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RESUMEN

La Clinica Nacional se ha consolidado como una de las instituciones de salud méas
importantes del pais, con multiples sedes y méas de 40 especialidades médicas. A pesar
de su crecimiento, la clinica enfrenta problemas de descoordinacion interna entre las
Direcciones Médica y Administrativa, lo que ha afectado la gestion de pacientes y la
percepcion de aseguradoras. La falta de integracion tecnoldgica y procesos ineficientes
han generado fricciones internas. Para resolver estos desafios, se ha lanzado el proyecto
TECNA, que busca unificar los sistemas tecnoldgicos y mejorar la colaboracion entre
equipos. Para lograr este propdsito se plantea un plan estratégico de comunicacion interna
que incluye una fuerte campafia con un nombre que hace referencia a la conexion de
equipos en distintos ambitos laborales: “conTECNAdos™.

El proposito del plan de comunicacidn trabajado es lograr que en el lapso de un afio se
haya reducido significativamente los nimeros negativos en cuanto a la comunicacion
efectiva entre las areas médica y administrativa, en pos de mejorar la coordinacién y
empatia entre ellas para fomentar una cultura de colaboracion a traves de la adopcion de

nuevas tecnologias.

Palabras clave: Comunicacion interna, plan estratégico de comunicacion, adopcion

tecnoldgica (TECNA), cultura colaborativa, campana “conTECNAdos”.



ABSTRACT

Clinica Nacional has established itself as one of the most important healthcare institutions
in the country, with multiple locations and over 40 medical specialties. Despite its
growth, the clinic faces issues of internal miscoordination between the Medical and
Administrative Departments, which has negatively impacted patient management and the
perception of insurance companies. The lack of technological integration and inefficient
processes have caused internal friction. To address these challenges, the TECNA project
has been launched, aimed at unifying technological systems and improving collaboration
between teams. To achieve this goal, a strategic internal communication plan has been
developed, featuring a strong campaign named “ConTECNAdos”, referring to the

connection between teams across different work environments.

The purpose of the communication plan is to ensure that within one year, there will be a
significant reduction in the negative outcomes related to effective communication
between the medical and administrative areas, in order to improve coordination and

empathy, and foster a culture of collaboration through the adoption of new technologies.

Keywords: Internal communication, strategic communication plan, technological

adoption (TECNA), collaborative culture, “conTECNAdos” campaign.



1. PRESENTACION

El desarrollo del presente plan de comunicacidn interna para la Clinica Nacional responde
a la necesidad critica de mejorar la coordinacién y empatia entre las Direcciones Médica
y Administrativa, la cual esta generando un contexto de resistencia al cambio y problemas
operativos. Sumado a ello, la creciente demanda por la implementacion tecnoldgica y
mejora en la eficiencia operativa ha provocado un nuevo desafio para la Clinica Nacional.
El objetivo principal de este plan fue lograr que los colaboradores de ambas &reas
adoptaran el proyecto TECNA y fomentaran una cultura de colaboraciéon y empatia en el
lugar de trabajo. Con este fin, se disefiaron estrategias de comunicacién interna que
apuntan tanto a la adopcion tecnoldgica como a la creacion de un entorno donde el trabajo

en equipo como motor del éxito.

El proyecto TECNA significa una transformacion tecnolégica crucial en la forma en que
la clinica gestionara sus operaciones internas, optimizando el flujo de trabajo, la atencién
al paciente y la relacion con aseguradoras. Sin embargo, uno de los desafios principales
fue la resistencia interna de los equipos hacia la implementacion de un sistema
digitalizado. Esto hizo necesario plantear un plan de comunicacion que no solo informe
sobre las caracteristicas de TECNA, sino que también motive a los empleados a participar

activamente en su adopcion.

El diagndstico inicial revelé que la falta de comunicacion efectiva entre ambas
direcciones estaba afectando no solo el rendimiento diario, sino también la satisfaccion
de los pacientes y la eficiencia administrativa. La estructura de la clinica, con areas muy
especializadas pero a menudo desconectadas, requiere una intervencién comunicacional
que integre todos los niveles del personal en torno a un objetivo comdn: mejorar la

coordinacion y optimizar el uso de recursos tecnolégicos para ofrecer un mejor servicio.

Las estrategias disefiadas para este plan partieron de dos ejes fundamentales:
comunicacion fluida y adopcion tecnoldgica.Se comprendié que sin una comunicacién
claray efectiva, la implementacién del proyecto TECNA podria resultar ineficaz, y que,

sin motivar una cultura colaborativa, los beneficios del sistema no serian plenamente
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aprovechados. Bajo esta premisa, se introdujo la campafia bandera de este plan
estratégico: "conTECNAdos (Eslégan: Conectados por la tecnologia, impulsados por el
trabajo en equipo)", cuyo nombre evoca la idea de estar conectados tanto tecnoldgica
como emocionalmente en un entorno laboral. La narrativa de esta campafia resalté que el
proyecto TECNA no es solo una herramienta de gestion, sino un puente que unira a los

diferentes equipos en la consecucion de objetivos comunes.

Uno de los pilares clave sera el lanzamiento gradual del proyecto, que incluye varias fases
de implementacion a lo largo de un afio. Se disefié un cronograma que permitird una
adopcion progresiva del proyecto, acompafiado por acciones de comunicacion continua.
Las primeras fases estaran centradas en la preparacion de los equipos, con el objetivo de
generar interés y expectativa. La implementacion de una campafia de intriga es
fundamental en esta etapa, donde se utilizaran mensajes estratégicos a través de banners,
correos electronicos, redes sociales y mensajes en pantallas en las sedes. Frases como
"Muy pronto la tecnologia nos conectard como nunca antes" o "Falta muy poco para que
estemos conTECNAdos™ captaran la atencion de los trabajadores involucrados, creando

un ambiente de curiosidad y anticipacion.

El lanzamiento oficial de la campafia bandera coincidird con la celebracion del
sexagésimo aniversario de la clinica, un evento simbélico que permitird vincular el
pasado, presente y futuro de la organizacion. Durante este evento, no solo se celebraran
los logros historicos de la clinica, sino que también se presentara el proyecto TECNA
como la herramienta que asegurara el éxito y crecimiento futuro de la institucion. El tono
emotivo del evento seré clave para generar una conexion emocional con los empleados,

reforzando la idea de que todos son parte fundamental de la evolucion de la clinica.

A lo largo del plan anual, las capacitaciones jugaran un papel crucial. Se desarrollaran
tacticas de formacion tanto presenciales como digitales, que facilitaran el entendimiento
de las funcionalidades del sistema TECNA y su aplicacién en las labores diarias. Estas
capacitaciones no solo tendran un enfoque técnico, sino también uno cultural, motivando
a los equipos a ver la adopcion de TECNA como una oportunidad para mejorar la
colaboracién entre las areas. El empleo de lideres como embajadores del cambio, quienes
recibiran formacién avanzada del proyecto dentro de sus equipos, ayudara a que la

adopcion fuera mas agil y organica.



Otro aspecto fundamental del plan es el enfoque en la retroalimentacion y la participacion
activa de los empleados. Para lograr esto, se instalara en todas las sedes una encuesta
rpida y amigable llamada "conTECNA conmigo", accesible a través de totems pantallas
tactiles. Este sistema permite a los empleados dar su opinién de manera inmediata, junto
con la opcidén de afiadir un comentario sobre su interaccién con el colaborador de otra
area. Esta herramienta de feedback en tiempo real servird para identificar y solucionar
problemas de manera rapida, ademas de fomentar la sensacién de que la voz de cada

colaborador es valorada.

El boletin "ConTECNAdos" se lanzara quincenalmente como parte de la estrategia de
comunicacion interna. Este boletin no solo ofrece actualizaciones sobre el progreso del
proyecto TECNA, sino que también comparte historias de éxito dentro de la clinica,
testimonios de empleados, y recordatorios sobre capacitaciones y eventos importantes.
La intencion del boletin es mantener a todos los empleados informados y comprometidos
con el proyecto, al mismo tiempo que se refuerza la narrativa de unidad y trabajo en

equipo.

La evaluacion de este plan de comunicacion interna seré continua y se basa en indicadores
clave de desempefio (KPIs) que mediran tanto la adopcion de TECNA como la mejora
en la comunicacién interna. Se realizaran encuestas trimestrales para medir el progreso,
y se ajustaran las estrategias de acuerdo con los resultados obtenidos. Lo que
conseguiremos serd una mejora significativa en la coordinacion entre areas, un aumento
en el uso del sistema TECNA y una mayor satisfaccion de los empleados con la cultura

colaborativa.

El éxito de este proyecto pesa en gran parte en la participacion activa de los empleados y
en la implementacion de una comunicacion clara, consistente y motivadora. Las
estrategias adoptadas no solo logran cumplir con el objetivo inicial de mejorar la
comunicacion y la adopcion tecnoldgica, sino que también crean un ambiente de trabajo

maés cohesionado, donde los empleados sienten que son parte de algo mas grande.

El futuro de la Clinica Nacional se proyecta ahora como uno donde la tecnologia y el
trabajo en equipo son los pilares del éxito. Gracias a la implementacion del proyecto
TECNAy a las acciones comunicativas llevadas a cabo a lo largo de este afio, la clinica

estd en una posicién sélida para seguir expandiéndose y mejorando su servicio. La



campafia "conTECNAdos" no solo representa una transicién tecnolégica, sino también

un cambio cultural que fortalecera a la clinica en los afios venideros.

Este plan de comunicacién interna sienta las bases para un cambio organizacional
sostenible, donde la tecnologia y la colaboracion forman parte integral del éxito de la
Clinica Nacional. A medida que la clinica continta su futura expansion, la adopcion del
proyecto TECNA vy la cultura de trabajo en equipo seran los motores que impulsaran su

crecimiento y posicionamiento en el sector salud.

A continuacion, adjuntamos los enlaces a las piezas comunicacionales desarrolladas.

1.1 Material #1: pésters y banner de campafa de intriga para la campafa
“conTECNAdos” (artes y ejemplos).

Pésterl: https://drive.google.com/file/d/1ZWY 3kHMIFJ4euXvl_eH-iDH2yxgzYw-
a/view?usp=share_link

Poster 2:

https://drive.google.com/file/d/11thFIXNbHKiOkTzVvn7RKz8A8al Xey-

B/view?usp=share link

Banner pedestal:
https://drive.google.com/file/d/1QUHPr fztBvJO-kiuaZiVsk-6z2C5nl-

/view?usp=share link

1.2 Material #2: invitacion digital via mailing a la celebracion del sexagésimo
aniversario de la Clinica Nacional (arte y ejemplo).
https://drive.google.com/file/d/IRARtIST6HHOFMA9E0g6juJLiArl0gBxS/view?usp=s

hare link

1.3 Material #3: merchandising de regalo a los colaboradores por la celebracion del
sexagésimo aniversario de la Clinica Nacional (ejemplos).
https://drive.google.com/file/d/16W50etPJ4vCRFfTBk4DyD1h5d1pD7t9K/view?usp=
share_link

1.4 Material #4: video institucional conmemorando la historia y evolucién de la

Clinica Nacional, y el lanzamiento oficial de la campafia “conTECNAdos”.


https://drive.google.com/file/d/1ZWY3kHMIFJ4euXvI_eH-jDH2yxgzYw-q/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1ZWY3kHMIFJ4euXvI_eH-jDH2yxgzYw-q/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/11thFJxNbHKiOkTzVvn7RKz8A8alXey-B/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/11thFJxNbHKiOkTzVvn7RKz8A8alXey-B/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1QUHPr_fztBvJO-kiuaZiVsk-6z2C5nI-/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1QUHPr_fztBvJO-kiuaZiVsk-6z2C5nI-/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1RARtl8T6HHoFmA9Eoq6juJLiArl0gBxS/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1RARtl8T6HHoFmA9Eoq6juJLiArl0gBxS/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/16W5OetPJ4vCRFfTBk4DyD1h5d1pD7t9K/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/16W5OetPJ4vCRFfTBk4DyD1h5d1pD7t9K/view?usp=share_link

https://drive.google.com/file/d/1Zm rxqjBm2iDsSocXnaRc15ck7HadlVH/view?usp=s

hare link

1.5 Material #5: boletin digital “conTECNAdos”, un documento virtual donde se
informan avances, testimonios, progresos y consejos para usar las nuevas herramientas
tecnologicas.

https://drive.google.com/file/d/1CicHrc-UJr3rLyL 5xQNdgL kOGaP-
PSsV/view?usp=share_link

1.6 Material #6: formulario “conTECNA conmigo”, un portal de opinion a través una
encuesta presentada en un totem digital, para un feedback rapido y eficaz sobre la
comunicacidn efectiva entre los trabajadores.
https://drive.google.com/file/d/1xUTisOgreqlEVPFLIYzmL nnk15ulGf4m/view?usp=sha

re link

1.7 Material #7: Pagina de LinkedIn de la Clinica Nacional, canal en donde
principalmente se publicaran reconocimientos profesionales de los trabajadores que se
involucren con la campafa “conTECNAdos”.

https://www.linkedin.com/company/cl%C3%ADnica-nacional/

https://drive.google.com/file/d/11pwCGqUrs-
HgMj5DJuvvYeYI7KSm4CjL/view?usp=share link

Se puede encontrar la totalidad de los materiales, mas los manuales de identidad
trabajados para el correcto desempefio del plan en el siguiente enlace:
https://drive.google.com/drive/folders/1pTBmlYoHiF3EacGi0YzUnmCOZtTpxuht?usp

=share link



https://drive.google.com/file/d/1Zm_rxqjBm2iDsSocXnaRc15ck7HadIVH/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1Zm_rxqjBm2iDsSocXnaRc15ck7HadIVH/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1CicHrc-UJr3rLyL5xQNdgLkOGaP-PSsV/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1CicHrc-UJr3rLyL5xQNdgLkOGaP-PSsV/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1xUTis0qreqlEvPFLlYzmLnnk15ulGf4m/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1xUTis0qreqlEvPFLlYzmLnnk15ulGf4m/view?usp=share_link
https://www.linkedin.com/company/cl%C3%ADnica-nacional/
https://drive.google.com/file/d/1IpwCGqUrs-HqMj5DJuvvYeYl7KSm4CjL/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1IpwCGqUrs-HqMj5DJuvvYeYl7KSm4CjL/view?usp=share_link
https://drive.google.com/drive/folders/1pTBmlYoHiF3EacGi0YzUnmCOZtTpxuht?usp=share_link
https://drive.google.com/drive/folders/1pTBmlYoHiF3EacGi0YzUnmCOZtTpxuht?usp=share_link

2. ANTECEDENTES

2.1. Contexto Interno

2.1.1. Mision, vision y valores

Aungue los valores de la Clinica Nacional estan alineados con su Misién y Vision, debe
destacarse que para su desarrollo no han sido considerados otros publicos de la empresa
sobre todo en funcion de su ambito interno. (Anexo 1: Mision, vision y valores de la
Clinica Nacional)

Tal como indica Cervera, la filosofia de funcionamiento de una organizacion debe
contemplar a todos sus actores. Por ejemplo, Toyota, fuera de la busqueda de la
perfeccion y la mejora continua, fundamenta sus pilares en el capital humano. Dentro de
su mision es mencionado el desarrollo del potencial humano, creacion de confianza
mutua, desarrollo de la actuacion en equipo, tratar a cada empleado como un director y
finalmente, proporcionar un medio de vida a todos los empleados. (2008, p. 72)

Como indica Cavera (2008), cada vez las empresas son mas conscientes de que deben
construir una reputacion corporativa a través responsabilidad social, programas con
empleados y buen gobierno empresarial (p.72). Por ello es importante alinear hacia los
trabajadores la mision y los valores de la organizacién, pero sobre todo que esos

conceptos sean vividos e implementados.

