mantener informado
(sobre las acciones
pertinentes a cada
grupo que se estén
llevando a cabo)

Celebrar

(Recordar la trayectoriay
Principales atributos del
Grupo SP)

Transferir valor

a los Stakeholders.

Clinicas del grupo
SP

X

Inversores

Medios de
comunicacién

Pacientes afectados
por cobros excesivos

Proveedores
(farmacéuticos,
material sanitario y
equipo médico)

X| X| X[ X]| X

x| X| X[ X]| X

Clientes (clientes
corporativos,
aseguradoras,
sociedades médicas,
SIS Y Essalud)

X

X

Pacientes en general
y sus familiares

Profesionales de
salud

X

Sector privado de
salud (competencia,
clinicas que
pertenecen a la
ACP)

10.

Potenciales clientes

11.

Sociedad (S. Civil,
Comunidades locales
donde estan las sedes
del grupo SP,
ONG’s, comunidad
cientifica)

12.

Estado y otras
entidades
reguladoras
pertinentes




2.5 Identidad visual del grupo San Pedro

Figura 2.2 Imagotipo del grupo San Pedro

GRUPO

SAN PEDRO

Fuente: Elaboracién propia
Figura 2.3 Isotipo del grupo San Pedro

Fuente: Elaboracién propia

Figura 2.4 Paleta de colores del Grupo San Pedro
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Figura 2.5 Plantilla para comunicados y notas de prensa del grupo San Pedro

> | < GRUPO SAN PEDRO

COMUNICADO

Fuente: Elaboracién propia

2.6 Mensaje Central que quiere transmitir el plan:

“El grupo San Pedro asume la responsabilidad por la irrupcion en sus estandares regulares de
gestién y se encuentra trabajando arduamente, de la mano de todo el sector privado de salud, para
compensar a todos aquellos que hayan sido afectados.

Ademas, renueva su compromiso de promover la investigacion e innovacion en materia de salud
poniendo a disposicion de sus clientes y la ciudadania en general herramientas que fomenten una
cultura abierta de seguridad del paciente, con especial foco en la prevencion y tratamiendo del
COVID-19.”
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2.7 Etapas del plan de comunicacion

lera etapa: Resolver: Esta etapa tiene una duracion de 3 meses y como su nombre lo dice, en esta
primera fase, la empresa debe resolver los principales problemas generados por la crisis para poder
asegurar su continuidad operativa. Es decir que, tiene que trabajar de la mano con los pacientes afectados,
la prensa y la opinion publica y, ademas, gestionar estrechamente sus recursos humanos, de
infraestructura y tecnolégicos. El principal objetivo de esta serd recuperar la confianza de los grupos de
interés mediante la creacion de valor compartido para lo que seré necesario fomentar una comunicacion
constante, pertinente y sobre todo transparente con ellos a través de los canales de comunicacion
disponibles.

2da etapa: Reformar: Esta etapa dura 3 meses y se realizara de manera simultnea a la etapa 1 del plan
para que nuestros colaboradores estén involucrados con este desde un inicio. EI objetivo es adecuar la
gestion interna a la nueva realidad. La comunicacion interna en una crisis le permite a la organizacion
detener o minimizar rumores al permitirle hacerle frente a desafios, como, por ejemplo, la desinformacion
entre colaboradores que suele llenarse con rumores que pueden resultar negativos para el grupo SP. La
Unica manera de prevenir este tipo de situaciones es si todos los trabajadores tienen interiorizado el plan
de comunicacién y operan de manera integrada y alineada. Fomentar la comunicacion de doble via entre
las distintas areas de trabajo sera la principal meta durante esta etapa.

3era etapa: Re imaginar: Durante esta etapa el grupo San Pedro tiene como objetivo centrar sus
esfuerzos en adaptarse a las nuevas necesidades y expectativas que tienen los pacientes y el sector en esta
“nueva realidad” Es decir, fortalecer sus capacidades de atencién remota y presencial y comunicarlas a sus
publicos. Capacitando a los médicos en el uso de la app y la plataforma de atencién virtual. Ademas, otro
de los objetivos de esta etapa es trabajar en prevencién y tratamiento de COVID-19 en aras de evitar
futuros rebrotes para ello se dan acciones destinadas a fomentar la investigacién cientifica y la
recopilacion de datos médicos relevantes que posteriormente seran compartidos con toda la comunidad de
salud. Esta fase también dura 3 meses y comienza en diciembre del 2020.

