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RESUMEN

El presente informe tiene como objetivo recuperar la confianza de la red de salud
Auna, en particular de la Clinica Delgado, luego de la crisis reputacional ocasionada por
la divulgacion no autorizada de informacién médica de la artista Shakira durante su
estadia en esta clinica mencionada. Este incidente no solo representd una grave
vulneracién a la Ley de Proteccion de Datos Personales, sino que también afectd la
confianza del publico, evidenciando debilidades en la cultura organizacional y en la
gestion de la seguridad de la informacidn. Ante ello, se propone un plan estratégico de
comunicacion estructurado en tres ejes: reputacion, cultura organizacional y seguridad de
la informacién. Cada eje fue desarrollado con objetivos especificos y acciones
diferenciadas segun el tipo de audiencia. A través de estas acciones, se busca recuperar
la confianza de los stakeholders, reforzar la identidad organizacional entre los
colaboradores mediante la vivencia de la cultura y fortalecer la conciencia ética sobre la
proteccién de datos. Estas medidas permitiran no solo mitigar los efectos de la crisis, sino
también prevenir futuros incidentes, posicionando a Auna como una organizacion ética,

transparente y comprometida con la salud y la privacidad de sus pacientes.

Palabras clave: Reputacion, cultura organizacional, seguridad de la informacion,

gestion de crisis, salud



ABSTRACT

This study aims to regain the confidence of the Auna healthcare network,
particularly the Delgado Clinic, following the reputational crisis caused by the
unauthorized disclosure of medical information about artist Shakira during her stay at the
aforementioned clinic. This incident not only represented a serious violation of the
Personal Data Protection Law but also affected public trust, highlighting weaknesses in
the organizational culture and information security management. In response, a strategic
communications plan is proposed, structured around three pillars: reputation,
organizational culture, and information security. Each pillar was developed with specific
objectives and differentiated actions based on the type of audience. Through these
actions, the goal is to regain stakeholder trust, strengthen organizational identity among
employees through the experience of the culture, and strengthen ethical awareness
regarding data protection. These actions will not only mitigate the effects of the crisis but
also prevent future incidents, positioning AUNA as an ethical organization with

transparent measures committed to the health and privacy of its patients.

Keywords: Reputation, organizational culture, information security, crisis

management, heal



1. PRESENTACION

El presente trabajo desarrolla una estrategia de comunicacion a partir de la crisis
reputacional originada por la filtracion de datos personales de una figura publica en la
Clinica Delgado, considerada como la mas emblematica de Auna. Este hecho evidencid
debilidades en la gestion de la seguridad de la informacion, asi como una falta de

alineamiento cultural de los colaboradores con la organizacion.

En ese sentido, es necesario entender con mayor profundidad tres aspectos que se
relacionan entre si y que surgieron a partir del problema: crisis reputacional, cultura
organizacional y seguridad de la informacion. Entender estos conceptos permitira generar
acciones para mitigar el impacto del problema y alcanzar el principal objetivo:
“Recuperar la confianza de Auna entre sus principales stakeholders, tras la crisis

de reputacion por la filtracion de datos”.

En primer lugar, es importante abordar el concepto de “reputacion”. Como senala
Antezana (2024), la reputacion es el resultado de las percepciones, tanto positivas o
negativas, que los distintos pablicos forman a partir de las acciones que llevan a cabo las
organizaciones, incluyendo sus productos, servicios y los comportamientos de sus
miembros (parr. 3). De esta manera, reforzar la reputacion de Auna no solo contribuira a
consolidarla como una organizacion ética y profesional, sino que también fortalecera los

vinculos con sus stakeholders y la confianza que depositan en ella.