2.1.2. Panorama actual

Durante su proceso de crecimiento, la Clinica Nacional ha superado dos paradigmas
importantes, el despegue y consolidacion de sus servicios a través de un staff satisfecho,
reconocido y recompensado. En segundo lugar, una adquisicion por parte de un grupo de
inversiones familiar que gener6 una concentracion de esfuerzos en implementar los mas
altos estandares de servicio, tecnologia y calidad, dejando de lado el enfoque inicial.
Hoy, a puertas de cumplir su sexagésimo aniversario se encuentra ante un tercer
paradigma. La implementacion del “Proyecto TECNA™ significa un desafio para la

Clinica Nacional. El proyecto busca mejorar significativamente los servicios de la Clinica



Nacional a través de un proceso Unico apoyado en tecnologia de punta, sin embargo, aun
no puede ser implementado pues existen obstaculos como la ausencia de trabajo en
equipo, la resistencia al cambio, aspectos que significan una amenaza para la
implementacion. Por ello, antes de iniciar un tercer gran cambio debe prepararse a los
colaboradores con la finalidad de evitar una crisis que podria causar fuga de talentos,
atencion de menor calidad y pérdida de reputacion como empresa prestadora de servicios
de salud. (Anexo 2: Andlisis del contexto de la organizacion, Anexo 7: Resultados clima
interno Clinica Nacional)

2.2. Contexto del Sector salud en el Peru

2.2.1. Salud estatal

El sector publico se encuentra no sélo frente a una constante de desatencion y saturacion,
sino de desabastecimiento; pues en un comunicado emitido por el Colegio Médico del
Pert (CMP, 2024), el Ministerio de Salud enfrenta una de sus peores crisis, pues a pesar
de contar con la Central de Abastecimiento de Bienes Estratégicos (CEABE) de EsSalud
y Centro Nacional de Abastecimiento de Recursos Estratégicos en Salud (CENARES),
no logran cubrir la demanda de medicamentos de los peruanos y peruanas®. Por ello,
solicitan declarar al Ministerio de Salud en Estado de Emergencia con la finalidad de
recuperar aquellos servicios esenciales para este sector del estado insostenible genere
medios de cambio en sus procesos y adquisiciones.

Sumado a esta crisis de abastecimiento, se encuentra el nivel de saturacion de los
beneficiarios de salud puablica. Segun el informe emitido por la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT, 2022), Essalud se encuentra en una crisis de atencion,
asegurando que, un paciente logra obtener atencion médica treinta dias después de
solicitarla. Esto genera sin duda, un espacio de oportunidad para aquellos centros de salud
que planteen costos accesibles y alternativas para un diagndstico y tratamiento oportunos.
Por otro lado, un grupo poblacional que se encuentra desatendido por todas las opciones
de salud gubernamentales es de aquellos quienes cuentan con capacidad contributiva, sin
embargo, se encuentran en la informalidad. Este es un grupo de poder adquisitivo medio

0 alto que podria resultar atraido por un servicio de salud humano, oportuno y eficaz que

! https://www.cmp.org.pe/alarma-por-desabastecimiento-de-medicamentos-en-regiones-del-pais/



se alinee a expectativas de asociaciones comerciales o cooperativas. “Es recomendable
unir esfuerzos para promover medidas de ampliacion de la cobertura para los trabajadores
de la economia informal con capacidad contributiva, y de forma colectiva, como, por
ejemplo, a través de la cobertura colectiva de asociaciones o cooperativas.” (Anexo 3:

Contexto del mercado)

2.2.2. Competidores directos

El sector privado de salud luego de la crisis sanitaria experimentd una bonanza
relacionada a la prevencion de enfermedades y diversificacion de servicios de calidad.
Por ello, el mercado ha tenido un incremento exponencial no solo relacionado a la salud
del ciudadano de a pie, también relacionado a la salud ocupacional, cuyo mercado
incrementa aln mas debido a las leyes de seguridad y salud en el trabajo. Se encuentran
en la lista, la cadena de clinicas San Pablo, Red de salud Auna (presencia internacional)
y Clinica Aviva en crecimiento y expansion de su presencia a lo largo de Lima. (Anexo

4: Competidores, Anexo 5: Analisis de Clientes)

2.2.3. Competidores indirectos

Sin duda alguna, entre sus competidores indirectos encontramos a centros exclusivos de
diagnosticos, centros médicos de menor envergadura, servicios publicos de salud
(MINSA 'y Essalud) y consultas privadas. (Anexo 4: Competidores, Anexo 5: Analisis de
Clientes)

2.2.4. Diferenciacion

La red de centros de salud de la Clinica Nacional tiene aspectos que la diferencian de su
entorno competitivo mas cercano. Mientras que sus principales clinicas ubicadas en los
distritos de Surco, San Isidro y San Borja compiten con las clinicas mejor posicionadas
en cuanto a servicios y atencion al paciente, sus centros médicos atienden al grupo
desatendido por la red de hospitales de ESSALUD y Minsa. Aunque no logran brindar
una atencion gratuita bajo ninguna circunstancia, los centros médicos de Lince, San
Miguel y La Victoria resultan ser una excelente alternativa para atender las urgencias

ambulatorias mas criticas de este grupo poblacional de pacientes.



Por otro lado, la complementacion con su Centro de Diagndstico permite crear historias
clinicas méas completas y coherentes sin la necesidad de que el paciente tenga que estar

pendientes de estos servicios complementarios.

2.2.5. Innovacion tecnologica:

Considerado uno de los entornos mas desafiantes para el entorno de la salud, aunque
cuenta con dos aristas importantes: avances tecnoldgicos en procesos clinicos y
digitalizacién de la comunicacion interna..

Por un lado, se encuentra la innovacion tecnologica ligada exclusivamente al entorno de
procedimientos médicos, mientras que por otro lado se encuentra la innovacion
tecnoldgica relacionada a la gestion. Es en esta arista en la que la Clinica Nacional ha
solicitado a la Consultora EXPERMED, creado el Proyecto Tecna. Un proyecto
tecnologico que busca automatizar procesos médicos, administrativos y de clientes.
Finalmente, dentro de los objetivos relacionados a la innovacion tecnoldgica también
deben ser consideradas las innovaciones en comunicacion interna. Implementar canales
que faciliten la comunicacion para lograr que sea fluida y oportuna.

Aunque existe poca informacion relevante relacionada a los procesos tecnolégicos de
comunicacidn interna, cada dia son mas valoradas las empresas que cuentan con procesos

automatizados.

2.2.6. Analisis FODA
Impacto en la Cultura
Categoria Descripcion Organizacional

- Desconocimiento de roles y
responsabilidades entre personal médico y

administrativo. - Puede generar conflictos entre

- Falta de estandarizacion de los canales  equipos y afectar la colaboracion y la

de comunicacion. integracion.

- Sobrecarga laboral que afecta el - La mala comunicacion interna

ambiente laboral y genera tensiones entre debilita la cohesién y los procesos
Debilidades los equipos. colaborativos.

- Competencia con otras clinicas mejor - La pérdida de talento clave o el

posicionadas que pueden ofrecer deterioro del clima laboral puede

ambientes laborales mas atractivos. afectar la retencion del personal.

- El uso inadecuado de canales de - Baja productividad y desgaste del

Amenazas comunicacion internos puede ocasionar equipo por problemas



desconexion entre equipos. comunicativos.

- Fortalece la cohesioén interna al

- Integracién del Centro de Diagndstico integrar los servicios y promover un
gue mejora la eficiencia del cuidado del enfoque centrado en el paciente.
paciente. - Capacidad para atender a

- Variedad en la oferta de atencién médica diferentes segmentos de mercado y
Fortalezas (clinicas premium y centros accesibles). satisfacer varias necesidades.

- Potenciar la empatia y el trabajo en
- Implementar un liderazgo integrador que equipo mediante una comunicacién

fomente la cooperacién entre personal efectiva y estandarizada.

médico y administrativo. - Mejorar la experiencia del personal

- Establecer dinamicas de trabajo y los pacientes a través de una
Oportunida colaborativo y programas de bienestar cultura mas colaborativa y orientada
des para reducir la sobrecarga laboral. al bienestar.

2.3. Casos referenciales

En el Pert solo dos clinicas comparten activamente en redes como LinkedIn informacion
acerca de sus programas de Comunicacion Interna. Por un lado la clinica Aviva quien es
mas activa en redes como LinkedlIn en relacion a su Plan de Comunicacion, campafias y
eventos. (Anexo 3: Andlisis del entorno competitivo, Anexo 5: Benchmark )

La clinica demuestra que no solo es importante un evento interno, sino que aprovechan
para realizar entrevistas y conocer aun mas la labor de algunos de los trabajadores
generando una edicidn divertida y dindmica de un evento realizado. Los mensajes dentro
de los eventos suelen estar relacionados al heroismo cuando se habla del personal médico.
Aprovechando temas coyunturales como el dia del médico peruano o fiestas patrias para

dinamizar la comunicacion.

Aunque no solo la clinica Aviva quien se dedica con ahinco a ejecutar acciones de
comunicacion interna, también la Clinica San Felipe destaca dentro de la red social
profesional LinkedIn, ya que ha establecido llamar a los médicos cuidadores. Incluso
utilizando el Hashtag #Cuidadores. La Clinica San Felipe deja claro en cada una de sus
acciones el nombre de su Campafia Anual de marketing #UnaExperienciaTrascendente.

Esta camparia, no solo esta dirigida a los pacientes - clientes, sino a los clientes internos
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0 como los han denominado cuidadores, independientemente de si son médicos o

personal administrativo.

2.4. Perfil del grupo objetivo

En mayor parte los colaboradores se encuentran en un rango de edad entre los 25 y los

44 afos. En cuanto a su desarrollo profesional

se encuentran en posiciones de

crecimiento, tanto a nivel de capacitacion como a nivel de escalamiento en posiciones.

Por ello es muy importante para ellos mantener un perfil profesional en sus redes sociales

y los reconocimientos son importantes, asi como la capacitacion.

Publico Caracteristicas
Personal - Profesionales de salud
Médico - Forman la primera linea de atencion
- Altamente especializados
Personal - Gestion de recursos y procesos

Administrati - Responsables de la organizacion interna

VO - Carga de trabajo intensa
Personal - Personal encargado del mantenimiento y
Operativo  soporte de infraestructuras

- Horarios rotativos

Gerencia de Tecnologias de la Informacién
160

Gerencia de Gestion de Personas

Gerencia de Proyectos e Infraestructura
200

Gerencia de Administracion y finanzas
402

Intereses/Necesidades

- Mejora de condiciones laborales

- Optimizacién del tiempo de trabajo
- Reconocimiento y formacion
continua - Conciliacién entre vida
laboral y personal

- Claridad de roles

- Estandarizacion de procesos

- Mejoras en la comunicacion con
otras areas Reconocimiento y
formacion continua

- Seguridad laboral

- Conciliacion entre vida laboral y
personal

- Mayor reconocimiento de su labor

Staff médico

T~

Area Legal
39

Area de Operaciones

805

Figura 1: Ambito Interno
Fuente: Elaboracion propia
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2.4.1. Niveles de influencia

Con la finalidad de apoyarse en aquellas figuras de poder dentro de cada uno de los
microclimas de caracteristicas, es importante determinar el nivel de influencia de uno o
mas actores, con la finalidad de reducir ain mas factores influyentes en la resistencia al
cambio. También se debe identificar y tangibilizar aquellas influencias con poder no

identificado dentro de los pequefios grupos.

NIVEL DE INFLUENCIA, INTERES Y
PODER

TIENEN PODER

TIENE PODER

I
., GERENCIAS  STAEE ADMINISTR
TIENE INFLUENCIA
CEO
‘GERENCIAS i

AREA LEGAL
N

o

CLIENTES

ADMINISTRATIVO h
GESTIEN s COMPARTIDOS
PERSONAS

o

TIENEN

TIENEN INTERES SON INFLUYENTES

Figura 2: Diagrama de Venn influencia, interés y poder
Fuente: Elaboracion propia

2.5. Canales de comunicacion

En cuanto a canales de comunicacion se encuentran divididos, aquellos menores de 34
afios manifiestan una marcada preferencia por canales inmediatos como whatsapp,
mientras que los mayores de 35 encuentran en el correo electronico y workspace un
potencial de medio de comunicacion entre equipos. ( Anexo 10:Analisis de Canales)

CANALES OFICIALES CLINICA NACIONAL

Cuadro Comparativo de los medios utilizados actualmente por la Clinica Nacional

Verbal escrito

CANAL

PUBLICO

OFICIAL NO OFICIAL

Chat de Whatsapp

Staff Ceneral de la Clinica

No oficial

Verbal escrito
Verbal oral

Workspace

Staff General de la Clinica

Oficial

Verbal Escrito

Email Corporativo

Staff Ceneral de la Clinica

Oficial / No oficial

Tabla 1: Canales oficiales Clinica Nacional

Fuente: Elaboracion propia
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2.5.1. Preferencia y Frecuencia

e

60%

40%

0%

100%

409
20%

0%

Correo electrénico (%) [l WhatsApp o Telegram (%6) . Google Workspace (%)

hh“ﬂn

Menos de 25 afios (300) 25 a 34 afios (600) 35 a 44 afios (550) 45 a 54 afios (400) 55 afios o mas (161)

Figura 3: Grafico de preferencia de uso canales de comunicacion
Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia de uso del correo (varias veces al dial [l Frecuencia de uso de WhatsApp (varias veces al dia) [l Frecuencia de uso de Google Workspace (varias veces al dia)

h"“ﬂn

Menos de 25 afios (300) 25 a 34 afios (600) 35 a 44 afos (550) 45 a 54 afos (400) 55 afios o mas (161)

Figura 4: Grafico de frecuencia de uso canales de comunicacion
Fuente: Elaboracion propia

2.5.2. Conclusiones

Existe una fragmentacién en los canales de comunicacion de la clinica, por ejemplo, los

colaboradores més jovenes prefieren whatsapp, mientras que en el extremo contrario los

trabajadores con mayor edad siempre preferirdn medios como las Ilamadas telefonicas y

las reuniones presenciales. Aunque potencialmente las reuniones o comunicaciones

personales para todos los grupos etarios significan un excelente potencial en resolucion

de conflictos, casos que requieran trabajar la empatia de los trabajadores y espacios de

recreacion entre companeros.
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Los canales considerados mas confiables son Workspace y correo electronico, sin
embargo, no todo el personal de todas las edades conoce sus funcionalidades en general.
Consideran estos dos medios como canales oficiales o canales por medios de los cuales
se puede establecer comunicacién con mayor formalidad. Con la finalidad de luchar
contra la crisis de conexion y trabajo en equipo, deben crearse procesos y procedimientos
para las comunicaciones y de la misma manera, generar capacitacion y mentoria del
personal mas joven al grupo de mayor edad.

De esta manera se podran generar canales clave y establecer tipologias de comunicacién
gue se ajusten a ellos. Adicionalmente, es importante resaltar que se espera mayor
interactividad dentro de las pantallas y carteles que hoy funcionan como medios de

marketing.

2.6. Expectativas

Dentro del universo de colaboradores de la clinica nacional encontramos varios
subgrupos diferenciados especialmente por sus expectativas y comportamientos:

e El colaborador desconectado: Este tipo de colaborador se encuentra mas presente
en los centros médicos, aungue dentro la dindmica puede ser poco negativa, no se
sienten identificados con la organizacion y no sienten el impacto de la presencia
de las gerencias, campafias, recursos humanos y comunicacion interna. Tiene
especial apatia por la colaboracion y un marcado desconocimiento de roles y falta
de uso de canales de comunicacion estandar.

e EIl colaborador sobrecargado: Este perfil es comun entre los colaboradores de
atencion directa al cliente, personal de recepcion, médicos, enfermeras y personal
administrativo destinado a la gestion de seguros, laboralmente insatisfechos, poco
valorados y sobre todo quienes mas fricciones generan a la hora de interactuar. Se
caracterizan por un desequilibrio entre la vida personal y laboral, poco
colaborativos, constantemente de mal humor.

e Comunicador ineficaz: Aquellos colaboradores que usan poco o mal los canales
de comunicacion. No utilizan Workspace, intranet; suelen utilizar canales
informales de comunicacién y tienen desinterés por métodos de comunicacion

estandar, baja capacitacion.
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e Lider desalineado: Son lideres que no logran una organizacion correcta dentro de
sus equipos, tienen baja capacidad para resolver conflictos, no tienen
conocimiento en dinamicas de cooperacion, bajas habilidades blandas.

e Innovador comunicativo: Son aquellos quienes estdn méas familiarizados con las
herramientas tecnoldgicas, se comunican por medio de los canales disponibles,
promueven y buscan la estandarizacion, tienen buena actitud frente al cambio,
cuentan con un trabajo en equipo dinamico, orientados a ensefiar a otros.

e Cliente Interno Insatisfecho: Este grupo representa al colaborador que siente que
los servicios internos y la comunicacion son ineficientes. A pesar de conocer los
canales no los utilizan.

e Colaborador empatico y proactivo: Se sienten satisfechos de su posicion dentro
de la organizacion, son proactivos con los canales de comunicacion, buscan
medios de comunicacion fluida entre departamentos y tienen buena disposicion

frente a conflictos.