4ta etapa Resiliencia: Durante esta etapa el grupo San Pedro debe concentrarse en encontrar y poner en
marcha oportunidades que surjan de esta crisis. Como, por ejemplo, mejorar capacidades de Tele atencidn,
organizar congresos médicos en temas de tratamiento y prevencion de COVID-19. Programas de
responsabilidad social que mitiguen los impactos de la crisis, etc. Esta etapa va de enero de 2021 a marzo
de 2021 con posibilidad de extension.

2.7.1 Lineas de accion del plan:

» Apoyo a pacientes y familias

* Generacion del conocimiento

* Voluntariado corporativo

* Soporte a la investigacion y la docencia
* Cooperacion Internacional
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2.8 Principales acciones en cada etapa

Acciones para Resolver

Acciones para Reformar

Acciones de Re —
imaginacion

Acciones de Resiliencia

Conferencia de prensa de
todo el sector organizado
por el grupo San Pedro con
el objetivo de pedir
disculpas y renovar el
compromiso del sector con
poner la salud del placiente
sobre cualquier cosa

Instaurar un programa de
reuniones semanales entre
jefes de area para fomentar
la gestion integral del
personal

Capacitacion a médicos en
el uso de la app “red de
conocimiento

Organizar congresos
médicos en temas de
prevencion y tratamiento de
COVID-19

Reuniones con los pacientes
afectados y sus familiares
para trabajar de la mano con
ellos en su resarcimiento

Encuesta digital via email
de satisfaccion y confianza a
todos nuestros colaboradores

Capacitacion a médicos en
plataforma de atencion
remoja

Auditoria del servicio de
atencion remota y del
servicio de atencion
presencial

Campafia de pruebas rapidas
y su perspectiva difusion por
los canales de comunicacion
disponibles

Involucrar al personal
médico en acciones de
RRPP. (Programa “Consulta
a tu médico” mediante
transmisiones en vivo via
Facebook)

Difusion constante acerca de
la atencion con todos los
protocolos de seguridad

Disefiar un plan de
responsabilidad social a un
afio

Video del CEO pidiendo
disculpas difundido por
redes sociales, noticieros y
prensa escrita

Video homenaje al personal
médico resaltando su gran
labor y esfuerzo

Difusién de videos tutoriales
para el uso de la app del
paciente

Auditoria de comunicacién
externa e interna

Nuevo slogan “Tu salud,
nuestra prioridad” —
Ambientacién con nuevo
slogan y mensajes
relacionados

2.9 Parrilla de contenidos para las dos primeras semanas del plan de accién
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Miércoles Jueves Viernes Domingo

Posts Video del CEO Video Transmision Video Transmision
empaticos pidiendo homenajea | envivodela homenaje al en vivo de la

disculpas, nuestro conferencia personal de reunion de los

anunciando la personal de prensa limpieza directivos y los

conferencia de médico familiares de

prensae (duracion pacientes

invitando a las maxima afectados

otras clinicas 1minuto)

del sector a

participar de la

conferencia
Post con 1.Post con flyer 1. Post 1. Postdeuso | 1.Post 1. Compartir 1. Post informativo acerca
informacion | anunciando las informativo correcto de promoviendo la | articulo que de los sintomas del 1.Transmision
preventivao | campafias acerca de Equipos de préctica de relaciona COVID-19 donde se preguntas en
de ambulatorias de medicamento | proteccion deporte enfermedades invite al pablico a pedir vivo con el
tratamiento | descarte de s 2. Articulo en cardiovasculare | una tele consulta. Doctor “X”
COVID-19 COVID-19 con recomendado la pagina web s con COVID- 2. Post invitando al

tarifas solidarias, | s para “ Deshazte 19 e invitar a publico a conectarse a la

menores a los 15 | tratamiento correctamente | los pacientes a transmision de los dias

soles, mediante COVID de tus realizarse un domingo

pruebas rapidas a mascarillas chequeo en

personas de los cardiologia.