En base a lo mencionado anteriormente, Rodriguez (2021) menciona que la
reputacion corporativa es el resultado de las percepciones que los distintos grupos de
interés tienen sobre una empresa. Por ello, cuando las expectativas de los stakeholders no
se cumplen, puede generarse un riesgo reputacional que, si no se gestiona adecuadamente,
podria desencadenar una crisis de reputacion. Tal como lo sefiala Fink, “se trata de un
evento que puede empeorar la situacion de una organizacion pero que a la vez constituye
una posibilidad de mejora" (como se cita en Alvarez & Murillo, 2018, p.19). Esta
perspectiva permite comprender que, aunque una crisis representa un riesgo significativo,
también puede ser una oportunidad para reconstruir la confianza y reafirmar el

compromiso institucional con sus grupos de interés.



Fuentes (2019), sefiala que la reputacion esta relacionada a la actitud y a la
conducta de los colaboradores de una organizacion, basadas en su cultura organizacional
(péarr. 4). Volviéndola una condicion importante en la construccion de la reputacion para

lograr una concordancia entre lo que se dice y se hace para generar credibilidad.

En esa misma linea, Llanos (2016) sefiala que la cultura esta presente en cada una
de las actividades que se realizan dentro de una organizacion, tanto de manera interna
como externa. Asimismo, la cultura, conformada por valores, conductas y normas,
atraviesa todos los niveles de la organizacion y acompafia a los equipos durante su
desarrollo, siendo un factor determinante en el éxito o el fracaso empresarial (Factorial,
2025, parr. 2). En el caso de Auna, la falta de alineamiento cultural de algunos de sus
colaboradores podria haber sido un factor que haya contribuido a generar la crisis
reputacional. Lo que representd una grave vulneracion a la seguridad a través de la

filtracion de una historia clinica.

De acuerdo con el Instituto Nacional de Ciberseguridad (2013), la digitalizacion
en las organizaciones ha traido desafios en cuanto a la seguridad de la informacion. Este
avance ha permitido ser mas eficiente, pero tener un mayor flujo de informacion implica
un riesgo, ya que la informacion confidencial de una organizacion como datos personales

podrian exponerse.

Segun el Informe del Costo de una filtracion de datos de IBM (2024), sefiala que
si bien las amenazas externas de ataques contra la seguridad de la informacion son mas
comunes y suelen captar mas la atencién de la opinion publica, las amenazas internas
iniciadas por los usuarios pueden ser mas costosas y peligrosas. De esta manera, IBM
menciona que existen 2 tipos de amenazas internas, ya sea por usuarios maliciosos, que
ponen en peligro la informacion de una organizacién por beneficios personales, o el

resultado de alguna negligencia al no seguir las mejores practicas de seguridad.

Por lo tanto, como indica Carpenter & Roer, la seguridad de la informacion esta
vinculada a la cultura organizacional, por lo que para conectar con los colaboradores de
una organizacion se debera crear una actitud positiva y creible sobre la seguridad de la
informacidn, donde se advierten los impactos de las acciones para proteger los activos de

una organizacion y las consecuencias. Esto visualizara el “porqué” de las cosas y se podré


https://www.ibm.com/mx-es/reports/data-breach

lograr una mayor conexion y disposicion de las acciones por parte de ellos (como se cita
en Cano, 2022).

A partir de este analisis, se puede evidenciar que el problema no fue un suceso
aislado, sino un reflejo de la desconexidn entre lo que Auna proyecta como compaiiia, lo
que sus colaboradores viven en el dia a dia y lo que percibe su pablico.

A continuacion, se presentan las piezas comunicacionales desarrolladas:

1.1 Materiales: Estrategia Eje Reputacion

1.1.1 Material #1: Encuesta de percepcién para colaboradores
https://bit.ly/449AEaQ

1.1.2 Material #2: Encuesta de percepcion para clientes
https://bit.ly/4iz8Gc7

1.1.3 Material #3: Guion video institucional “Somos el equipo que te cuida”
https://bit.ly/4k0fsJ7

1.1.4 Material #4: Receta médica “Somos el equipo que te cuida”
https://bit.ly/433RBT1

1.1.5 Material #5: Invitacion webinars “Somos el equipo que te cuida”

https://bit.ly/3HOGH82

1.1.6 Material #6: Video testimonial
https://bit.ly/44LQPeD

1.2 Materiales: Estrateqgia Eje Cultura Organizacional

1.2.1 Material #1: Encuesta pulso para colaboradores
https://bit.ly/448iGpl



https://bit.ly/449AEaQ
https://bit.ly/4iz8Gc7
https://bit.ly/4k0fsJ7
https://bit.ly/433RBT1
https://bit.ly/3H0GH82
https://bit.ly/44LQPeD
https://bit.ly/448iGp1

1.2.2 Material #2: Invitacion Encuentro de Lideres
https://bit.ly/453YeX1

1.2.3 Material #3: Toolkit que se entregara en el Encuentro de Lideres
https://bit.ly/45fcNXC

1.2.4. Material #4: Pin para lideres “Somos el equipo que cuida”

https://bit.ly/3HOHEHA

1.2.5 Material #5: Activacion “Soy del equipo que cuida”
https://bit.ly/3H2rR0OB

1.2.6 Material #6: Presentacion del onboarding para colaboradores
https://bit.ly/43Azkge

1.3 Materiales: Estrategia Eje Sequridad de la Informacion

1.3.1 Material #1: Piezas para la capacitacion sobre la seguridad de la
informacion
https://bit.ly/3ScFIUI

1.3.2 Material #2: Piezas de difusion del canal de denuncias Gestion Etica
https://bit.ly/4dvKjeu

1.3.3 Material #3: Portal Gestion Etica
https://bit.ly/3GY95HJ

1.3.4 Material #4: Piezas “La privacidad es parte del tratamiento”

https://bit.ly/4kpirL5

1.3.5 Material #5: Comunicado institucional a proveedores
https://bit.ly/4]8ci4Y



https://bit.ly/453YeX1
https://bit.ly/45fcNXC
https://bit.ly/3H0H6HA
https://bit.ly/3H2rR0B
https://bit.ly/43Azkge
https://bit.ly/3ScFIUI
https://bit.ly/4dvKjeu
https://bit.ly/3GY95HJ
https://bit.ly/4kpirL5
https://bit.ly/4j8ci4Y

2. ANTECEDENTES

2.1 Sobre Auna

La red de Salud Auna inici6 operaciones en el afio 2008 con el propdsito de cuidar

la vida para vivirla mejor, siempre. Su trayectoria en el sector salud inici6 en 1989 a
través de Oncosalud con el fin de brindar atencion integral y de calidad a pacientes
oncologicos. Actualmente, Auna estd presente en las ciudades de Lima, Chiclayo,

Arequipa y Trujillo a través de 13 centros de salud (Auna, 2024, p. 6-8).

La Clinica Delgado, considerada como su centro de salud por excelencia, fue la
primera clinica en formar parte de la red Auna. Actualmente, cuentan con mas de 50
especialidades. Comprometida en brindar un servicio de salud de calidad, obtuvo la
Acreditacion Internacional Canadiense, que demuestra que la clinica cumple con altos
estandares de calidad y seguridad a nivel mundial (EI Comercio, 2020, parr. 2). Ademas,
ha sido reconocida por Merco Talento 2024 como la empresa con mejor reputacion
corporativa en el sector salud. Destacandose como la mejor organizacion de su rubro en
atraer y retener talento, siendo considerada una de las empresas mas responsables del pais
(Merco Pera, 2024).

2.1.1. Pudblico Objetivo
La red Auna esta orientada principalmente a un segmento de pacientes

pertenecientes a los niveles socioeconémicos A y B, caracterizados por un estilo de vida
dindmico, uso de dispositivos electrénicos, alto nivel educativo y exigencias particulares
en cuanto a calidad de servicio y eficiencia en la atencién médica, contando con el poder
adquisitivo para poder solventar los gastos médicos que una clinica privada puede tener.
En este sentido, Clinica Delgado, considerada por Auna como la mas exclusiva, se
posiciona como una institucion médica especializada, respaldada por el uso de tecnologia
en sus procesos Yy un staff médico de primer nivel siempre enfocados en el paciente y su

bienestar integral.