2.7. Diagnéstico

2.7.1. Puntos de dolor

El problema especifico se centra en la falta de comunicacion entre miembros del equipo
médico y miembros del equipo administrativo. Al hacer una simulacion de célculo segun
las deficiencias comunicacionales de la clinica, este resulta ser mas una causa de otros
problemas presentes como la falta de dindmicas de cooperacién, canales no
estandarizados y lucha constante contra el tiempo debido a la dindmica de sus
operaciones. Para ello seran semaforizados algunos de los aspectos mas importantes

causantes de esa desconexion.

2.7.1.1. Semaforizacion de los puntos de dolor:

Punto de Dolor Impacto enla Frecuencia Urgencia  Impacto Satisfacciéon Total Color
Operacion Financiero de Semaforo
Empleados
1. Faltade 3 3 2 2 2 12 Rojo

estandarizacion
de canales de
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comunicacion

2. 3 3 3 3 2 14 Rojo
Desconocimiento
de roles

3. Ausencia de 2 2 2 1 2 9 Amarillo

liderazgo
integrador

4. Ausencia de 3 2 2 2 2 11 Amarillo

dinamicas de
cooperacion

5. Ambiente 3 3 3 2 1 12 Rojo
laboral tenso y

poco

colaborativo

7. Presencia de 2 2 2 2 2 10 Amarillo

comunicacion
interna estandar
en todas las sedes

8. Falta de 3 3 3 2 1 12 Rojo
empatia entre

equipos

9. Sobrecarga 3 3 3 3 1 13 Rojo
laboral

Tabla 2: Semaforizacion de puntos de dolor
Fuente: Elaboracion propia

2.7.2. Arbol de problemas:

El escenario actual de la clinica Nacional presenta tres posibles obstaculos: resistencia
interna, quejas sobre el horario de entrenamiento y desconexion cultural. Sin embargo,
es importante concentrarnos en el tercer problema, ya que es el que representa mayor
riesgo. Para ello, es importante implementar un plan de comunicacion interna que permita
primero mitigar esta desconexion cultural y luego generar una cultura interna realista,
oportuna y transparente. Pues como sefiala Almagro, “Tener o no cultura de empresa es
un elemento diferenciador que nos puede hacer mas 0 menos competitivos, pero que, en
todo caso, si anida, prende y fructifica en el seno de nuestra operacion, transforma a la
propia empresa’”(como se cita en Cavera, 2008, p. 72)

Por ello es importante, conocer aquellos problemas, causas y efectos con la finalidad de
implementar procesos de prevencion para evitar una crisis interna y facilitar el transito
de ejecucion del proyecto TECNA. Dentro de los principales generadores o disparadores

de conflicto se encuentra: Falta de integracion de procesos, comunicacion ineficaz, se
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usan canales no adecuados, falta de liderazgo integrador, si bien el personal de la Clinica
Nacional no se enfrente a un problema de Lineas de Mando, si se ha detectado en los
supervisores de la clinica un liderazgo desordenado y sin objetivos claros. Y finalmente,
el desconocimiento mutuo de roles, cabe resaltar que esto no significa que los
trabajadores tengan claras o no sus funciones, significa que desconocen las funciones de

sus comparieros.

Figura 5: Arbol de problemas Desconexion Cultura
Fuente: Elaboracion propia.

17



3. FUNDAMENTACION PROFESIONAL

Debido al actual clima laboral de desconexién entre el equipo médico y administrativo
de la Clinica Nacional y las amenazas latentes al desarrollo e implementacién del
Proyecto Tecna, es necesario elaborar una estrategia de comunicacion interna que permita
generar una cultura de colaboracion y empatia, implementar canales de comunicacion
mas eficientes y de esta manera promover la adaptaciéon al cambio tanto del equipo
médico como el equipo administrativo para asi lograr que el Proyecto Tecna pueda ser

implementado exitosamente.

La Clinica Nacional se encuentra en un proceso de cambio en el que influyen tres
momentos fundamentales, por un lado el performance de la celebracion de los 60 afios
de trayectoria, el segundo momento y sobre el que estan basadas las estrategias es la
desconexion entre dos equipos fundamentales para el desarrollo éptimo de sus servicios
y finalmente, de cara al futuro, la implementaciéon del Proyecto “TECNA”.
Para generar el arranque de este nuevo proceso, se pondra en marcha la Campafa de
Comunicacion Interna de la Clinica Nacional “ConTECNAdos” debidamente
fundamentada en el anexo 11, la cual busca evocar inmediatamente a la idea de conexion
y colaboracién entre las areas involucradas, sin fusionar ni confundir sus niveles de
involucramiento o roles. De esta manera, los colaboradores podran generar un sentido de
pertenencia mas arraigado con el equipo al que pertenecen sin restarle valor al otro grupo
dentro de la organizacién con el objetivo del proyecto y habran creado una cultura de

empatia abierta al cambio.
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Para ello es importante definir por qué todo un plan de comunicacion se centra
Gnicamente en mejorar el clima de una organizacion. Segun, Piliguia y Arteaga (2019),
el clima Organizacional determina la forma en que un individuo percibe su trabajo, su
desempefio, productividad y satisfaccion, contemplando el medio ambiente humano y
fisico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano, influyendo asi en la satisfaccion del
personal y por lo tanto en la productividad (p. 3). Por ello es fundamental centrar los

objetivos en esta percepcion.

Es necesario orientar la cultura organizacional a las percepciones de los trabajadores.
Pues segin el Manual de Buenas Practicas de Clima Laboral implementado por el
Vicerrectorado de la PUCP (2017) “El clima laboral es el conjunto de percepciones que
tiene un grupo de personas sobre el ambiente en el que desarrollan sus funciones. Esta
compuesto por la interaccion cotidiana que realizan las personas entre si y con los

grupos de poder en una institucion ” (p. 3)

Asi mismo, la consultora Great Place to Work, realiza un analisis de clima en funcién de

estas cinco dimensiones:

Figura 6: Dimensiones de percepcion de colaboradores
Fuente: Manual de buenas précticas de Clima Laboral Vicerrectorado PUCP

Estas dimensiones de medicién de clima organizacional estan exclusivamente centradas
en las personas, tanto en sus relaciones interpersonales como en sus niveles de
percepcion. Por ello es fundamental, no solo trabajar en pro del cuidado de los
colaboradores de la clinica Nacional, sino a través de todos los mensajes que emite la
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organizacién incluyendo aspectos como la vision, mision 'y valores.

3.1. Objetivo General:

El presente trabajo para la Clinica Nacional conserva como objetivo principal el
siguiente:

“Desarrollar un plan de comunicacion interna dirigido a los miembros de las
Direcciones Médica y Administrativa, para lograr una buena actitud y empatia con

la implementacion del proyecto TECNA vy el trabajo en equipo.”

Este plan se implementara a través de la campafia "ConTECNAdos" debidamente
fundamentada en el anexo 12, que busca promover una cultura de colaboracion, empatia
y uso de tecnologia en el entorno laboral. Utilizando estrategias clave como una campafa
de intriga, el boletin "ConTECNAdos", el evento del sexagésimo aniversario y talleres
dindmicos, se pretende asegurar que el personal esté preparado, motivado y alineado con
los objetivos de la clinica. Ademas, se incluirdn mecanismos de medicion como encuestas
y el uso de la herramienta "conTECNA conmigo" para garantizar una evaluacion
constante del progreso y la satisfaccion de los empleados. Este plan esta disefiado para

ejecutarse a lo largo de un afio, con metas claras y resultados medibles.

3.2. Objetivos especificos:

3.2.1. Objetivo 1: Mejorar la fluidez de la comunicacion entre las areas Médica y
Administrativa

Este objetivo busca garantizar que la informacion sobre el proyecto TECNA fluya de
manera efectiva y clara entre los empleados de las Direcciones Médica y Administrativa.
La falta de coordinacion y comunicacion es uno de los principales problemas
identificados en la clinica, lo que genera ineficiencias y malentendidos. Al mejorar la
comunicacion interna, se asegura que todos los empleados comprendan los beneficios de

TECNA y como su implementacion impactara sus funciones diarias.

La comunicacion clara y efectiva es un pilar fundamental para la adopcion de cualquier

cambio organizacional, especialmente uno relacionado con la tecnologia, como el
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proyecto TECNA. Una comunicacién fluida evita que la falta de informacion o
malentendidos generen resistencia al cambio. Al implementar estrategias como la
campafia de intriga, boletines informativos y la creacion de un Centro de Conocimiento
digital, se asegura que todos los empleados tengan acceso a la informacién de manera

continua y que cualquier duda sea resuelta a tiempo.

Este objetivo se sustenta en la necesidad de alinear al personal con los nuevos
procesos tecnologicos y fomentar la confianza en los cambios propuestos. Al ofrecer
canales claros y soporte continuo, se minimizan las barreras de adopcion, promoviendo
una cultura de comunicacidn abierta y accesible. Este objetivo responde al punto de
dolor N°1.

3.2.2. Objetivo 2: Fomentar el trabajo en equipo y la empatia entre los miembros
de las areas Médica y Administrativa

Este objetivo tiene como fin mejorar la colaboracion entre las Direcciones Médica y
Administrativa. La falta de empatia y coordinacion entre estos equipos ha sido
identificada como una de las principales causas de friccion interna, lo que afecta la
calidad del servicio y la eficiencia operativa. Este objetivo propone promover actividades
y capacitaciones conjuntas que generen un ambiente de trabajo mas colaborativo y

empatico entre ambas areas.

El trabajo en equipo es esencial para que el personal de la clinica, tanto médico como
administrativo, pueda coordinarse eficientemente, especialmente en &reas criticas como
la gestion de pacientes. La falta de coordinacién y roces interdepartamentales generan
ineficiencias que pueden derivar en retrasos o errores en la atencion. Fomentar la empatia
entre los empleados de ambas direcciones contribuye a mejorar la interaccion y
comprension mutua, [0 que se traducird en una mejor experiencia para los pacientes y

un entorno de trabajo méas arménico.

Este objetivo es crucial para eliminar las brechas interdepartamentales, permitiendo que
ambas éreas colaboren de manera més efectiva en la adopcion del sistema TECNA. A
traves de talleres dinamicos, actividades de integracion y el reconocimiento de la
colaboracion, se creard una cultura organizacional més fuerte y unificada, lo que
mejorara la percepcidn interna y externa de la clinica. Este objetivo responde a los

puntos de dolor 2, 4,5y 8.
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3.2.3. Objetivo 3: Motivar y preparar al personal para la implementacion efectiva
del nuevo sistema TECNA.

Este objetivo se centra en preparar al personal de la clinica, tanto médico como
administrativo, para la adopcion efectiva de TECNA, asegurando que estén motivados
para integrar esta nueva herramienta en su rutina diaria. Se propone ofrecer
capacitaciones accesibles y précticas, asi como implementar estrategias motivacionales,
como reconocimientos e incentivos, para impulsar una adopcién temprana y efectiva del

sistema.

La resistencia al cambio es uno de los obstaculos mas comunes cuando se implementan
nuevas tecnologias en una organizacion. En este caso, TECNA representa una innovacion
clave para mejorar los procesos de la clinica, por lo que es fundamental que los empleados
no solo reciban la formacién adecuada, sino que también se sientan motivados y

comprometidos con su adopcién.

Este objetivo se fundamenta en la necesidad de asegurar que todos los empleados
comprendan el valor de TECNA y cdémo puede facilitar sus tareas diarias. La
implementacion de capacitaciones accesibles (presenciales y virtuales), asi como el uso
de embajadores internos y programas de incentivos, es clave para garantizar una adopcion
rapida y eficiente del sistema. Ademas, el reconocimiento de aquellos que adopten el
sistema tempranamente ayuda a generar un clima de motivacion y compromiso, que es
esencial para el éxito del proyecto a largo plazo. Este objetivo responde a los puntos de

dolor 7y 9.
3.3. Conceptualizacion

3.3.1. Propuesta Narrativa

Gracias al andlisis realizado durante la investigacion contextual de la clinica nacional se
ha detectado una serie de puntos de dolor que convergen en fomentar una cultura
organizacional colaborativa que resalte el valor de cada trabajador como pieza
fundamental. Una de las realidades tangibles y detectadas en algunos casos referenciales
como el de la Clinica San Felipe, es resaltar en algunas ocasiones la labor médica mucho
mas que la labor administrativa, es por ello que estas fricciones entre ambos equipos
pueden exacerbar, es por ello que la principal motivacién de la campafa es:

“ConTECNAdos: Conectados por la tecnologia, impulsados por el trabajo en equipo”,
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esta idea busca resaltar que si bien cada equipo tiene funciones completamente distintas
ambas son dependientes de la otra para funcionar correctamente. Es cierto que el trabajo
en equipo es una actividad fundamental para el funcionamiento correcto de los procesos,
pero eso no quiere decir que pertenezcan a un mismo grupo. Dentro de estos dos equipos
de trabajo surgen desafios distintos sin que los de un grupo sean méas importantes que del
otro. No son las diferencias lo que los separan o generan las fricciones, sino el

desconocimiento de los desafios a los que se enfrentan.

3.3.2. Lineas de postura

Para poder ejecutar un plan de comunicacion interna eficaz es importante determinar los
principios y directrices que lo guiaran a través de cada una de las acciones con la finalidad
de que estas estén alineadas a los objetivos.

Linea de Postura Postura Mensajes Clave
Colaboracion Colaboracion entre personal Fomentamos el trabajo en equipo como
como eje central médico, administrativo y motor de mejora continua. El éxito

operativo fundamental para el individual y colectivo esta estrechamente
funcionamiento optimo de la  vinculado a la cooperacion entre areas.
clinica.

Transparencia en Todos los trabajadores deben Promovemos una comunicacion abierta 'y
la comunicacién  tener acceso a informacion  accesible. La transparencia genera

clara y precisa sobre confianza y asegura que todos los
procesos y cambios en la empleados en todas las sedes estén
clinica. alineados con los objetivos

organizacionales.

Reconocimiento  Cada trabajador es una pieza Valoramos el esfuerzo y dedicacion de

del valor individual importante y merece ser cada miembro del equipo. Reconocer el
reconocido por su impacto individual fortalece el compromiso
contribucion. y la motivacioén.
Cuidado de los El bienestar del personal es  El bienestar de nuestros colaboradores se
trabajadores y fundamental para ofrecer un refleja en la calidad de atencion a los
bienestar del servicio de calidad a los pacientes. Trabajamos para equilibrar la
equipo pacientes. vida profesional y personal.
Uso eficiente de  Se debe utilizar el canal La eleccion del canal de comunicacion es
los canales de adecuado para cada tipo de crucial para la efectividad. Utilizamos los
comunicacion informacion. medios adecuados para que la informacién
fluya sin obstaculos.
Mejora continua  Revisar y mejorar La flexibilidad y disposicion para el cambio
constantemente sus métodos son parte de nuestra cultura. Escuchamos
de comunicacion interna. las sugerencias de los empleados y
ajustamos nuestras estrategias para
mejorar.
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Liderazgo positivo Los lideres con mayor Todos los colaboradores sin importar su

por parte de los influencia visitan y tienen sede son importantes de la misma manera
lideres con myor  sesiones de para los altos mandos.
influencia. retroalimentacion en todas

las sedes de manera

estandar.

Tabla 3: Lineas de postura y mensajes clave
Fuente: Elaboracion propia

3.3.3. Discurso de los valores

Para generar una propuesta narrativa de valor, es necesario que todas las piezas de
comunicacion interna se concentren en la generacion de emociones. Con la finalidad de
que cada uno de los miembros del equipo se sienta identificado con lo que se quiere
comunicar. Al hablar de la Clinica Nacional, este aspecto puede resultar todo un desafio
pues ambos equipos, tanto el equipo médico como el administrativo es un equipo
multidisciplinar, por lo que generar piezas de comunicacion especificamente relacionadas
a cada uno de los grupos seria contraproducente y generaria un extenso niumero de piezas
sin sentido claro. Sobre el storytelling en campafias de comunicacion interna Robledo,
Atamara 'y Lopez Hermida (2019) sefialan: “el storytelling puede fomentar el desarrollo
de los trabajadores al hacerlos protagonistas de una historia que los impulsa a crecer
profesional y personalmente, y plantea, ademas, la capacidad de las historias para

generar en el empleado identificacion con su institucion.” (p. 1)

,Es necesaria una nueva mision, vision y valores?

Es arriesgado sugerir un cambio en los aspectos béasicos de orientacion para una
organizacion como la Clinica Nacional, sin embargo, frente a la coyuntura de cumplir 60
afios brindando atencién de calidad, sin duda alguna, estos deben actualizarse a la
coyuntura actual y las expectativas de los colaboradores.