distritos donde se

encuentren

nuestros centros

médicos

2. Receta de

comida que

ayuda a

fortalecer el

sistema inmune
Post con 2. Video de un 2. Video 2. Post con 2.2. Video de Video en la pagina web “
informacion | Doctor donde se video tutorial Doctor Co6mo es una tele
acercadela | informando que muestre que acerca de explicando con | consultay como agenda
nuevas ya se pueden la clinica cémo seran las que una” (compartir link en
formas de reprogramar las cumple todos | tele consultas, especialidades Facebook)
atencion cirugias los invitando a los cuenta el grupo

postergadas por protocolos pacientes a SP

la pandemia de seguridad | programar ya

(Video también sus consultas

Post con
efemérides
o alguna
otra fecha
relevante al
campo
salud.

Post con
informacion
preventiva o
de
tratamiento
COVID-19

se compartird en
la web)

4. 1 de octubre -
Dia Mundial de
las Personas

Mayores
anunciando un
10 % de
descuento para
ellos

Lunes

Post resaltando la
importancia de
cuidar nuestra
salud mental,
sobre todo en
épocas de crisis

Martes

Post con lista
de alimentos
buenos para
el sistema
inmunolégic
[0}

4.03de
octubre Dia
mundial de la
prevencion del
suicidio

Miércoles

Post
informativo
acerca de los
héabitos que
nos hacen mas
propensos a
contraer
COVID-19

Jueves

Post con flyer
anunciando
campafia de
descarte de
COVID-19
mediante
pruebas répidas
a los pacientes
de todas
nuestras
especialidades

05 de octubre
Dia de la
medicina
peruana

Viernes

Video de
doctores
explicando las
principales
medidas de
prevencion
contra el
COVID-19

Sabado

Post invitando al pablico a
conectarse a la
transmision de los dias
domingo

Domingo

Transmision
con preguntas
en vivo con el
doctor “x”
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Post con
informacion
acerca de la
nuevas
formas de
atencion y
trabajo.

Post con
efemérides
o0 alguna
otra fecha
relevante al
campo
salud.

Post anunciando
que el 10% de
descuento en
atencion al
adulto mayor se
mantendra
vigente durante
todo el resto del
afio

Semana de la
lucha contra la
obesidad

Recetas
saludable

Video tutorial
de cdmo usar
la app del
paciente

Video de
Doctor de
alguna
especialidad
médica
invitando al
publico a
atenderse de
manera remota

Post con
ejercicios que
puedes
realizar en
casa

Post con flyer
incentivando a
hacerse un
chequeo
médico anual

Conferencia en vivo con
médico especialista
“Como afecta el uso de
mascarilla a las personas
con discapacidad
auditiva” (16 de octubre
dia nacional de la
persona con
discapacidad)

Matriz con acciones detalladas, indicadores, presupuesto y cronograma

httos://drive.aooale.com/file/d/laeaMvcOHIh7tdZdTWa z6XBPA4FV5ThT/view?usp=sharina
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https://drive.google.com/file/d/1qeqMvcOHJh7tdZdTWa_z6XBPA4FV5ThT/view?usp=sharing

3. SUSTENTACION

3.1 Confianzay coronavirus:
De acuerdo a la ultima encuesta publicada por “Edelman” titulada “Confianza y Coronavirus”
Entre el 63 y 83 % de los encuestados considera a médicos y cientificos, como los portavoces
mas confiables durante esta pandemia. Ademas, un 85% de los encuestados quiere saber mas
de los cientificos que de los politicos. Otro dato importante a tomar en cuenta es que, 7 de cada
10 encuestados afirma que necesita mayor frecuencia en la informacion brindada con respecto
a prevencion tratamiento de COVID-19. Los encuestados también afirman que esperan mas
colaboraciones entre el gobierno y la empresa privada pues no creen que ninguno de ellos
pueda resolver la crisis de manera individual. Por ultimo, el 78% de encuestados espera que las
empresas privadas actlen para proteger a los empleados y la comunidad local. (EDELMAN,
2020)
3.2 Principios base del plan de comunicacion:
3.2.1 Ventajas de contar con una imagen corporativa positiva:
Una buena imagen les permite a las empresas atraer a los recursos humanos necesarios para
concretar con éxito sus objetivos: inversionistas, nuevos clientes, talento humano, socios y
demas. Desde un punto de vista estratégico, una buena imagen corporativa, se considera
como un atributo intangible que permite fijar precios primados en el mercado o fomentar la
cooperacion entre competidores. Hoy en dia, conocer todas las caracteristicas de un producto
0 servicio, resulta casi imposible. No se pueden comparar todas las ofertas que presenta el
mercado y, la memoria de los consumidores se encuentra sobrecargada de publicidad. Es por
estas razones que, la decision final de compra estd muy influenciada por criterios que no
necesariamente responden a la parte tangible o funcional del producto o servicio. Es decir,
sentimientos, conceptos arraigados, informacion simbolica y procesos inconscientes. Por otra
parte, en el &rea de gestion de recursos humanos, una imagen corporativa positiva crea
“engagement” entre los colaboradores y sentido de pertenencia hacia la organizacion, ademas
de elevar la moral y productividad de los mismos, y atraer talento nuevo. (Universidad de
Cantabria , 2001, pags. 17-18)
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3.2.2 Identidad corporativa:

“La idea que los publicos se hacen de una entidad es el resultado de la comunicacion, como
también de su experiencia y de la experiencia de los demés con la organizacion,asi, todo lo
que esta hace adopta una dimension comunicativa, transmitiendo informacién sobre si misma,
sobre su ldentidad Corporativa. Es decir que,cada manifestacion de la entidad, sea ésta de
caracter conductual o comunicativo,voluntaria o involuntaria, puede ser considerada como un
elemento de informacion para los individuos receptores” (Peri, 2009, pag. 27). Por lo tanto, si
el objetivo del plan de comunicacion es revertir la imagen del grupo San Pedro y recuperar la
confianza de sus stakeholders, es necesario gestionar la identidad corporativa del grupo de
manera integral. Como se observa en la siguiente figura, la identidad corporativa se forma a
partir de la historia de la organizacion, es decir los hechos y acciones pasados relevantes que
forman parte de su trayectoria. Su cultura corporativa, es decir, las pautas generales que
orientan el comportamiento del colectivo laboral, por ejemplo,sus creencias,valores y pautas
de conducta no escritas (Peri, 2009, pag. 24) y por su proyecto empresarial, es decir la
filosofia de la corporacion, su mision,vision y valores compartidos. Las estrategias propuestas
estan enfocadas en gestionar cada uno de estos aspectos. Se implementaron acciones que
trabajan en recordarle a los publicos objetivos la trayectoria del grupo San Pedro, en
comunicar las buenas practicas que se estan llevando a cabo en el presente y acciones
dedicadas a difundir los proyectos a futuro del grupo. Se incluye también la importante
accion de contratar a un Director y editor de contenido, con el fin no solo de proyectar una
imagen visual institucional uniforme y tener mensajes con el mismo tono y estilo de
comunicacion, sino también, de asegurar que todo el contenido sea relevante y este alineado a

los objetivos del plan y a los mensajes que se quieren difundir
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Figura 3.1 Como se forma la identidad corporativa

Historia de la organizacién IDENTIDAD Proyecto empresarial

o Cultura corporativa

Nota:(Curso identidad y cultura corporativa afio 2018)
Fuente: Profesora Yolanda Pun

3.2.3

3.24

Relaciones publicas y crisis corporativa

Las relaciones publicas actuan sobre la comunicacion interna y externa de la empresa
Sin embargo,durante una crisis esa separacion entre comunicacion interna y externa se
dilata por el hecho de que parte del publico puede estar recibiendo una parte de nuestro
mensaje por mecanismos externos a la empresa, principalmente los medios de
comunicacion. Esto quiere decir que, cualquier accion de la empresa, ya sea intencional
0 no,tendré repercusiones en los publicos internos y externos.De manera externa, al
afectar a la percepciéon de los publicos directos e indirectos de la organizacion, e
internamente, los pablicos también demandan una actividad en respuesta adecuada.
(Castillo, 2010, pag. 202)

Asi, al ser conscientes de que todo lo que la empresa hace esta comunicando algo, las
acciones de las estrategias propuestas en el plan de comunicacién parten del mensaje
central que se le quiere transmitir a los principales publicos del grupo San Pedro.