Ademas, la red Auna ha fortalecido su presencia en areas geograficas del pais
donde se concentra su publico objetivo, incluyendo distritos de alto poder adquisitivo en

Lima Metropolitana como Miraflores, San Isidro y distritos aledafos, asi como en
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ciudades con gran dinamismo econdémico (Apeim, 2024, p.17). Estas ubicaciones
estratégicas permiten una mayor cercania y accesibilidad para su publico objetivo, lo que
refuerza el posicionamiento de la Clinica Delgado como una opcidn preferente dentro de
este segmento.

2.1.2. Canales de Comunicacion

Auna cuenta con diversos canales de comunicacion a través de los cuales
comunica sus mensajes institucionales, promueve sus servicios y mantiene una relacion
activa con sus grupos de interés. Entre sus canales de comunicacion externos, destaca su
pagina web institucional (https://auna.org/pe), Facebook (@AunaPeru), Instagram
(@auna_peru), LinkedIn (https://www.linkedin.com/company/auna/) y su canal de
YouTube (@AunaPeru).

Como parte de su compromiso integral con sus colaboradores, Auna promueve
multiples canales internos de comunicacion y espacios de participacion, segin las
caracteristicas y necesidades de cada perfil. A la fecha, para el personal corporativo se
cuenta con la red social interna ConectAuna, correo electronico, canales de difusion en
WhatsApp y boletines digitales mensuales. Mientras que para el staff médico, de acuerdo
si es personal en planilla o médicos locadores (no planilla), se dispone con murales,
acrilicos informativos, boletines, pantallas dentro de sus espacios exclusivos, fondos de
escritorios, grupos de WhatsApp y en algunos casos con correo electronico.
Adicionalmente, dentro de las clinicas, se cuentan con espacios de comunicacion gue son
visibles tanto para colaboradores como para pacientes. Estos incluyen ascensores, vinilos

informativos en pasillos, acrilicos y pantallas en salas de alta concurrencia.

2.2 Incidente de filtracion de datos

La cantante y compositora colombiana, Shakira, fue ingresada el 16 de febrero a
la Clinica Delgado, debido a un malestar abdominal por lo que fue hospitalizada. Esto, la
obligd a cancelar el concierto que tenia previsto para el 16 de febrero en Per(. Durante
su internamiento, el historial médico de la artista fue difundido a través de las redes
sociales, generando criticas hacia la clinica. Esto evidencié una vulneracion a la
privacidad, ya que fueron expuestos datos sensibles personales por ser informacion
relacionada a su salud. Estos datos, protegidos por la Ley de Proteccién de Datos
Personales N° 29733, tiene como fin garantizar este derecho fundamental que no pueden

6
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ser divulgados sin consentimiento. Ante estos hechos, la Superintendencia Nacional de
Salud (SUSALUD) intervino el 17 de febrero la Clinica Delgado para realizar las
investigaciones correspondientes, logrando posteriormente la identificacion de los
responsables. En tal sentido, SUSALUD inst6 a las autoridades de la clinica a
implementar medidas correctivas y preventivas que aseguren la proteccion efectiva del
derecho a la privacidad de todos sus pacientes. Asimismo, La Superintendencia enfatizo
que la vulneracion del derecho a la privacidad puede ser sancionada con una multa de
hasta 300 UIT, equivalente a S/ 1 millén 605 mil (Gobierno del Peru, 2025, péarr. 4-5).