Para que la cultura de una organizacion como esta sea replicada por sus trabajadores, uno
de los factores basicos es la identificacion. Los trabajadores se deben sentir alineados con
el proposito de la clinica, y esto solo sera posible si se ven reflejados en ese proposito. Es
importante reforzar la idea y valorar la visién actual de los trabajadores sobre sus centros
de trabajo. El trabajo es un medio de cumplimiento de suefios y metas, pero no siempre

es un fin. Por ello, la Clinica Nacional también debe compartir la idea de que trabajamos
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por la mision personal de todos los colaboradores por medio de cumplir la misién de la

organizacion.

En base al Manual de Buenas Practicas en Clima Laboral del Vicerrectorado de la PUCP
(2017) se deberia tratar de atender las cinco dimensiones: Orgullo, Camaraderia,
Imparcialidad, Respeto y Credibilidad.(p. 7) Sin embargo, debido a la necesidad
inmediata de la ejecucion del Plan de Comunicacion, nuestra estrategia se centrara en
cuadro dimensiones: Credibilidad, Orgullo, Camaraderia y Respeto. Por ello la propuesta
narrativa es “ConTECNAdos: Conectados por la tecnologia, impulsados por el trabajo en
equipo”. Queremos demostrar que valoramos cada accion individual de los excelentes
resultados en conjunto que ambos equipos generan. Ademas gracias al uso de los canales
tecnoldgicos de comunicacién correctos Ilegamos a una mejor conexién entre todos.
Ademas el mentoring de las personas mas familiarizadas con el uso de canales como
Workspace permitira generar conexiones mas empaticas con quienes hoy se encuentran

menos conectados por desconocimiento o falta de capacitacion y acompafiamiento.

Clinica Nacional 60 afios,
nuevos obijetivos. Vigente Propuesta
Ofrecer los servicios de
Ofrecer los mejores servicios salud integral innovadores y
médicos para convertirnos en la |humanos para convertirnos
red preferida de las familas en la red preferidad de las
Visién peruanas. familias peruanas.
Ser el primer centro médico que |Ser la primera red de salud
provea al paciente una atencion |en brindar a nuestros
de calidad con el mejor staff pacientes y su entorno una
médico y tecnologia de punta. |atencion de calidad y
bienestar integral por medio
de tecnologia de punta, asi
COmMo un entorno que
promueva y valore el
esfuerzo de nuestro staff
para brindar servicios de
Mision salud con propésito.
Soluciones rapidas y efectivas |Soluciones oportunas y
Somos conscientes de nuestro |efectivas.
cuidado para dar cuidado. Ambiente de trabajo sanoy
Empatia y disposicion feliz.
Integridad y disciplina Atencion humana y
Trabajo en equipo con un personalizada.
Valores propésito Empatia y disposicion.
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Gerando oportunidades
para cumplir suefios
Respeto por la vida
Trabajo integrado y
valorado

Elemento

Mensaje

Conflicto

Héroe

Trama

Tono

Tabla 4:Propuesta nueva mision, vision y valores
Fuente: Elaboracion propia

Descripcion

El valor de cada trabajador no esté solo en sus habilidades individuales,
sino en como esas habilidades contribuyen al éxito del equipo. Los suefios
personales se alcanzan cuando colaboramos y reconocemos el impacto
mutuo.

Daniel se siente desmotivado y poco apreciado en su trabajo diario. A pesar
de su talento y dedicacion, siente que sus esfuerzos no son reconocidos ni
gue sus suefios personales tienen espacio en el entorno laboral.

Daniel, un empleado administrativo de la Clinica Nacional, quien tiene
habilidades con la tecnologia y los canales de comunicacién, pero que no se
siente valorado por sus contribuciones.

La historia sigue a Daniel mientras lucha con la falta de reconocimiento y
propésito en su trabajo. A través de una campafia de trabajo en equipo y la
interaccion con un colega, Daniel comienza a darse cuenta de su
importancia dentro del equipo. Su conocimiento de tecnologia se vuelve
crucial cuando ayuda a otros a mejorar sus habilidades y cuando enfrenta
una crisis que requiere la colaboracién de todos los departamentos. Esto le
permite descubrir que su valor reside en como ayuda a los demas vy,
finalmente, en como su éxito personal esta ligado al de todo el equipo.

Inspirador y motivador. Refleja un tono de superacion personal y
colaboracion, resaltando la importancia de reconocer el valor de cada
trabajador y como el éxito colectivo depende de la unidad y el apoyo mutuo.

Tabla 5: Elementos dentro del storytelling personal administrativo
Fuente: Elaboracion propia

Elemento Descripcion

Mensaje

El valor de cada trabajador en el area médica no solo reside en su
capacidad técnica, sino en como su trabajo conecta con el bienestar de todo
el equipo y de los pacientes. El éxito médico se multiplica cuando cada
miembro se siente apoyado y valorado.
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Ana, una enfermera altamente competente, se siente sobrecargada y

desconectada del equipo. Aunque su trabajo salva vidas, siente que su

esfuerzo pasa desapercibido, y duda si su dedicacién realmente tiene un
Conflicto impacto apreciado por sus colegas y superiores.

Ana, una enfermera del &rea de emergencias, es apasionada por su trabajo,

pero Ultimamente se ha sentido emocionalmente agotada, cuestionando si el

esfuerzo extra que pone realmente marca una diferencia para su equipo y la
Héroe clinica.

Ana siempre ha sido reconocida por su dedicacion y profesionalismo, pero
en el frenético ritmo de la sala de emergencias, ha comenzado a sentir que
su esfuerzo es invisible. Un dia, mientras ayuda a un médico nuevo a
coordinar procedimientos en un caso complicado, se da cuenta de que su
habilidad para manejar la presién y su conocimiento detallado son
esenciales para el equipo. Sin embargo, sigue luchando con la sensacion de
que su valor no se reconoce mas alla de la sala de emergencias. La clinica
lanza una campafia para fomentar la colaboracién entre los equipos
médicos y administrativos, y Ana, aunque al principio escéptica, comienza a
ver el impacto de su trabajo cuando uno de sus comparfieros médicos la
agradece publicamente por su apoyo y orientacién durante una crisis. Este
reconocimiento le da una nueva perspectiva sobre su valor en el equipo y la
Trama importancia de trabajar juntos para el bien comun.

Reflexivo e inspirador. La historia lleva un tono emocional y motivador,

enfocandose en el reconocimiento del valor del trabajo individual y la

conexion emocional entre los miembros del equipo para alcanzar una mejor
Tono atencion a los pacientes.

Tabla 6: Elementos dentro del storytelling personal médico
Fuente: Elaboracion propia

Los materiales de comunicacion “El viaje hacia los suefios compartidos” y “Un Corazén
que conecta” buscan generar sentido de identificacion con el personaje el cudl se siente
desmotivado y desvalorizado a pesar de sus constantes esfuerzos por realizar un trabajo
de manera eficiente. Debido a que buscamos resaltar que cada uno de los equipos tiene
sus propias cualidades, es preciso realizar materiales adaptados al dia a dia de un miembro

de cada equipo.
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3.4. Plan de Comunicacion Interna

A continuacién, presentamos mediante un cuadro una propuesta estructurada con los 3 objetivos especificos para el plan de comunicacién

interna de la Clinica Nacional, junto con las metas, estrategias y acciones a llevar a cabo, considerando las necesidades comunicacionales

actuales de la clinica. Estas acciones estan detalladas con sus correspondientes indicadores de desempefio o KPlIs.

3.4.1. Matriz Tactica

ofrecer soporte
técnico constante.

Establecer una linea de
soporte técnico y embajadores
del cambio.

Tiempo de resolucién de
consultas técnicas: Menos de
24 horas

Objetivos Metas Estrategias Acciones KPIs Dimensién
o Tasa de apertura de
Implementar campafia de _
intriga con posters y banners mensajes de WhatsApp y
g P y " |correos electrénicos: 75%
Generar expectacion .
. P Porcentaje de empleados que
y claridad en torno a |Lanzar posters y banners leen el Boletin Credibilidad
TECNA mediante una |informativos sobre TECNA. "ConTECNAdos" 70%
1 ~ . . 0
Promover campafia progresiva.
comunicacién | Alcanzar un 90% de Publicar el Boletin Nivel de conocimiento sobre
con fluidezy | conocimiento sobre el "ConTECNAdos" de manera
: ) TECNA (encuestas): 90%
transparencia proyecto TECNA en quincenal.
entre ambos | los primeros 6 meses. Crear un Centro de
equipos” _ o . Cantidad de visitas al Centro
Generar espacio y |Conocimiento digital con de Conocimiento: 60% de
materiales de acceso |Mmateriales educativos sobre participacion
alainformaciény |TECNA. Credibilidad
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Implementar la encuesta
rapida "conTECNA
conmigo“para
retroalimentacion en pantallas
tactiles.

Porcentaje de participacién
en la encuesta: 75%

Generar confianza
mediante
transparencia.

Organizar sesiones de
preguntas y respuestas con
lideres del proyecto TECNA.

Nivel de satisfaccién con la
informacién recibida: 80%

Difundir testimonios de éxito de
empleados que han usado
TECNA.

Impacto positivo de los
testimonios en encuestas:
70%

Transmitir el video institucional
en el evento del sexagésimo
aniversario, mostrando la
evolucion de la clinica.

Asistencia y participacion en
el evento de aniversario: 90%

Fomentar el
trabajo en
equipoyla
empatia entre
los miembros de
las areas
meédicay
administrativa

Lograr que el 70% de
los empleados
reporten una mejora
significativa en la
colaboracion entre
areas en los primeros
9 meses.

Fomentar el trabajo
colaborativo
mediante
capacitaciones y
conocimiento de
roles.

Realizar el Taller
"ConTECNAdos" con personal
médico y administrativo.

Participacion en los talleres:
85%

Materiales que generen
conocimiento de roles dentro
de la organizacion por medio
de reconocimientos,
entrevistas y narracién de
historias.

Mejora en la colaboracion
interdepartamental: 70%

Organizar sesiones de
feedback grupal sobre la
adopcién de TECNA.

Participacion en las sesiones
de feedback: 80%

Utilizar el evento de
aniversario para
reforzar la cultura

Habilitar una Zona de
Experiencia TECNA durante el
evento del aniversario.

Participacion en la Zona
TECNA: 75% de los
asistentes




colaborativa.

Realizar actividades
recreativas conjuntas entre
equipos médicos y
administrativos durante el
aniversario.

Participacion en actividades
recreativas: 80%

Entregar merchandising
(camisetas, gorras, tazas) en el
evento con mensajes
colaborativos.

Distribucion efectiva del
merchandising: 100%

Reconocer y premiar
la colaboracién entre

Implementar un sistema de
reconocimientos internos para
equipos colaborativos.

NUmero de reconocimientos
entregados: 50
reconocimientos

Publicar historias de éxito en el
Boletin "ConTECNAdos" sobre
la colaboracién entre areas.

Impacto en las encuestas
sobre historias de éxito: 70%
de efectividad

areas.
Organizar un evento trimestral
para celebrar los logros Asistencia al evento
colaborativos en la adopcion  |trimestral: 80%
de TECNA.
Realizar capacitaciones .
. . Porcentaje de empleados
Motivar y presenciales y virtuales sobre capacitados: 90%
preparar al Conseguir que el 90% Ofrecer TECNA.
personal para la| del personal complete o Crear videotutoriales y . o
. - o capacitaciones . ) Tasa de visualizacion de los
implementacién | las capacitaciones de o recursos interactivos sobre el :
. précticas y videos: 80%
efectiva del TECNA en los accesibles uso de TECNA.
n“e¥; é:\i;ema primeros 6 meses. Designar embajadores del Tasa de satisfaccion con el

cambio para brindar soporte
personalizado.

soporte de los embajadores:
85%
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Motivar mediante
incentivos y
reconocimientos.

Implementar un sistema de
reconocimiento para quienes
adopten rapidamente el
sistema TECNA.

NUmero de reconocimientos
entregados: 25

Publicar testimonios de
empleados que ya estan
utilizando TECNA
exitosamente.

Nivel de motivacién en
encuestas: 75%

Lanzar una campafia de
incentivos para equipos que
adopten el sistema
rapidamente.

Participacion en la campafia
de incentivos: 70% de las
areas participantes

Mantener la
motivacion a través
de la campafa
"ConTECNAdos".

Promover mensajes
inspiradores en el Boletin
"ConTECNAdos" sobre la
importancia de TECNA.

Tasa de apertura del boletin:
70%

Enviar mensajes
motivacionales sobre el avance
de las capacitaciones via
WhatsApp y email.

Nivel de participacion en
capacitaciones: 80%

Presentar oficialmente la
campafia "ConTECNAdos"
durante el evento del
sexagésimo aniversario.

Asistencia y feedback positivo
sobre la campafia: 90%

Tabla 7: Matriz tactica por dimensiones
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.2. Cronograma

Presentamos el cronograma detallado del plan de comunicacion interna para la Clinica Nacional, especificando las estrategias, acciones,

duracion y las fechas tentativas de inicio y final. Estas estrategias presentan acciones cruzadas que pueden desarrollarse en un mismo evento,

por lo que las fechas pueden parecer desordenadas.

mediante la transparencia

con lideres del proyecto TECNA

. L . . Fecha de
Estrategia Accion Duracién Fecha de Inicio L,
Finalizacion
Implementar campania de intriga(posters,
o - 1 mes 10/01/2024 31/10/24
banners intrigantes, WhatsApp, emailing)
Generar expectativa y claridad en torno a ; )
. L. Lanzar posters y banners informativos sobre
TECNA mediante la comunicacién TECNA 1 mes 11/01/2024 30/11/24
progresiva
Publicar el Boletin "ConTECNAdos"(primera
o 1 mes 11/01/2024 30/11/24
edicion)
Crear un Centro de Conocimiento digital
2 meses 12/01/2024 31/01/25
sobre TECNA
. . ., Establecer una linea de soporte técnicoy
Facilitar el acceso a la informacion y ofrecer ) ] 2 meses 12/01/2024 31/01/25
.. embajadores internos
soporte técnico constante
Implementar la encuesta rapida "conTECNA
. L. 1 mes 02/01/2025 28/02/25
conmigo" en pantallas tactiles
Generar confianza en el proyecto TECNA |Organizar sesiones de preguntas y respuestas
proy 8 pres yresp 2 meses 12/01/2024 31/01/25
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Difundir testimonios de éxito en el Boletin

1 mes 12/01/2024 31/12/24
"ConTECNAdos" /01/ 12/
Transmitir el video institucional durante el ,
_ , 1 dia 14/12/24 14/12/24
evento de aniversario
Realizar el Taller "ConTECNAdos" para
o o ] 3 meses 01/01/2025 31/03/25
personal médico y administrativo
Fomentar el trabajo colaborativo mediante |Realizar talleres dinamicos de colaboracién
L . . 3 meses 01/01/2025 31/03/25
capacitaciones conjuntas interdepartamental
Organizar sesiones de feedback grupal sobre
ganizar grup 2 meses 04/01/2025 31/05/25
la adopcién de TECNA
Habilitar una Zona de Experiencia TECNA ,
1dia 14/12/24 14/12/24
durante el evento
Utilizar el sexagésimo aniversario como : . ]
., Organizar actividades recreativas entre ,
punto de unidn para reforzar la cultura ] o o ] 1dia 14/12/24 14/12/24
. equipos médicos y administrativos
colaborativa
Entregar merchandising durante el evento de )
) ) 1 dia 14/12/24 14/12/24
aniversario
Implementar un sistema de reconocimientos
. . . 3 meses 04/01/2025 30/06/25
internos para equipos colaborativos
Reconocer y premiar la colaboracion entre |[Publicar historias de éxito en el Boletin
j 1 mes 04/01/2025 30/04/25
dreas "ConTECNAdos"
Organizar un evento trimestral para celebrar ,
1dia 07/01/2025 07/01/2025

los logros en la adopcién de TECNA
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Organizar capacitaciones presenciales y

3 meses 01/01/2025 31/03/25
virtuales sobre TECNA /01/ /03/
Ofrecer capacitaciones practicas y ) .
. Crear videos tutoriales sobre el uso de TECNA| 2 meses 01/01/2025 28/02/25
accesibles para todos los empleados
Asignar embajadores del cambio en cada
. 6 meses 01/01/2025 30/06/25
sede para soporte personalizado
Implementar un sistema de reconocimiento
L 3 meses 02/01/2025 30/04/25
para adopcidén rapida de TECNA
Motivar al personal mediante incentivos y |Publicar testimonios de empleados que ya
- . . . 1 mes 02/01/2025 28/02/25
reconocimientos por la adopcion de TECNA |estan usando TECNA exitosamente
Lanzar una campania de incentivos para
. L. 3 meses 04/01/2025 30/06/25
equipos que adopten TECNA rdpidamente
Promover mensajes inspiradores en el
) 6 meses 12/01/2024 31/05/25
Boletin "ConTECNAdos" sobre TECNA
Utilizar la campafia "conTECNAdos" para |Enviar mensajes motivacionales a través de
L. ) 6 meses 12/01/2024 31/05/25
mantener la motivacion alta durante todo |WhatsApp y email
el proceso
Presentar oficialmente la campafia . 14/12/24
1dia 14/12/24

"ConTECNAdos" en el evento de aniversario

Tabla 8: Cronograma de acciones y actividades

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.3. Presupuesto
El siguiente presupuesto tentativo detalla los costos estimados para la implementacién

del plan de comunicacion interna de la Clinica Nacional. Cada uno de los montos
incluidos en este presupuesto estd pensado para asegurar que se cumplan los objetivos
del plan, garantizando un proceso de comunicacion eficaz y el compromiso de todos los

empleados en la transicion hacia un entorno més colaborativo y tecnoldgico.