Relacion con los medios de comunicacion:

Durante las crisis los medios buscan respuestas y si la empresa no se las otorga, debido
a la rapidez que exige la situacion, las buscaran en otras fuentes que pueden no ser
confiables e incluso,segln su capacidad de influencia y difusion, pueden resultar muy
perjudiciales para la imagen del grupo ante la opinion publica y sus diferentes
stakeholders. En el caso del grupo San Pedro, al no contar con una respuesta oficial
oportuna de las clinicas del sector privado, la cantidad de notas negativas hacia el grupo
y las demaés clinicas del sector fue mucho mayor, pues las fuentes que proporcionaban
las noticias eran las victimas de la crisis, es decir, los pacientes afectados y sus
familiares. Es por eso que uno de los principales objetivos del plan de comunicacion
esta dirigido a mantener una relacion estrecha y permanente con los medios, siendo el
grupo San Pedro quien tome el control de las noticias que se emitan acerca de el, al
Ilevar a cabo acciones que generen opinion publica, como son las acciones de
Responsabilidad Social. Otra accion importante al gestionar nuestra relacion con los
medios, es la eleccién de un portavoz o vocero oficial. En la informacién
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proporcionada acerca del grupo San Pedro, se indica que segun su manual de crisis, su
vocero oficial vendria ser el Director de la Unidad de Relaciones Publicas. Sin
embargo, dado el estado de la crisis y la magnitud de la pérdida de confianza en la
entidad, se nombro a un nuevo portavoz, el Gerente General del grupo. La eleccion se
basa en el nivel de influencia y credibilidad que aporta el vocero seleccionado, al ser la
cabeza de la entidad. Otra accion esta destinada a la preparacion del Gerente General
para relacionarse con los medios. Esta preparacion estara a cargo del nuevo “Gabinete
de crisis” y de la Unidad de Relaciones Publicas

3.2.5 Gabinete de crisis:
El gabinete de crisis esta conformado por los lideres de todas las direcciones del grupo
San Pedro y tiene el fin de ser “gatekeeper” de la informacion, pertinente a cada
direccion, que el grupo San Pedro quiere transmitir a sus publicos en épocas de crisis.
De esta manera se evita brindar informacién que no viene al caso, incorrecta o
confidencial. Ademas el gabinete tiene la funcion de monitorear la efectividad de las
acciones implementadas.

3.2.6 Responsabilidad Social Corporativa
Segun el Banco Mundial “la Responsabilidad Social empresarial es el compromiso del
negocio a contribuir al desarrollo econdmico sustentable, trabajando con los empleados,
sus familias, la comunidad local y toda la sociedad en conjunto para mejorar la calidad
de vida, de manera que sea bueno tanto para el negocio como para el desarrollo de las
personas y el medio ambiente” (Ubiera, 2014) Ademas, “a pesar de los costes explicitos
que supone el ser socialmente responsable tales costes son minimos, pues traen consigo
mayores beneficios materializados en un aumento de la moral de los empleados y
mayor productividad, asi como en una mayor atraccion hacia la empresa de inversores,
gobierno y consumidores” (Universidad de Cantabria , 2001)

3.2.7 Objeto de la identidad institucional
“La identidad es un valor especialmente cualitativo; un conjunto de datos de percepcion
y de experiencia: significados que el publico extrae y subjetiviza, siempre en funcion de
sus motivaciones y de sus cuadros de valores. Los individuos incorporan esa imagen
resultante a sus esquemas mentales, y la utilizan, conscientemente o no, para realizar
sus actos, expresar sus opiniones y relacionarse con la empresa y los servicios
encuestion. Asi la identidad se transforma asi en imagen” (Flores, 2012, pag. 46)

3.2.8 Comunicacién internay Relaciones publicas: La audiencia interna debe ser
considerada en cada comunicacion que el equipo de Relaciones Publicas este
planificando. Es importante tomar en cuenta como los empleados pueden ayudar a
reunir informacion util o mensajes de apoyo, al tener contacto directo, puede escuchar
de primera mano la opinidn de los pacientes y asi, ayudar a monitorear el nivel de
satisfaccion y confianza de estos. Si no se cuenta con una cultura interna fuerte, los
esfuerzos de marketing, publicidad y relaciones publicas pueden ser anulados por un
marketing boca a boca negativo de parte de los colaboradores. (Comunicaciones, 2018)

3.3 Justificacién de la Estrategia
Una de las principales caracteristicas de la era globalizada en la que vivimos es la rapidez con la
gue cambian los hechos y circunstancias que impactan en las personas y empresas. Es por esta
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razon que las corporaciones deben estar en la capacidad de gestionar sus acciones con la misma
rapidez.