Costo
Estrategia Accidn estimado en
soles
1. Disefio e impresion de posters y
banners intrigantes. S/7,520
lanzamiento gy Pp). ’
3. Diserfio e impresion de posters 'y
banners informativos sobre
TECNA. S/5,640
4. Envio de comunicaciones
digitales (boletines, correos). S/2,256

Pre-lanzamiento de la campaia

"ConTECNAdos" 5. Disefio y publicacion del Boletin

"ConTECNAdos" (primera
edicion). S/3,008
6. Produccién del evento (equipo

audiovisual, escenario,
decoracion). S/37,600

Celebracién del sexagésimo  |7. Merchandising (camisetas,

aniversario gorras, tazas con el logo
"ConTECNAdos"). S/18,800

8. Produccion del video
institucional. S/16,920

9. Organizacion del Taller

"ConTECNAdos" (materiales,

Capacitacién del personal para |logistica). S/11,280
TECNA 10. Implementacion de

capacitaciones presenciales y
virtuales sobre TECNA. S/26,320
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11. Implementacion de la encuesta
"conTECNA conmigo”(pantallas

tactiles y software). S/22,560
Evaluacion y retroalimentacion

12. Disefio y publicacion del
Boletin "ConTECNAdos"
(segunda y tercera edicion). S/6,016

13. Soporte técnico continuo y
Consolidacion y uso de TECNA  |seguimiento (personal de soporte y
materiales). S/18,800

14. Encuestas de satisfaccion
(plataforma de encuestas y analisis
de resultados). S/5,640

15. Organizacion de evento de
reconocimiento por adopcién de
TECNA (produccién y logistica). S/11,280

Tabla 9: Presupuesto anual para el plan de comunicacion interna
Fuente: Elaboracion propia

Evaluacion y ajustes finales

Total estimado: S/191,720

Cada componente del presupuesto, desde la produccion de materiales hasta la realizacion
de eventos, ha sido planificado para maximizar el impacto y la participacion del personal,

manteniendo un enfoque en la eficiencia y la optimizacién de recursos.

El presupuesto refleja una inversion estratégica que permitird a la clinica abordar los
desafios internos y promover una cultura de colaboracién y tecnologia, esencial para el
éxito a largo plazo. Al destinar recursos a acciones clave como capacitaciones, campafias
de comunicacion y actividades de motivacion, la clinica podra transformar su entorno
laboral, logrando un impacto positivo tanto en la calidad del servicio como en la

satisfaccion de los empleados.

3.5. Conclusion

El plan de comunicacién interna propuesto para la Clinica Nacional es una estrategia
integral disefiada para mejorar la coordinacion interna, fomentar la colaboracion entre
equipos y asegurar la adopcion exitosa del sistema TECNA. A través de una combinacion
de campafas progresivas, capacitaciones efectivas y acciones motivacionales, se busca

crear un entorno de trabajo méas colaborativo, eficiente y tecnolégicamente avanzado.
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Este plan no solo aborda los problemas actuales de la clinica, sino que también fortalece
su cultura organizacional, garantizando una transicion fluida hacia la innovacion vy el

crecimiento.
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4. LECCIONES APRENDIDAS

A lo largo del desarrollo de este plan de comunicacion interna, se ha confirmado la
importancia critica de una comunicacion clara y estructurada para gestionar
adecuadamente los cambios organizacionales, especialmente en un entorno complejo
como el de la Clinica Nacional. El proyecto TECNA, que plantea una transformacion
tecnoldgica significativa, ha demostrado ser un desafio no sélo técnico, sino también
cultural, revelando que la resistencia al cambio es un obstaculo recurrente en las

organizaciones que buscan modernizar sus procesos.

Una de las lecciones mas importantes es que, para garantizar el éxito de una iniciativa de
esta magnitud, es crucial involucrar a todos los empleados desde el principio,
facilitando no solo el acceso a la informacion, sino también brindando espacios donde se
pueda generar una retroalimentacion activa. La empatia y la colaboracion entre las
areas Médica y Administrativa han resultado ser factores determinantes para superar las
fricciones internas, y esto solo puede lograrse mediante una campafia comunicacional que

sea consistente y esté alineada con los valores de la organizacion.

Asimismo, la campaiia "ConTECNAdos" ha resaltado que los mensajes deben ser
inspiradores y motivadores para generar un sentido de pertenencia y compromiso entre
los empleados. En este contexto, la planificacion anticipada y el disefio de estrategias
proactivas, como el uso de plataformas digitales y la integracién de capacitaciones

accesibles, han mostrado su efectividad para facilitar la adopcion tecnologica.

Otro aprendizaje clave es que los lideres de la organizacion juegan un rol fundamental
en la transmision de confianza y en el éxito de la implementacion de proyectos
estratégicos como TECNA. Es necesario que los lideres actien como embajadores del

cambio, ya que su apoyo directo y visible contribuye a reducir la resistencia del personal.
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Por otro lado, la evaluacion continua del proceso, a través de herramientas como el
boletin quincenal "ConTECNAdos" y la encuesta rapida "conTECNA conmigo", ha
demostrado ser esencial para ajustar las estrategias en tiempo real y garantizar que la
campafia cumpla con los objetivos propuestos. Esta evaluacion también subraya la
importancia de la flexibilidad en la planificacion, ya que los cambios en el contexto

organizacional requieren respuestas rapidas y eficientes.

Finalmente, este proyecto ha reafirmado que una comunicacion interna sélida no solo
debe abordar los aspectos operativos, sino también los emocionales, como la creacion de
una cultura de confianza y colaboracion. Esto se traduce en la necesidad de integrar
tanto a la Direccién Médica como a la Direccion Administrativa en actividades conjuntas
que fortalezcan los lazos y refuercen una visién coman de la organizacién. A través de
esta experiencia, se confirma que la tecnologia por si sola no resuelve los problemas
organizacionales, sino que es el componente humano, respaldado por una comunicacion

interna efectiva, el que determina el éxito de los cambios.

En resumen, el desarrollo de este plan nos ha ensefiado que una comunicacion interna
bien estructurada, acompafiada de estrategias de involucramiento y motivacion
continua, es esencial para enfrentar los retos de modernizacion en instituciones como la

Clinica Nacional.

En cuanto a la preparacion profesional, como bachilleres y profesionales de la
comunicacion creemos que nuestra formacion integral ha sido fundamental en la
implementacidn de este plan. Nuestro plan de estudios nos ha preparado en distintas areas
relacionadas en general al arte de comunicar. Desde el proceso de investigacion y
generacion de antecedentes los cursos en periodismo y redaccion han resultado ser
supremamente utiles, en la generacion de piezas de comunicacion tuvimos que ser
especialistas en produccion audiovisual, mientras que en el analisis y diagnoéstico de la
situacion de la Clinica Nacional pusimos en practica todos aquellos aprendizajes
generados en los cursos obligatorios relacionados a la comunicacion para el

desarrollo. Al detectar puntos de dolor, empleamos las estrategias méas puras de las
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campafias de marketing. Y claro, saber conocer y establecer las diferencias entre receptor,
emisor y publico objetivo si queremos hablar de publicidad. Sin embargo, gracias a este
desafio nos encontramos frente a la necesidad de mas especialistas de comunicacion
corporativa. Al realizar un proceso de analisis del contexto actual del mercado,
detectamos que a pesar de ser el sector salud uno de los méas dindmicos entre los sectores
de econdmicos, existen muy pocos referentes relacionados a los aspectos mas basicos
internos como la responsabilidad social interna, evaluar la satisfaccion de los
colaboradores y sobre todo generar espacios genuinos de credibilidad y confianza

hacia los centros a los que un colaborador llega a pertenecer.

Por ello, es fundamental reforzar la teoria de que 1a Direccion de Comunicacion es una
pieza fundamental que todas las organizaciones, sin importar su envergadura, deberian
implementar. Se espera que gracias a este proyecto, el rol del Dircom resurja mas alla
de ser una pieza accesitaria al area de Recursos Humanos o Bienestar. ES importante
destacar la importancia del rol, pues no solo es necesario para apagar una crisis o resolver
un problema de comunicacion, sino trabajar desde la prevencion para evitar que mas
empresas intensifiquen sus puntos de dolor hasta convertirlos en problemas

latentes.

Por otro lado, uno de los aspectos desafiantes frente a la coyuntura de acceso a la
informacion y el uso de inteligencia artificial durante el desarrollo de este trabajo
fueron los limites y las lineas casi imperceptibles de su correcto uso. Durante el desarrollo
de este trabajo se generd una encuesta de satisfaccion simulada por Inteligencia Artificial,
sin embargo, en los Gltimos dias antes de la entrega decidimos retirarla.

Aunque las lineas sobre el uso y no uso de inteligencia artificial en un trabajo de esta
envergadura podrian parecer difusos, es importante resaltar su potencial en casos
supuestos. Una inteligencia artificial podria ayudar al profesional a detectar una

pincelada de la realidad coyuntural de cualquier tema.

Nos encontramos frente a tiempos dificiles en cuanto a produccion de trabajos de

investigacién, no solo porgue hoy el acceso a informacién falsa ha inundado internet,
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sino porque esto no debe ser una barrera en la implementacion de cursos

relacionados a esta nueva tecnologia.

Finalmente, agradecernos mutuamente en la produccion de este trabajo de suficiencia
profesional. Los tiempos complejos y lo ajetreado de los dias nos puso en todo tipo de
situaciones, muchas de ellas anecddticas. Sin embargo, las habilidades de cada uno de los
miembros de este equipo, la busqueda de cohesion y la resolucion de nuestros problemas
de comunicacion nos ha demostrado la importancia de la transparencia, cuando las

reglas del juego son claras es mucho mas sencillo abrirse paso.
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Anexo 1: Mision, Vision y Valores de la Clinica Nacional

Vision: Ofrecer los mejores servicios médicos para convertirnos en la red preferida de
las familias peruanas.

Mision: Ser el primer centro médico que provea al paciente una atencion de calidad con
el mejor staff médico y con servicios de tecnologia de punta.

Valores:

0 Soluciones répidas y efectivas

0 Somos conscientes de nuestro cuidado para dar cuidado

0 Empatia y disposicion

o Integridad y disciplina

o Trabajo en equipo con un propdsito
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Anexo 2: Analisis del contexto de la organizacion

La Clinica Nacional fue fundada en Lima en 1964, tuvo un crecimiento rapido y sostenido
pues su vision fue “ofrecer el mejor servicio a un costo razonable y con la mejor atencion
para las familias.” Esto les permitié convertirse en una de las empresas privadas de salud
con una cultura de satisfaccién y recompensa al staff en general.

En los afios ochenta, la clinica sufre su primer gran cambio, pues es adquirida por un
grupo familiar de inversiones quienes trabajaron en desarrollar un enfoque visionario,
invirtiendo su esfuerzos en tecnologia, innovaciones constantes, implementacion de
politicas, y cumplimiento de normas y estandares internacionales.

Estos esfuerzos le han permitido diversificar su oferta de servicios, inaugurar nuevas
sedes y crear alianzas estratégicas con las principales EPS del pais. Hoy cuenta con cuatro

sedes, dos centros de diagndstico y 2873 colaboradores.
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Anexo 3: Analisis del contexto del rubro salud en el Peru

El sector salud, es una de las aristas con mayor demanda y menos atencion en el territorio
nacional. Durante lo que va del 2024 se ha destapado mé&s de una crisis relacionada a la
salud publica. Esto obliga a todos los ciudadanos, cualquiera sea su poder adquisitivo, a
optar por opciones privadas en cuanto a servicios de salud para cubrir sus necesidades
urgentes.

No solo nos encontramos frente a una crisis de desatencidon y saturacién, sino de
desabastecimiento; pues en un comunicado emitido por el Colegio Médico del Peru
(CMP, 2024), el Ministerio de Salud se encuentra frente a una des sus peores crisis de
salud publica en la que, a pesar de contar con la Central de Abastecimiento de Bienes
Estratégicos (CEABE) de EsSalud y Centro Nacional de Abastecimiento de Recursos
Estratégicos en Salud (CENARES), no logran cubrir la demanda de medicamentos de los
peruanos y peruanas?. Por ello, solicitan declarar al Ministerio de Salud en Estado de
Emergencia con la finalidad de recuperar aquellos servicios esenciales para este sector
del estado insostenible genere medios de cambio en sus procesos y adquisiciones.
Sumado a esta crisis de abastecimiento, se encuentra el nivel de saturacion de los
beneficiarios de salud puablica. Segin el informe emitido por la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT, 2022), Essalud se encuentra en una crisis de atencion,
asegurando que, un paciente logra obtener atencion medica treinta dias después de
solicitarla.

Por ello, las alternativas privadas de servicios de salud resultan incluso més utilizadas
que el sistema publico; desde el aseguramiento social gratuito SIS o el de dependientes
formales pertenecientes a ESSALUD.

En cuanto a la afiliacion de servicios de salud. “En un tercer grupo, México y Peru tienen
mas del 40% de su poblacion afiliada a instituciones dependientes del Ministerio de Salud
(Seguro Popular y el Seguro Integral de Salud, respectivamente), junto con la poblacion
cubierta por el seguro social, un seguro privado o directamente por el Ministerio de Salud.
OECD/The World Bank (2020)”®

2 https://www.cmp.org.pe/alarma-por-desabastecimiento-de-medicamentos-en-regiones-del-pais/

3 OECD/The World Bank (2020), Panorama de la Salud: Latinoamérica y el Caribe 2020, OECD
Publishing, Paris, https://doi.org/10.1787/740f9640-es. 51pp
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e Panorama del sistema de salud peruano: publico y privado
Para la Clinica Nacional, el desempefio actual de centros de salud estatales significa una
de sus mayores oportunidades de crecimiento. La organizaciéon No Gubernamental
Organizacion Internacional del Trabajo ha desarrollado Valuacion Actuarial Essalud -
Estudio Financiero Actuarial 2022 (2023) en donde sefiala: EI aumento observado de la
esperanza de vida muestra una poblacion cada vez mas envejecida que ira demandando
servicios de salud con mayor intensidad y mas costosos.(...) Ademas, se debe considerar
la elaboracién de un analisis de la capacidad de la oferta a dicho grupo bajo diferentes
escenarios de crecimiento de la demanda.
Esto implica una proyeccion desde 2023 al 2032 de oportunidad, pues la atencién a
adultos mayores desde 65 afios se vera restringida en EsSalud, lo que incrementara la
demanda de estos pacientes de centros de salud, centros de diagndstico y provision de
medicinas privados a un costo accesible. Considerando uno de los pilares fundamentales
de la clinica Nacional, una de sus principales motivaciones es servir a un costo razonable
con la mejor atencién para familias. Por lo que tendra una tendencia al crecimiento de
pacientes adultos mayores, debido a que este es el grupo poblacional que a pesar de haber
cesado sus aportes aun contintan siendo beneficiarios, con restricciones a futuro.

P Gréfico 71 - Total de asequrados de EsSalud, desagregado por grupo de edad para 2022
y 2032
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Fuente: elaboracién propia con base en informacion de EsSalud.

4

Por otro lado, un grupo poblacional que se encuentra desatendido por todas las opciones

de salud gubernamentales es de aquellos quienes cuentan con capacidad contributiva, sin

*Valuacion actuarial EsSalud | Estudio financiero actuarial al 2022 pp. 57
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embargo, se encuentran en la informalidad. Este es un grupo de poder adquisitivo medio
0 alto que podria resultar atraido por un servicio de salud humano, oportuno y eficaz que
se alinee a expectativas de asociaciones comerciales o cooperativas. “Es recomendable
unir esfuerzos para promover medidas de ampliacion de la cobertura para los trabajadores
de la economia informal con capacidad contributiva, y de forma colectiva, como, por
ejemplo, a través de la cobertura colectiva de asociaciones o cooperativas.”
Finalmente, al 2024, todo aquel trabajador dependiente que desee aportar a una EPS se
enfrenta a la dificultad de que solo el 25% de la prima de salud cubra un servicio privado,
mientras que aun el 75% sigue destinado a EsSalud a pesar de no utilizar el servicio.
Segun la Organizacion para el Trabajo, se estima que para el afio 2026 se destinara el
40% a la prima de servicio de salud privada y aun el 60% seguira representando el aporte
a Essalud, lo que asegurara la migracion de un gran grupo poblacional a EPS. Es por ello
que la Clinica Nacional deberéa reforzar sus relaciones con estas empresas aseguradoras
y crear lazos sanos de mutua cooperacion con la finalidad de atraer a un gran porcentaje
de esta poblacion.
“El régimen presentaria déficits aun superiores que el escenario base desde el 2024, bajo
el escenario de pasar a una proporcion de 40 por ciento de la prima transferida a la EPS
y un 60 por ciento de la prima para EsSalud.”
5

e Desafios
El Per( es uno de los paises con menos infraestructura en salud, tanto en salud publica
como privada, este es uno de los principales desafios a los que Clinica Nacional
enfrentara, pues debera cubrir aquellas necesidades mas urgentes del sector salud con la
finalidad de incrementar su reputacion a través de esas necesidades no atendidas por el
sector publico. Uno de los posibles mensajes que debera atender con proyeccién a una
posible crisis de salud en el sector publico, es atender aquellas necesidades urgentes.

% Valuacion actuarial EsSalud | Estudio financiero actuarial al 2022 43pp
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Figura 4. Capacidad de camas de cuidados intensivos en paises LAC seleccionados y promedio OCDE, 2020 (o
afo mas cercano)
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e Crecimiento y evolucién del sector de clinicas privadas en el Peru
Uno de los puntos convergentes entre empresa publica y privada es ampliar la atencion
de salud como servicio basico al 10% de personas que no recibe servicios basicos. Bajo
este supuesto, las atenciones de salud estaran divididas en dos grandes grupos del

universo de entidades de salud.
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En este universo, perteneciente al sector privado encontramos a EPS, Seguros Privados y
Prestadores sin fines de lucro. La Clinica Nacional tiene como dos de sus stakeholders
externos a EPS y Seguros privados cuyos usuarios son poblacidn con capacidad de pago.

Sin embargo, esta poblacidn usuaria no es Unica ni excluyente, pues poblacion pobre y/o
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no asegurada, militares y policias y finalmente poblacién sin capacidad de pago se ven
en la necesidad de buscar servicios privados de salud en casos urgentes o casos en los

que su sistema de salud no logra cubrir la demanda por incapacidad o saturacion.

Anexo 4: Analisis del entorno competitivo
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e Definicién de Cultura Organizacional en Clinicas
El sector salud es uno de los més desafiantes en &reas como infraestructura, reputacion,
respuesta inmediata y tecnologia. Estos aspectos resultan abrumadores para quienes
deben cumplir altos estandares en la exigencia de sus grupos de interés externos. Pero al
hablar de identidad, adaptacion al cambio y colaboracion algunos esfuerzos pueden
concentrarse en la implementacion y exigencia, lo que suma mayor carga emocional y
laboral al personal. Por ello, es importante reforzar la identidad de quienes cuidan al
publico y clientes. Para lograr identidad y conexion entre las areas mas recargadas de
responsabilidad es importante Ilegar a un nivel de paridad viendo a ambos equipos en un
espejo y sobre todo, visibilizando de igual manera ambas labores.
Si bien el staff médico se enfrenta al desafio de atencion directa, el staff administrativo
tiene sobre sus hombros la sostenibilidad de la clinica, por lo que deben evitar procesos
flexibles en casos con desarrollos completamente inesperados. Por ello, entre ambos
equipos hay una desconexion y falta de empatia por las labores que desempefian sus
pares. Asi que es importante tener claro que para desarrollar una cultura de empatia en la
Clinica Nacional, sera necesario darle mayor protagonismo a la comunicacién intrinseca
que a la extrinseca. De esta manera implementar: “Enfoque hacia el empleado. La
organizacion debe considerar a sus empleados como el recurso mas importante de que
dispone, y demostrar respeto por sus conocimientos y creatividad.”®

e Elementos clave de la cultura organizacional en instituciones de salud
Aunque puede estar cargada de elementos, las instituciones de salud, sean del &mbito
publico o privado tienen aristas mas resaltantes que otras, por ejemplo:
La cultura siempre estd compuesta por un conjunto de apreciaciones personales y esta
estd basada en la taxonomia, quiere decir que, aquellos elementos por los que esta
compuesta siempre estan jerarquizados, cuentan con sus propios principios y
ordenamientos. Por ello, se puede decir que dentro de un ecosistema como el de la Clinica
Nacional cada grupo tiene una pequefia y permanente subcultura que se ve plasmada en
el clima organizacional. Por ello es importante concentrarse en los cuatro aspectos
basicos dentro de cada subcultura: conocimientos profesionales, expectativas, creencias

y supuestos inconscientes, los cuales a su vez son influenciados directamente por los

® Robert S. Winter, MANUAL DE TRABAJO EN EQUIPO 2000 pp 3
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canales y medios; es decir, el organigrama, la estructura tangible, la tecnologia y el
ambiente laboral. Es preciso introducir que, uno de los principales problemas que surgen
dentro de las organizaciones de salud, es la difusa linea de mando; por ello, es necesario
establecer los niveles de influencia y liderazgo dentro de la organizacion.

En este sentido, el papel del empleado jugara tres roles decisivos: El primero; apoyo, pues
es necesario legitimarse para crear un ambiente mas humano que fomente orgullo y deje
en claro que el crecimiento personal y el organizacional tienen un mismo objetivo.
Ademas debe implementarse un proceso de mejora por medio del cuél se pierda el miedo
al cambio y se simplifiquen los procesos’. Es en este fundamento en el que primero debe
crearse un pre proyecto que soporte este nuevo paso a la mejora continua que significara
el “Proyecto TECNA?”, pues el equipo ha manifestado incomodidad frente al cambio.
Por ello, dentro de los mensajes desarrollados para el Plan de Comunicacién de la Clinica
nacional se deben considerar todos estos elementos:

a. Conjunto de caracteristicas basado en normas y valores transmitidos de un
miembro a otro.

b. Caracteristicas colectivas estables en el tiempo como pertenencia e
individualidad.

c. Cultura como mecanismo contra el medio ambiente, incluso si este significa
cambios positivos.

d. Normas y valores compartidos, modelos de realidad consensuales, sistema de
recompensas e incentivos, actitudes hacia el cambio, propension o aversion al
riesgo, proceso y contenido de metas y estabilidad del poder.

e. Parametros como: grados de autonomia, disefio de la estructura organizacional,
tipo y calidad de apoyo administrativo para la ejecucion y recompensas por
desempefio superior (Gomez & Rodriguez, 2013). 8

e Definicién de Cultura Organizacional en Clinicas

El sector salud es uno de los mas desafiantes en areas como infraestructura, reputacion,
respuesta inmediata y tecnologia. Estos aspectos resultan abrumadores para quienes

deben cumplir altos estdndares en la exigencia de sus grupos de interés externos. Pero al

’ Robert S. Winter, MANUAL DE TRABAJO EN EQUIPO 2000 pp 4

8 TEORIAS DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL Carlos F. Gémez Diaz
Jenny K. Rodriguez Ortiz https://teoriaycomorg.sociales.uba.ar/wp-
content/uploads/sites/98/2019/03/TeoriasdelaCulturaOrganizacionalCarlosGomezyJennyRodriguezrevisi

on2013.pdf
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hablar de identidad, adaptacion al cambio y colaboracidén algunos esfuerzos pueden
concentrarse en la implementacion y exigencia, 1o que suma mayor carga emocional y
laboral al personal. Por ello, es importante reforzar la identidad de quienes cuidan al
publico y clientes. Para lograr identidad y conexion entre las areas mas recargadas de
responsabilidad es importante llegar a un nivel de paridad viendo a ambos equipos en un
espejo y sobre todo, visibilizando esfuerzos.
Si bien el staff médico se enfrenta al desafio de atencidn directa, el staff administrativo
tiene sobre sus hombros la sostenibilidad de la clinica, por lo que deben evitar procesos
flexibles en casos con desarrollos completamente inesperados. Por ello, entre ambos
equipos hay una desconexion y falta de empatia por las labores que desempefian sus
pares.
Asi que es importante tener claro que para desarrollar una cultura de empatia en la Clinica
Nacional, sera necesario darle mayor protagonismo a la comunicacion intrinseca que a la
extrinseca. De esta manera implementar: “Enfoque hacia el empleado. La organizacion
debe considerar a sus empleados como el recurso mas importante de que dispone, y
demostrar respeto por sus conocimientos y creatividad.” (Winter, 2000, p. 4)

e Elementos clave de la cultura organizacional en instituciones de salud
Aunque puede estar cargada de elementos, las instituciones de salud, sean del ambito
publico o privado tienen aristas mas resaltantes que otras, por ejemplo:
La cultura siempre esta compuesta por un conjunto de apreciaciones personales y esta
estd basada en la taxonomia, quiere decir que, aquellos elementos por los que esta
compuesta siempre estan jerarquizados, cuentan con sus propios principios y
ordenamientos. Por ello, se puede decir que dentro de un ecosistema como el de la Clinica
Nacional cada grupo tiene una pequefia y permanente subcultura que se ve plasmada en
el clima organizacional. Por ello es importante concentrarse en los cuatro aspectos
basicos dentro de cada subcultura: conocimientos profesionales, expectativas, creencias
y supuestos inconscientes, los cuales a su vez son influenciados directamente por los
canales y medios; es decir, el organigrama, la estructura tangible, la tecnologia y el
ambiente laboral. Es preciso introducir que, uno de los principales problemas que surgen
dentro de las organizaciones de salud, es la difusa linea de mando; por ello, es necesario
establecer los niveles de influencia y liderazgo dentro de la organizacion.
En este sentido, el papel del empleado jugara tres roles decisivos: El primero; apoyo, pues

es necesario legitimarse para crear un ambiente mas humano que fomente orgullo y deje
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en claro que el crecimiento personal y el organizacional tienen un mismo objetivo.
Ademas debe implementarse un proceso de mejora por medio del cuél se pierda el miedo
al cambio y se simplifiquen los procesos®. Es en este fundamento en el que primero debe
crearse un pre proyecto que soporte este nuevo paso a la mejora continua que significara
el “Proyecto TECNA”, pues el equipo ha manifestado incomodidad frente al cambio.
Por ello, dentro de los mensajes desarrollados para el Plan de Comunicaciéon de la Clinica
nacional se deben considerar todos estos elementos:

a. Conjunto de caracteristicas basado en normas y valores transmitidos de un
miembro a otro.

b. Caracteristicas colectivas estables en el tiempo como pertenencia e
individualidad.

c. Cultura como mecanismo contra el medio ambiente, incluso si este significa
cambios positivos.

d. Normas y valores compartidos, modelos de realidad consensuales, sistema de
recompensas e incentivos, actitudes hacia el cambio, propension o aversion al
riesgo, proceso y contenido de metas y estabilidad del poder.

e. Parametros como: grados de autonomia, disefio de la estructura organizacional,
tipo y calidad de apoyo administrativo para la ejecucion y recompensas por

desempefio superior (Gomez & Rodriguez, 2013). 1°

Anexo 5: Competidores

® Robert S. Winter, MANUAL DE TRABAJO EN EQUIPO 2000 pp 4

10 TEORIAS DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL Carlos F. Gémez Diaz
Jenny K. Rodriguez Ortiz https://teoriaycomorg.sociales.uba.ar/wp-
content/uploads/sites/98/2019/03/TeoriasdelaCulturaOrganizacionalCarlosGomezyJennyRodriguezrevisi

on2013.pdf
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Competidores directos

El sector privado de salud luego de la crisis sanitaria experiment6 una bonanza
relacionada a la prevencion de enfermedades y diversificacion de servicios de calidad.
Por ello, el mercado ha tenido un incremento exponencial no solo relacionado a la salud
del ciudadano de a pie, también relacionado a la salud ocupacional, cuyo mercado
incrementa ain mas debido a las leyes de seguridad y salud en el trabajo.

Entre las clinicas con mayor presencia en el entorno local, se encuentran las Clinicas de
la Cadena San Pablo y San Gabriel que tienen presencia en otras ciudades como
Huancayo, Trujillo y Arequipa. Por otro lado, la Red de Salud Auna, una de las
principales competidoras en cuanto a cadenas de servicios de salud, cuenta con presencia
a nivel nacional e internacional. Y finalmente la red de Clinicas Sanna que al igual que
la clinica nacional cuenta con establecimientos de salud en toda la capital del Per( e
incluye a algunas ciudades como Trujillo y Arequipa.

Pero si hablamos de otros centros médicos que en los ultimos afios ha tomado relevancia
hablamos de la clinica Aviva que mas que resaltar por su presencia ha sido destacada por
el grupo de validacion de estdndares Great Place to Work atrayendo miradas gracias a su

promocion de servicios de salud mas humanos.

Competidores indirectos

Sin duda alguna, entre sus competidores indirectos encontramos a centros exclusivos de
diagnosticos, centros médicos de menor envergadura, servicios publicos de salud y
consultas privadas.

La red estatal de hospitales ESSALUD es considerado uno de sus mayores competidores
indirectos, pues muchos de los pacientes que, a causa de su nivel de saturacién, no logran
obtener una atencién oportuna deciden tomar los servicios de la Clinica Nacional como
una opcion de atencién médica de primera necesidad e incluso urgente.

En segundo lugar se encuentra la Red Estatal de Hospitales MINSA, aunque los
beneficiarios del SIS suele tener menores ingresos debido a su independencia laboral e
incluso ausencia de ingresos fijos mensuales en més de una oportunidad han requerido
los servicios de los centros médicos y de diagndsticos de la Clinica Nacional debido a su

costo accesible.
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Finalmente, centros de diagndstico médico como Laboratorios ROE, Medilab y centros
de diagnostico de otras redes de salud resultan competidores aunque destaca la Clinica

Nacional debido a sus costos accesibles en la mayoria de examenes médicos.

Anexo 6: Benchmark
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Benchmark de proyectos de comunicacion interna en clinicas

En el Pert solo dos clinicas comparten activamente en redes como LinkedIn informacion

acerca de sus programas de Comunicacion Interna. Por un lado la clinica Aviva quien es

mas activa en redes como LinkedIn en relacion a su Plan de Comunicacion, campafias y

eventos.

.. Clinica aviva + Seguir
aviva’
‘®

héroes de la salud

y esfuerzo, salvan vidas y cuidan de
mos ery er a los p de la salud por

ntrega y compromiso por lograr que mas peruanos vivan sanos para conquistar

#DiaDeLaMedicinaPeruana #TransformandoVidas #OrgulloMédico
#MeédicosPeruanos #TratoAmable #Clinicaaviva #aviva

J
Dia de la medicina
Peruana

11

https://www.linkedin.com/feed/update/urn:li:activity:7251691756474236928/

La clinica demuestra que no solo es importante un evento interno, sino que aprovechan

para realizar entrevistas y conocer aun mas la labor de algunos de los trabajadores

generando una edicidn divertida y dindmica de un evento realizado. Los mensajes dentro

de los eventos suelen estar relacionados al heroismo cuando se habla del personal médico.

Aprovechando temas coyunturales como el dia del médico peruano o fiestas patrias para

dinamizar la comunicacion.

11 pyblicaciones LinkedIn Clinica Aviva
https://www.linkedin.com/feed/update/urn:li:activity:7251691756474236928/
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+ Seguir + Seguir

Hoy es un dia especial en Clinica aviva, celebramos a los héroes de la salud: nuestros iFelices Fiestas Patrias! pe

médicos &
Hoy celebramos 203 afios de independencia. Como peruanos, debemos seguir

trabajando para el la calidad de romover la

Nos sentimos orgullosos de contar con profesionales que no solo brindan su
conocimiento y experiencia, sino que lo hacen con una empatia y calidez que nos
caracteriza.