De lo anterior, se desprende la necesidad de la elaboracidn de las tabla de atrbituos, la matriz
base de acciones y la matriz de priorizacion y clasificacion de publicos.Y es que, si bien las
circunstancias podrian obligar a la empresa a replantearse las acciones dispuestas en el plan, con
las datos obtenidos de las tablas,organizados de manera sistematica, el proceso sera mucho mas
sencillo y sobre todo, oportuno, pues ya se tiene informacion que sirve de base para disefiar las
acciones tales como, los atributos mas valorados por cada stakeholder, el tipo de relacion que
tienen estos con la empresa, el tipo de dafio que podrian ocasionarle, sus principales necesidades
y expectativas que la empresa espera satisfacer y, el tipo de acciones que necesitan se lleve a
cabo.

En el mapeo de stakeholders se definen 16 publicos para el grupo San Pedro y de la matriz de
priorizacion se obtienen 9 publicos activos a gestionar durante la crisis. El mensaje central que
se define para estos publicos es el siguiente:

“El grupo San Pedro asume la responsabilidad por la irrupcion en sus

estandares regulares de gestion y se encuentra trabajando arduamente,

de la mano de todo el sector privado de salud, para compensar a todos
aquellos que hayan sido afectados.

Ademas, renueva su compromiso de promover la investigacion e
innovacion en materia de salud poniendo a disposicién de sus clientes y
la ciudadania en general herramientas que fomenten una cultura abierta

de seguridad del paciente, con especial foco en la prevencion y
tratamiendo del COVID-179.”

Lo que el grupo San Pedro busca transmitir con este mensaje es, su propia capacidad de
hacerse cargo de sus errores Yy, de liderar a su sector en la consecucion del mismo objetivo.
Ademas, pone al tanto a sus publicos de las acciones que esté llevando a cabo en favor de la
salud de sus pacientes, la ciudadania en general, y, la lucha del sistema sanitario peruano
contra el COVID-19.

Al encontrarnos ante una crisis global sanitaria, el sector salud se coloca al centro de atencion
de la opinion publica. Esto puede generar crisis como la ocurrida con la reputacion de las
clinicas privadas. Para revertir esta situacion, el plan de comunicacion incluye acciones de
responsabilidad social en favor de la sociedad peruana, como, por ejemplo, poner a disposicion
de la ciudadania, nuestras modernas mini clinicas para tratar emergencias relacionadas al
COVID-19. También se incluye la adquisicion de plantas auto generadoras de oxigeno con
sistema de llenado de balones, lo cual permitira la atencion ambulatoria de pacientes COVID-
19 con insuficiencia respiratoria. ( Ing. Fernando Jiménez, PUCP, 2020).

Ademas, se considera necesaria la emision de un reportaje al portavoz del grupo San Pedro en
el que se expliquen las acciones tomadas en materia de Responsabilidad Social y donde
también se haga una invitacion a las demas clinicas del sector a unirse a la lucha contra el
COVID y asumir acciones similares. Esto con el fin de demostrar que el grupo San Pedro se
mantiene como lider del sector. Por otro lado, las crisis también representan grandes
oportunidades de negocio para aquellas empresas que sepan no solo adaptarse al cambio, sino
que también sean capaces de anticiparse a las exigencias del mercado. Es por eso que, dentro
del plan de acciones, se consideran acciones que permitan y promuevan la atencion remota,
modalidad que ya habia comenzado a ganar notoriedad, pero cuya implementacion se dispar6
con la pandemia y sus reglas de distanciamiento para prevenir mas contagios. La app para
pacientes reafirma nuestro compromiso con la innovacion en salud y nos coloca a la cabeza de
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la gestién médica integrada. Otra oportunidad que se presenta con esta pandemia es la de
liderar la atencion especializada en materia de prevencion y tratamiento del COVID-19. Para
ello se han implementado acciones enfocadas a convertirnos en portavoces confiables en
materia del virus, como las de combatir la desinformacion acerca de la enfermedad, como, por
ejemplo, generar contenido en redes sociales con informacién médica veraz. Acciones como
esta sientan las bases para que, en un futuro proximo, nuestros potenciales clientes nos vean
como la opcion mas capaz para prevenir y tratar dicha enfermedad. Otra estrategia en favor de
la lucha contra el COVID-19 y de posicionarnos como lideres en la materia incluye acciones
como, promover, entre todos los centros médicos, la discusion protocolizada acerca del virus y
sus implicancias, ademas del registro de incidencias relacionadas al tema con el fin de poder
estudiar esa informacion y compartir sus resultados con toda la comunidad cientifica para que
el sistema sanitario pueda mejorar sus procesos de lucha contra el virus.