Hoy celebramos su labor y su entrega, reconociendo que gracias a ellos, mas peruanos
viven safios para conquistar sus suefios jEstamos orgullosos de tenerlos en nuestro CLINICA %'.
aviva

#DiaDeLaMedicinaPeruana #TransformandoVidas #OrgulloMédico
#MédicosPeruanos #TratoAmable #Clinicaaviva #aviva

.. Clinica aviva + Seguir -
aviva

Hoy 17 de setiembre, la Organizacién Mundial de la Salud nos invita a hacer una pausa
y poder recordar la importancia de la Seguridad del Paciente & @

Este afio aviva se suma a la iniciativa recordando desde cada uno de nuestros roles
como contribuimos con la seguridad del paciente, todos trabajamos juntos para
mejorar el diagnéstico de nuestros pacientes, diagnésticos correctos, pacientes
segUros.

#Di. ialDeLaSeguridadDelPaciente
#Prevencion #AtencionDeCalidad #CuidadoDelPaciente #Clinicaaviva #aviva

¥ jes asi como todos trabajamos para lograr.

- 010 1 o) C2ivd

Aungue no soélo la clinica Aviva quien se dedica con ahinco a ejecutar acciones de
comunicacion interna, también la Clinica San Felipe destaca dentro de la red social
profesional LinkedIn, ya que ha establecido llamar a los médicos cuidadores. Incluso
utilizando el Hashtag #Cuidadores. La Clinica San Felipe deja claro en cada una de sus
acciones el nombre de su Camparia Anual de marketing #UnaExperienciaTrascendente.
Esta camparia, no solo esta dirigida a los pacientes - clientes, sino a los clientes internos
0 como los han denominado cuidadores, independientemente de si son médicos o
personal administrativo.
e Fundamento

Aunque el rubro de la salud es un rubro en el que se utiliza el Modelo ACP (Atencion
Centrada en las Personas) existen algunas incongruencias de fondo y forma. Cuando

hablamos de un modelo ACP dejamos de lado el clima organizacional, mas no la cultura,

12 pyblicaciones LinkedIn Clinica Aviva
https://www.linkedin.com/feed/update/urn:li:activity:7251691756474236928/
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pues este tipo de enfoque establece que todos los aspectos relacionados a la salud de un
individuo por ello, “(...) enfermeras(os) y profesionales de la salud debe cultivar ciertas
virtudes como la compasion terapéutica, la competencia, la confidencia, la confianza y
la conciencia y desarrollar actitudes basicas como la aceptacion incondicional, la
empatia y la congruencia (...) (Dois, 2022 p.2'3. Sin embargo, todos estas actitudes,
incrementan el estrés laboral; sobre todo al hablar de salud privada en la que los pacientes
no son s6lo pacientes, sino clientes que evalGan constantemente la satisfaccion. Por ello,
en analisis a otras clinicas de similar envergadura y oferta de servicios podemos encontrar

mucho acerca de ACP y poco sobre cliente interno.

e Red de Clinicas Auna:
La Red de clinicas Auna es una de las mas fuertes y representativas en el mercado de la
salud, cuenta con mas de nueve clinicas a nivel nacional con el Slogan “Cuidamos la
vida a cada instante”. Ademas tienen un proyecto interno llamado Auna Way, en el que
se establecieron pilares de desempefio, dentro de los cuales se encuentra la cultura como
una arista, mas no como objetivo principal.

EL AUNAWAY CONSTA DE SEIS PILARES CLAVE:

O
o

2
@ Crecimiento deliberado:
Wé‘ov
B

Figura 7: Pilares del Proyecto de Cultura Organizacional AunaWay
Fuente: Pagina web Auna4

y 0 su familia. Facilitames la participacion
desdela hasta la

13| A ATENCION CENTRADA EN LA PERSONA COMO EJE DE DEL MODELO DE SALUD
Angelina Dois Castellon

https://docs.bvsalud.org/biblioref/2022/09/1392299/editorial. pdf#:~:text=Un%20model0%20de%20Aten
ci%C3%B3n%20Centrado,la%20salud2%2C3%2C4.

14 https://aunainvestors.com/Spanish/sobre-auna/el-aunaway/default.aspx
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e Red de Clinicas San Pablo:
La Red de salud San Pablo cuenta con varias sedes y centros de diagndstico, al igual que
Auna. Desarrolla un enfoque orientado en el paciente como sus pilares de cultura
organizacional. Aunque no existe ningin documento formal, manual y aplicaciones o
medios de comunicacion interna entre administrativos y pacientes.
Muchos de los valores expresados en su vision y mision se encuentran orientados de la
misma manera que la mayoria de empresas dedicadas a la salud. Pilares como excelencia,
tecnoldgica, desarrollo profesional y ética, no mencionan a los colaboradores como
protagonistas, e incluso en la arista de trabajo en equipo multidisciplinario, sugieren una
conexion orientada exclusivamente en ese tercero ajeno llamado paciente reforzando el
modelo ACP.

e Clinica Aviva
Aungue es una clinica de menor envergadura y poco popular, es la Unica empresa del
sector salud colocada en el ranking Great Place to Work Perd. Aunque cuenta con solo
una sede, representa un competidor importante, pues es parte del Grupo Intercorp, lo que
indica que tiene un respaldo financiero y de beneficios internos que supera a cualquier

cadena de clinicas o centros médicos.

Demografia de los colaboradores

Por edad

B 25 afioso menos - 8% B de 26 a 34 afios - 39% W de 35 a 44 arfios - 42% de 45 a 54 afios - 9% 55 afflos o mas - 1%

Los empleados con de 6 a 10
afios de tenencia representan
B menosde2afios-1% ® de2a5afios-60% MW debalC  40%delafuerzalaboral de

|_ chnicc‘ -

Figura 8: Demografia de colaboradores Clinica Aviva
Fuente: Pagina web Great Place To Work

Por antigliedad

Sus niveles de rotacion medios indican que es una clinica que ha logrado controlar una
de las caracteristicas mas comunes en el rubro de salud privada. La rotacion a nivel de su
staff médico como enfermeras, obstetras, técnicos y técnicas de enfermeria entre otros
como médicos de piso o emergencidlogos. Cuenta con redes sociales activas como

Facebook, LinkedIn e Instagram.
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Aunqgue en la mayoria de sus publicaciones no logramos observar un cambio frente a
Aunay San Pablo, es la Gnica clinica que se ha preocupado por ser parte de un programa
integrado de evaluacién de clima y cultura organizacional y cuenta con documentos

oficiales.

Cultura de la empresa en Clinica AVIVA

El feedback de los empleados que se muestra a continucicion fue obtenido a través

de la encuesta Trust Index© de Great Place To Work®

APRENDE MAS

El 74% de los empleados de °
Clinica AVIVA dicen que este Clinica AVIVA 74 /O
es un excelente lugar para
trabajar en comparacion con

el 75% de los colaboradores Empresas del mercado 7 5%

de las empresa del mercado.

Fuente: Estudio de Ambiente y Cultura Organizacional de Great Place To Work® Pert en 2020-2021

92% 89% 87% 87% 86%

Las personas son Las personas son Cuando veo lo que Considero que mi Cuando ingresas o
tratadas de tratadas de logramos, me lugar de trabajo es la organizacion se
manera justa sin manera justa sin siente orgullose. seguro, libre de te hace sentir
importar su importar su género. acoso, bienvenido.
orientacion sexual. discriminacion y/o

violencia.

Figura 3.2: Demografia de colaboradores Clinica Aviva
Fuente: Pagina web Great Place To Work
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Anexo 7: Entrevistas

Entrevista a la Gerencia Médica

Rolando Medina Dr. Especialista en Medicina Familiar

Entrevistador: Muchas gracias por su tiempo. Vamos a comenzar. En general, ;como
describiria la comunicacién entre el personal médico y el administrativo en la clinica?
Gerente Médico: Gracias a usted. La comunicacién es, en general, adecuada, pero si
notamos que hay una desconexion creciente. EI personal médico estd muy enfocado en
su labor clinica, y muchas veces las interacciones con el area administrativa se limitan a

temas puntuales, como la gestidn de horarios o cuestiones logisticas.

Entrevistador: ¢Cuales cree que son las principales barreras en la comunicacion entre
ambos equipos?

Gerente Médico: Diria que las principales barreras tienen que ver con la falta de tiempo
y la carga de trabajo. Los medicos, por ejemplo, tienen horarios muy apretados, y no
siempre podemos participar en reuniones extensas o estar al tanto de todos los mensajes
que circulan por los diferentes canales. Ademas, creo que hay una falta de empatia de
ambos lados en entender las presiones que cada equipo enfrenta.

Entrevistador: ¢Cree que los canales de comunicacion actuales son efectivos? ;Qué
mejoras propondria?

Gerente Médico: Los canales como el correo electrdnico o las aplicaciones mdviles son
Gtiles, pero creo que a veces se saturan con informacién no prioritaria. Seria ideal tener
una herramienta que nos ayude a clasificar la informacién segun su nivel de urgencia.
Ademas, me parece importante fomentar mas reuniones breves y directas entre médicos
y administradores para resolver problemas en el momento, sin tanta burocracia.
Entrevistador: ¢Qué tan accesible es la Gerencia Médica para el personal de salud y
administrativo?

Gerente Medico: Intentamos ser accesibles, pero admito que hay momentos en los que
resulta complicado por la carga de trabajo. Tal vez deberiamos implementar mas
instancias regulares de interaccion, donde tanto los médicos como el personal

administrativo puedan expresar sus inquietudes.
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Entrevistador: Finalmente, ;,como cree que se puede mejorar la cohesion entre el equipo
médico y el administrativo para evitar esa desconexion que menciona?

Gerente Médico: Pienso que deberiamos empezar por entender mejor los desafios que
enfrenta cada equipo. Podriamos realizar capacitaciones conjuntas o incluso actividades
de integracion fuera del horario laboral. Ademas, seria clave tener mas claridad en la
cadena de comunicacion para evitar malentendidos y agilizar la toma de decisiones.
Entrevistador: Muchas gracias por su tiempo y por sus respuestas. Estoy seguro de que

estas ideas seran de gran utilidad para mejorar el clima organizacional.

Entrevista a la Gerencia Administrativa

Carlos Quiroz - Gerente administrativo Mg. Administracion de Servicios Médicos
Entrevistador: Agradezco su tiempo. Para comenzar, ;cdmo describiria la relacion entre
el equipo administrativo y el equipo médico en términos de comunicacion?

Gerente Administrativo: Gracias a usted. La relacion es funcional, pero siento que a veces
hay una desconexion, especialmente en términos de prioridades. El equipo médico tiene
sus propios objetivos, que muchas veces no coinciden con los tiempos o procedimientos
administrativos. Esto genera tensiones y retrasos en algunos casos.

Entrevistador: Desde su perspectiva, ¢qué obstaculos impiden una mejor coordinacion
entre ambos equipos?

Gerente Administrativo: El principal obstaculo es la diferencia en las responsabilidades
diarias. El equipo médico estd mas centrado en la atencion directa a los pacientes,
mientras que nosotros gestionamos los procesos operativos y organizativos de la clinica.
También percibimos una falta de comunicacidn proactiva por parte del equipo médico.
A veces no nos informan de cambios o decisiones hasta el ultimo momento, lo que nos
dificulta la planificacion.

Entrevistador: ;Considera que los canales de comunicacién actuales son los mas
adecuados para solventar estas diferencias?

Gerente Administrativo: Los canales actuales funcionan en cierto nivel, pero siento que
no se utilizan de la mejor manera. El correo electronico sigue siendo nuestro principal
medio, pero no es el mas 4gil para resolver problemas inmediatos. Herramientas como
Google Workspace o las aplicaciones moviles podrian ser muy Utiles si se les diera un

uso mas constante, especialmente para la colaboracion entre departamentos.
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Entrevistador: ¢Qué iniciativas ha tomado la gerencia para fomentar una mejor
integracidn entre los equipos médico y administrativo?

Gerente Administrativo: Hemos intentado organizar reuniones interdepartamentales,
pero es complicado por los horarios. También estamos trabajando en mejorar la eficiencia
de la Intranet y fomentar su uso como un canal principal para compartir informacion
relevante. Sin embargo, es algo que todavia estd en desarrollo. Tal vez sea necesario
implementar un sistema mas robusto de seguimiento de tareas conjuntas.

Entrevistador: En cuanto a la accesibilidad, ¢;cémo percibe el equipo administrativo la
posibilidad de comunicarse directamente con el equipo médico?

Gerente Administrativo: A veces es dificil. Los médicos estan muy ocupados y suelen
estar en consulta o cirugia. Esto hace que los temas administrativos se posterguen o no
reciban la atencion que necesitan. Seria ideal tener puntos de contacto mas frecuentes
para resolver cuestiones sin que se acumulen.

Entrevistador: Finalmente, ;,qué sugerencias ofreceria para mejorar la relacion y la
comunicacion entre los equipos?

Gerente Administrativo: Yo sugeriria mejorar la claridad en la asignacion de roles y
responsabilidades. Cada area deberia entender mejor el trabajo de la otra para evitar
malentendidos. También creo que necesitamos implementar un protocolo claro para las
comunicaciones de emergencia y rutinarias, para evitar sobrecargar a los equipos con
informacion no relevante. Y, por ultimo, fortalecer los vinculos entre ambos equipos
mediante actividades de integracion seria muy beneficioso.

Entrevistador: Muchas gracias por su tiempo y sus valiosas sugerencias.
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Anexo 8: Amenazas en la recepcion del mensaje

También se deben considerar aquellas amenazas relacionadas a los colaboradores como
personas en cuanto a lo que deseamos evitar al momento de ejecutar las estrategias.
Identificamos algunos obstaculos que podrian o no interferir en el esquema y plan de
comunicacion planteados:
Tal como indica Casaldo (2008), antes de iniciar el proceso de desarrollo del mensaje se
debe prevenir:

e Manejo de emociones

e Capacidad discursiva

e Rapidez de la reaccion

e El sentido del humor

e Laconfianza

e Comunicacion clara y oportuna

e Plantacion ante posibles escenarios

e Flexibilidad ante los problemas

e Saber pedir ayuda

e Saber prestar ayuda (pp.62)
Todos estos aspectos no solo estan relacionados a una cultura inexistente, sino a un
codigo o manual de conducta que permita establecer como debemos comunicarnos. Pues,
si bien la cultura interna deberia partir de la organizacion, esta es influenciada
directamente por los comportamientos individuales; generando asi la cultura tangible y

real.
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Anexo 9: Otros actores y sus roles

Debido a que la Clinica Nacional es parte del ecosistema de salud, tiene frente a ella un
sin nimero de puablicos divididos en tres &mbitos: dmbito interno, ambito externo y
ambito comercial. Aunque el problema central del problema del presente trabajo es el
ambito interno, segun Cervera, el conjunto de actividades de comunicacion estan
encaminadas a establecer relaciones de confianza con aquellos publicos con los que la

empresa estad vinculada de alguna forma (2008, p. 30).

Pacientes

Familias de pacientes OQO (o] <E > Plana Gerencial

Empresas clientes EPS i Inversionistas
(s)
Profesionales del sector & @ % Personal de la empresa

AMBITO COMERCIAL

Grupos de Interés
AMBITO INTERNO

AMBITO EXTERNO

Figura 4: Publicos de la empresa
Fuente: Elaboracion propia
Niveles de influencia

Con la finalidad de apoyarse en aquellas figuras de poder dentro de cada uno de los
microclimas de caracteristicas, es importante determinar el nivel de influencia de uno o
mas actores, con la finalidad de reducir ain mas factores influyentes en la resistencia al
cambio. También se debe identificar y tangibilizar aquellas influencias con poder no

identificado dentro de los pequefios grupos.
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NIVEL DE INFLUENCIA, INTERES Y
PODER

TIENEN PODER

PERSO
TIENE PODER ADMINISTRATIVO

PERSONAL MEDICO

STAFF MEDICO CON
TRAYECTORIA
.. GERENCIAS STAFF ADMINISTRATIVO

CON TRAYECTORIA
TIENE INFLUENCIA

e MEDICOS
GERENCIAS ESPECIALISTAS
AREA LEGAL
ADQ'_UISICION DE
ADMMSHTSAFRFATNO I IENTES ALENTO
GESTISN o COMPARTIDOS
PERSONAS

TIENEN

SON INFLUYENTES

Figura 6: Diagrama de Venn influencia, interés y poder
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 10: Analisis de canales y medios Clinica Nacional

Segun Salinas (2020) la comunicacién puede ser dividida en niveles, por ejemplo, sobre
la estructura organizacional de dos tipos, formal o informal; sobre la direccién de la
comunicacion, ascendente, descendente, horizontal y transversal y finalmente sobre la
forma de expresién, oral, escrita y no verbal.

En la clinica nacional existe una fragmentacion en los canales de comunicacion de la
clinica, por ejemplo, los colaboradores mas jovenes prefieren whatsapp, mientras que en
el extremo contrario los trabajadores con mayor edad siempre preferirdn medios como
las llamadas telefonicas y las reuniones presenciales. Aunque potencialmente las
reuniones 0 comunicaciones personales para todos los grupos etarios significan un
excelente potencial en resolucion de conflictos, casos que requieran trabajar la empatia

de los trabajadores y espacios de recreacion entre comparieros.

Los canales considerados mas confiables son Workspace y correo electronico, sin
embargo, no todo el personal de todas las edades conoce sus funcionalidades en general.
Consideran estos dos medios como canales oficiales o canales por medios de los cuales
se puede establecer comunicacion con mayor formalidad. Con la finalidad de luchar
contra la crisis de conexion y trabajo en equipo, debe crearse procesos y procedimientos
para las comunicaciones y de la misma manera, generar capacitacion y mentoria del

personal méas joven al grupo de mayor edad.

De esta manera se podran generar canales clave y establecer tipologias de comunicacién
que se ajusten a ellos. Adicionalmente, es importante resaltar que se espera mayor
interactividad dentro de las pantallas y carteles que hoy funcionan como medios de
marketing.

Medios
Dentro de esta gama de posibilidades contamos con medios en los que podremos plasmar
de acuerdo a cada audiencia los mensajes en el canal adecuado. Como medios oficiales

de comunicacién la Clinica Nacional cuenta con:
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Aunque contamos con importantes herramientas de comunicacién, no debemos
limitarnos a su uso exclusivo, pues existen otros canales potenciales que se adaptan a las
particularidades antes mencionadas.

Si bien todo el personal utiliza los medios oficiales de comunicacién e incluso los no
oficiales, el personal de mayor influencia y poder como el CEO vy las Gerencias suele
utilizar exclusivamente medios oficiales y utilizar al area de Comunicacion Interna o al
Area de Gestion de Personas sus decisiones. Esto genera una desconexion entre quienes
cuentan con influencia y poder, pero no interés para dirigirse directamente al resto de los
miembros de la organizacion. Por ello, la mayor parte de mensajes emitidos por estos dos
grupos suele ser descendente y no genera ningun tipo de feedback.

En contrapuesta, aquellos grupos con interés e interés como subgerencias suele
comunicarse a un nivel menos amplio utilizando canales no oficiales como pequefios
grupos de whatsapp e incluso correos electronicos con varios destinatarios dependiendo
de la necesidad de la comunicacién; sin embargo, ellos no utilizan canales oficiales y no
dejan que otros miembros de menor nivel de influencia o interés logra conocer sus
motivaciones y objetivos especificos segun la subgerencia que comandan.

Y finalmente, el equipo que tiene mayor interés y utiliza canales oficiales es el equipo
con menor nivel de influencia y poder, por lo que en la mayoria de los casos sus mensajes
son ignorados o no llegan de manera oportuna a la audiencia objetivo. Esto
adicionalmente exacerba la distension en la comunicacion por parte del grupo de mayor
influencia y poder, pues utilizan a este grupo como intermediario de sus mensajes,
comunicados y toma de decisiones. Por ello al final, son los mismos colaboradores, el
mando medio y bajo de poder quienes deben darse la comunicacién entre pares.
Adicionalmente, tal como se describe Eae Business School (2018), acerca de Medios y
canales para la comunicacion interna corporativa, la comunicacion interna debera
valorarse no Unicamente la emision, sino también el feedback por parte del conjunto de
miembros de la empresa. El director de comunicacidn corporativa debera ser el maximo
responsable de garantizar su correcto funcionamiento, desarrollo y analisis.

Por ello es importante, tener presente la gama de opciones y oportunidades al alcance con

la finalidad no solo de emitir, sino de recibir y analizar.
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Anexo 11: Nuevos canales de interaccion

EAE 5o
MEDIOS Y CANALES PARA LA
COMUNICACION INTERNA

CORPORATIVA

€SS

REUNIONES

Las reuniones a nivel
de grupo o individuales
son una forma de
mantener un contacto
personal entre los
empleados y grupos de
trabajo dentro de una
empresa.

EMAILS

La comunicacién via
email es el medio diario
para gestionar tareas y
comunicar procesos para
que quede registro de
dichas comunicaciones.
Las newsletter
corporativas forman
parte de este gran canal.
ilndispensable!

CHATS INTERNOS

Disponer de un chat
interno puede agilizar
el traspaso de
informacién entre

compafieros y equipos
de trabajo. Sera
fundamental
establecer unas
normas de uso.

INTRANET

La intranet es una de las
herramientas mas utilizadas
para la comunicacién
empresarial. Promueve la
interactividad y se gestiona en
tiempo real. Potenciar el
sentimiento corporativo y
motivar a los trabajadores
deberfa ser su fuerte. Es un
canal que suele aglutinar
muchos otros.

EVENTOS SOCIALES

Momento de establecer
relaciones personales entre
compaiieros de diferentes
departamentos y afianzar

relaciones ya existentes.

Las convenciones y cenas de
empresa deben servir para
activar enlaces interpersonales
y grupales.

REDES SOCIALES CORPORATIVAS

Cada vez mas empresas
estdn completando sus
procesos de digitalizacion
implementando redes
sociales corporativas y
grupos dentro de las
mismas. En ellas, el
intercambio de informacion
entre la empresay los
empleados es continuo,
inmediato y flexible.

Figura 7: Medios y canales para la comunicacion interna

Fuente: Pagina web de EAE Business School
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Anexo 12: Identidad de la campana “conTECNAdos”

Para lograr una identidad coherente y efectiva, es importante que el nombre, los valores
y el enfoque de la campafia reflejen los objetivos y desafios actuales de la clinica. Son
estas las razones por las que quisimos encontrar un nombre creativo, atractivo, muy facil
de recordar y que esta altamente relacionado con el proyecto TECNA. Es asi que nace

“conTECNAdos” Entre sus cualidades encontramos:

- Conexion clara y directa: La palabra con la que jugamos para su creacion
fue “conectados”, la cual evoca la idea de union y colaboracion, lo cual es
crucial para superar la desconexion entre los equipos médico y administrativo.

- Incorporacion del proyecto: Al incluir “TECNA” en el nombre, posicionamos
el proyecto como el eje centrar de cambio y modernizacion de la clinica.

- Dualidad de equipos: Una tercera referencia a la palabra “dos” simboliza
claramente la cooperacion entre las dos areas involucradas, lo que afiade un
toque de ingenio y profundidad al nombre.

- Sencillo y efectivo: Es facil de pronunciar y entender, lo cual es importante
en nuestra campafia interna, pues queremos captar la atencion de todos los

colaboradores de forma réapida.

1. Posible eslogan:
“Conectados por la tecnologia, impulsados por el trabajo en equipo”.
Este eslogan valoriza tanto la tecnologia como el equipo humano implicado en la

transformacion cultural de la clinica.

2. Propuesta visual y grafica:

- Visual key de la campaiia: Un disefio dindmico que combine simbolos de
conexion virtual (Figura 1) que representa la parte tecnoldgica, el isotipo de
la Clinica Nacional (Figura 2), y la a la cual también se le trabaj6 un logo
para darle identidad y el visual key de conTECNAdos pueda funcionar.
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@ proyectcTECNA

Figura 1 Figura 2 Figura 3

Se us0 el azul caracteristico de la Clinica Nacional y se le complemento6 con dos
tonos del color complementario anaranjado, para adherir dinamismo y jovialidad
al concepto en conjunto. El resultado de la fusion, fue el que se presenta a
continuacion (Figura 4).

cOﬂTE%)NAdOs

Figura 4

3. Propuesta de acciones relacionadas a la campanfa:

- Boletin tematico: Un boletin digital de nombre “conTECNAdos” que explique
avances del proyecto TECNA, con infografias, cifras de impacto y
testimonios de los trabajadores.

- Talleres conTECNAdos: Eventos donde se organicen espacios de coworking
entre el personal médico y administrativo para resolver problemas comunes,
promoviendo asi el trabajo en equipo.

- Historias conTECNAdas: Compartir historias de éxito de trabajadores de
ambos equipos que hayan trabajado conjuntamente usando el sistema
TECNA, para asi proveer de feedback, proponer mejoras y fomentar

colaboracién. Las historias pueden publicarse en el Boletin conTECNAdos.
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- Videos de storytelling: Capsulas audiovisuales protagonizadas por miembros
de ambos equipos hablando sobre sus experiencias, y como se estan
“conTECNAndo” con la tecnologia. Estas piezas pueden compartirse
periodicamente a través de los canales digitales de la clinica, como Workplace
0 WhatsApp.

- Celebracion de aniversario de la clinica: Dado a que los meses de octubre y
noviembre serviran para una efectuar una campafia de intriga y otra breve de
pre-lanzamiento de conTECNAGdos, la gran celebracion del aniversario de la
clinica.

- Formulario de opinion (conTECNA conmigo): un breve formato en el que
los trabajadores de un equipo pueden opinar positivamente sobre la
interaccion con un trabajador del equipo opuesto. Puede accederse al

formulario a través de los canales digitales de la clinica.

4. Merchandising:

- Materiales promocionales: Antes del aniversario, se puede entregar a los
trabajadores articulos como tazas, polos, llaveros y demas, que estén
brandeados con el visual key de la campafia, ademas de contener el eslogan o

mensajes motivadores relacionados.

Reconocimiento de trabajadores conTECNAdos: A través del formulario y
sistema de puntos “conTECNA conmigo” podemos destacar sus
participaciones y entusiasmo por la adopcion del sistema TECNA, para asi
mensualmente los que mas puntos obtengan de cada area reciban un

reconocimiento oficial.

5. Mensajes clave
Estos mensajes deben ser coherentes en todos los canales de comunicacion y

adaptarse a los diferentes publicos internos (staff médico, administrativo, etc.).

a. Mensajes para el staff médico:

e Mensaje principal: "TECNA te permitira dedicar mas tiempo a lo que mejor sabes
hacer: cuidar a los pacientes. Gracias a esta nueva tecnologia, tendras procesos

mas agiles y una mejor coordinacion con el equipo administrativo.”
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e Enfoque: Resaltar como TECNA simplificara su trabajo diario, mejorara la

eficiencia y reducira el tiempo en tareas administrativas.

b. Mensajes para el staff administrativo:

e Mensaje principal: "Con TECNA, lograremos una gestion méas ordenada y
eficiente, reduciendo errores y mejorando la experiencia del paciente.”

e Enfoque: Destacar que la herramienta les permitira ofrecer un servicio mas
organizado y mejorar la imagen de la clinica frente a las aseguradoras y pacientes.

c. Mensajes generales para toda la organizacion:

e Mensaje principal: "Estamos construyendo una clinica mas fuerte, conectada y
tecnologica. Con TECNA, damos un paso hacia el futuro, juntos."”

e Enfoque: Subrayar la colaboracion, la celebracion del aniversario, y el avance

tecnoldgico como pilares del proyecto.

Anexo 13: Propuesta de ajuste de mision, vision y valores de
la Clinica Nacional segun sus necesidades de comunicacion

interna
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Dado el contexto de la Clinica Nacional y los desafios que enfrenta con la
implementacion del proyecto TECNA, podria ser til ajustar algunos elementos de la
mision, vision y valores para reforzar la importancia de la colaboracion interna, la
tecnologia, y el cuidado integral. Estos cambios no necesariamente implican una
transformacion completa, sino un ajuste estratégico para alinearse mejor con el proposito

de innovacién y union entre areas.

1. Mision

e Actual: "Ser el primer centro médico que provea al paciente una atencién de
calidad con el mejor staff médico y con servicios de tecnologia de punta.”

e Propuesta: "Ofrecer una atencién médica de calidad, con tecnologia de punta 'y
una cultura de colaboracién entre nuestros equipos médicos y administrativos,
para brindar el mejor cuidado integral al paciente."”

e Justificacion: Incluir la colaboracion interna y el trabajo en equipo en la
mision refuerza el enfoque en integrar areas que normalmente trabajan de manera

aislada, lo cual es esencial para el éxito del proyecto TECNA.

2. Vision

e Actual: "Ofrecer los mejores servicios médicos para convertirnos en la red
preferida de las familias peruanas."

e Propuesta: "Ser la red de salud lider en innovacién y atencion integral, donde la
tecnologia y el trabajo conjunto mejoren la experiencia de nuestros pacientes y el
bienestar de nuestros colaboradores.”

e Justificacion: Resaltar la innovacion y la integraciéon del trabajo en equipo
posiciona a la clinica como un referente no solo en servicios médicos, sino en la
forma en que gestiona sus procesos internos para beneficiar tanto a los pacientes

como a los empleados.

3. Valores
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e Actuales: Soluciones rapidas y efectivas, somos conscientes de nuestro cuidado
para dar cuidado, empatia y disposicion, integridad y disciplina, trabajo en equipo
con un proposito.

e Propuesta de ajuste:

o Innovacion colaborativa: Impulsar la innovacion tecnoldgica con una
cultura de trabajo en equipo que nos permita adaptarnos al cambio y
brindar soluciones de calidad.

o Compromiso con la eficiencia: Enfocar todos nuestros esfuerzos en
mejorar la experiencia del paciente a través de procesos mas eficientes,
apoyados en tecnologia avanzada y en una gestidn coordinada.

o Comunicacion abierta: Promover un entorno donde la transparencia y la
comunicacién interna sean clave para la mejora continua y el éxito
colectivo.

e Justificacion: Los valores propuestos refuerzan la colaboracion, la tecnologia,
y la comunicacion abierta, que son aspectos criticos para implementar TECNA

y resolver los problemas de descoordinacion interna.

77



Zﬂ turnitin Péagina 1 of 91 - Portada

Franco Sanchez_ Valdivia Aragon

Informe Turnitin
B CF.julio

& GyT2024
€ Universidad de Lima

Detalles del documento

Identificador de la entrega

trn:oid:::1:3084425181

Fecha de entrega

18 nov 2024, 6:28 p.m. GMT-5

Fecha de descarga

18 nov 2024, 6:29 p.m. GMT-5

Nombre de archivo

T018_45677084_T.pdf

Tamaiio de archivo

2.5MB

Z"j turnltln Pagina 1 of 91 - Portada

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3084425181

87 Paginas

19,318 Palabras

107,822 Caracteres

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3084425181



zﬂ turnitin Pagina 2 of 91 - Descripcién general de integridad

4% Similitud general

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3084425181

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Texto citado

Fuentes principales

4% @ Fuentesde Internet
1%  ME Publicaciones

1% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad
N.° de alerta de integridad para revisiéon

M Texto oculto
38 caracteres sospechosos en N.° de pagina

El texto es alterado para mezclarse con el fondo blanco del documento.

7 turnitin

Pagina 2 of 91 - Descripcidn general de integridad

Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencién y la revise.

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3084425181



zﬂ turnitin Pagina 3 of 91 - Descripcién general de integridad

Fuentes principales

4% @ Fuentesde Internet
1%  ME Publicaciones

1% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

o Internet

repositorio.ulima.edu.pe

Trabajos del
estudiante

Universidad Tecnica De Ambato- Direccion de Investigacion y Desarrollo, DIDE

Internet

hdl.handle.net

Internet

www.nebrija.com

o Internet

documentop.com

° Internet

www.researchgate.net

Internet

fdocuments.mx

° Internet

www.arca.fiocruz.br

o Internet

WWW.risti.xyz

o Internet

gruposeaceproyectos.com

Internet

repositorio.esan.edu.pe

zl'j ‘turn|t|n Pagina 3 of 91 - Descripcion general de integridad

1%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3084425181

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3084425181



Zﬂ turnitin Pégina 4 of 91 - Descripcion general de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::1:3084425181

Publicacién

Jeffrey J. Roth, William Hughes. "Dam Maintenance and Rehabilitation II", CRC Pre... 0%
Trabajos del
estudiante

Universidad TecMilenio 0%
° Internet

issuu.com 0%
o Internet

cofradia.net 0%
e Internet

github.com 0%
Internet

idoc.tips 0%
a Internet

www.howtostartanllc.com 0%
o Internet

www.itc-es.com 0%
Internet

www.umaritima.cl 0%
Internet

classifieds.agriscape.com 0%
Internet

larepublica.pe 0%
Internet

prezi.com 0%
Internet

www.orgdch.org 0%
Internet

www.sitecpro.com 0%

z"j turnltln Pagina 4 of 91 - Descripcion general de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::1:3084425181



	T018_45677084_T
	VALDIVIA ARAGON, MARIA JOSE RAQUEL