3.3.1 Gestion de redes sociales:
Todas las acciones dirigidas a compensar a los pacientes afectados y sus familiares,
deben difundirse a través de las redes sociales, ya que ese fue el canal por el cual las
denuncias hacia el grupo San Pedro hicieron mas eco. Un ejemplo de esto es, el video
del nuevo vocero oficial, pidiendo disculpas, anunciando las principales medidas de
compensacion y pidiendo la participacion de los afectados en la gestion de estas
altimas.

3.3.2  Principios basicos de la gestion de crisis:
Si bien la gestion de crisis no tiene una Unica forma de gestionarse, existen elementos
clave que son comunes en la mayoria de planes de gestion de crisis exitosos. Diversos
autores coinciden en que estos elementos son:
= Asumir la responsabilidad que corresponda.
= Otorgar respuestas oportunas, transparentes y empaticas.
= Dichas respuestas deben ir acompariadas de un plan de acciones que
respalden las declaraciones.
= Las acciones implementadas deben ser monitoreadas y evaluadas para evitar
futuras crisis.
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4. RECOMENDACIONES

4.1 Monitoreo de acciones

Las acciones de evaluacion y auditoria son cruciales en la prevencion de futuras crisis. Por
eso, se recomienda implementar un plan de estandarizacion del monitoreo de las
comunicaciones en todo el grupo San Pedro.

4.2 Plan de Responsabilidad Social: Se recomienda gestionar un plan de RS por separado,
es decir, con sus propios indicadores y sistemas de evaluacion. Esto debido a que, si se
gestiona la RSC de manera eficiente y alineada con los propdsitos de la compafiia, l0s
beneficios econémicos seran aln mayores.

4.3 Oportunidades de negocio en atencion remota: Se considera importante implementar
nuevas herramientas en atencidén remota de salud. Si bien, este canal de atencion ya estaba
ganando cada vez mas popularidad en el sector, la pandemia ha impulsado su implementacion
en todo tipo de centros médicos de manera acelerada. Esto representa oportunidades para
destacar entre la competencia.

4.4 Auditorias clinicas: Con el fin de gestionar de manera integral la reputacion de todas las
clinicas que conforman el grupo San Pedro, se recomienda implementar auditorias
trimestrales en todos sus centros médicos.

4.5 Documentar de manera sistematizada todos los incidentes y experiencias que ha
generado esta crisis para analizar nuestros errores y aciertos y trabajar en medidas de
prevencion. Ademas, se recomienda también hacer lo mismo con toda la informacion
relacionada al COVID-19 obtenida por nuestros centros médicos, con fines cientifico

académicos.
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ANEXOS

. Guion del video del vocero oficial dirigido a los pacientes afectados y sus familiares:

“Hemos fallado. Después de realizar una auditoria a todas las clinicas que conforman nuestro
grupo, asumimos toda la responsabilidad por los errores cometidos. No hay palabras suficientes
para compensar el dafio causado en nuestros pacientes y sus familiares.

Es por eso que queremos que los hechos hablen por nosotros. Estaremos difundiendo a traves de
este medio, todas las acciones que se estan llevando a cabo con el objetivo de resarcir nuestros
errores y sobre todo de mejorar nuestros procesos de atencion al paciente.

Son tiempos dificiles y nuestro deber es hacerle frente a esta pandemia colaborando con el Estado y
la ciudadania en la lucha contra el COVID-19. Reiteramos las disculpas del caso por no haber
estado a la altura de las exigencias de esta nueva realidad y nos comprometemos a implementar los
cambios y mejoras necesarias para continuar siendo su mejor opcion en servicios de salud. Nos
comprometemos también a liderar a nuestro sector en las mejores practicas de prevencion y
tratamiento del COVID-79”
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. Guion del video del CEO para todo el publico en el que se asume la falta, se pide disculpas y se anuncia la

proxima conferencia de prensa del sector

Hola mi nombres es X y soy el gerente general del grupo San Pedro. Quiero ofrecerle nuestras mas sinceras
disculpas a todos los peruanos y decirles que lamentamos profundamente lo sucedido con los cobros excesivos en
tratamiento y medicinas para el COVID-19. El haber priorizado una conducta mercantilista por sobre la crisis
sanitaria no tiene justificacion, no supimos adaptar nuestra modelo de gestion a tiempo y ocasionamos gran
preocupacion, dolor y decepcion en muchos de nuestros pacientes y sus familiares. El grupo San Pedro esta al

servicio de los peruanos desde hace més de 30 afios. Y ustedes son muy importantes para nosotros. Hoy renovamos

nuestro compromiso de velar por la salud de todos los peruanos de una manera humanitaria, empética y ética.
Quiero contarles todo lo que estamos haciendo para solucionar lo ocurrido. En primer lugar, se ha dispuesto una
tarifa solidaria a la relacion de medicamentos relacionados con el tratamiento COVID-19 para los pacientes que
no cuenten con ningun tipo de seguro. Por favor se les pide visitar nuestra pagina web para que puedan ver la lista
de precios y medicamentos publicada. Por supuesto también se procedera a devolver los montos que hubieran sido
pagados por los pacientes atendidos en la Unidad de Cuidados Intensivos (UCI) por encima de la cifra acordada
con las respectivas aseguradoras. En tercer lugar, a todos los pacientes que se hayan atendido en nuestra
institucion y que no contaban con ningun tipo de seguro, se esta procediendo a condonarles todas sus deudas y
ademas, hemos creado una tarifa solidaria integral que incluye todos los servicios, sean ambulatorios, de
emergencias, hospitalarios o de UCI para eventualidades médicas relacionadas con el COVID-19. Se comunica
también a todos nuestros pacientes afiliados que quedan exonerados de deducibles y copagos, cubriendo hasta el
100 % de lo establecido en su plan de salud.

Asimismo con el fin de garantizar que nada parecido vuelva a ocurrir, estamos tomando las siguientes medidas.
Reunirnos con todos los pacientes afectados y sus familiares para trabajar juntos en el resarcimiento de nuestros
errores, seguimiento de cada uno de los casos por parte de los mismos directivos del grupo San Pedro,
implementacion de sistemas de monitoreo y control de los servicios ofrecidos, implementacion de planes de
responsabilidad social y también queremos comunicarles que tenemos distintos canales a traves de los cuales
pueden comunicarse con nosotros, para cualquier queja y/o sugerencia, que apareceran en pantalla al final del
video.

Invitamos a los representantes de las demas clinicas que conforman la ACP a reunirse con nosotros para idear
planes de trabajo en conjunto en favor de la sociedad y la prevencion de futuras crisis que seran comunicados en
la brevedad posible a través de una conferencia de prensa organizada por el grupo San Pedro y con la
participacion de los demas centros médicos que quieran unirse a esta iniciativa.

Estamos trabajando lo mas rapido posible y queremos asegurarnos que ustedes tengan toda la informacion que
necesitan sobre el avance de la resolucion de nuestros errores. Queremos que este proceso sea oportuno, riguroso
y transparente. A pesar de las complicaciones del contexto sanitario actual, estamos trabajando de la mano de las
autoridades sanitarias peruanas para estos fines.

Concluyo reiterando que lamentamos profundamente lo sucedido y asumimos muy seriamente nuestra tarea de
velar por la salud de todos los peruanos .Es nuestro compromiso hacer esto de la manera correcta para poder

recuperar vuestra total confianza en el grupo San Pedro .