De forma paralela, Auna a traves de su comité de crisis iniciaron acciones internas
inmediatas difundiendo comunicados, recordando la confidencialidad de la informacion
y las implicancias legales. Estos mensajes fueron difundidos por medio de sus canales
internos como correo electronico y WhatsApp, donde uno de los comunicados fue filtrado
hacia el pablico externo. A la semana posterior de este hecho, se realiz6 una capacitacion
dirigida a todos los colaboradores para reforzar el compromiso institucional con la
proteccion de datos. Simultdneamente, se aplicaron las medidas correctivas con el

personal involucrado.

2.3. Casos referenciales

En el 2014, The London Clinic, uno de los centros de salud méas importantes de
Londres estuvo comprometido en una crisis reputacional tras la cirugia abdominal de
Kate Middleton, Princesa de Gales. La prolongada hospitalizacion de la princesa dio
lugar a diversas especulaciones sobre su estado de salud, especialmente cuando se reportd
que personal de The London Clinic intent6 acceder al historial médico privado de la
princesa. Frente a ello, la Oficina del Comisionado de Informacidn, junto a la clinica,
inicié una investigacion al personal que intent6 acceder a estos datos, identificando a tres
personas implicadas que podrian ser acusadas penalmente (Mirror, 2024). A partir de lo
sucedido, se publico un video en las cuentas oficiales de The Prince and Princess of Wales
en las redes sociales, donde Kate Middle reveld que tras la operacion se le diagnosticé la

presencia de cancer.

Este caso representa una oportunidad de aprendizaje para Auna, ya que es
importante ofrecer informacion oportuna para prevenir y gestionar posibles

especulaciones. Sin embargo, Auna después de los hechos tuvo que recordar a sus

7



colaboradores la importancia de la confidencialidad de la informacién y tard6 hasta la
noche del dia siguiente de ocurrido la filtracion para compartir un comunicado oficial
hacia la opinion publica. Este espacio de tiempo, generd un vacio informativo que afecto
mas la imagen de la clinica. Por ello, se ha tomado en consideracion para la elaboracion
de este caso en generar conciencia en los colaboradores sobre su rol y en el control de la

informacidn para prevenir futuras situaciones similares.

Por otro lado, la pandemia del COVID-19 trajo consigo una crisis que puso a
prueba la gestion reputacional de algunas empresas. Una investigacion difundida por el
programa Cuarto Poder reveld que ciertas clinicas cobraban precios por encima de su
valor real por los medicamentos que se les suministraban a los pacientes con COVID-19
internados en la unidad de cuidados intensivos. (EI Comercio, 2020, parr. 1). Tal fue el
caso de la Clinica San Pablo, cuya reputacion se vio seriamente afectada luego de que se
hiciera publico que cobraba S/165 por una dosis inyectable de omeprazol de 40
miligramos, cuando su precio en farmacias era de S/1.35 y en establecimientos del sector
pablico de S/1 (RPP, 2020, parr. 4).

A partir de lo sucedido, la clinica lanz6 un comunicado reconociendo su
responsabilidad, reajustdé sus precios a una tarifa solidaria en medicamentos para el
tratamiento de pacientes con COVID-19 y resalto el logro de haber salvado 1437 personas
en un contexto de emergencia sanitaria. Estas acciones buscaban fortalecer la
transparencia frente a la comunidad para reconstruir su confianza. En tal sentido, este
caso permite identificar la necesidad de que Auna establezca un vinculo més cercano con
las personas, promoviendo una percepcion positiva de la organizacion como un actor

comprometido con la salud publica, méas alla de sus afiliados.

2.4. Mapeo de Publicos
Con la finalidad de ampliar y dar mayor compresion a esta investigacion, se ha

llevado a cabo un proceso de identificacion y clasificacion de los stakeholders. (Ver
Anexo #1 - Publicos).

Por ello, se ha desarrollado el siguiente mapa, que permite visualizar de manera

estructurada a los principales grupos de interés de Auna:


https://canaln.pe/actualidad/gobierno-y-clinicas-privadas-llegaron-acuerdo-tarifa-social-n418714
https://canaln.pe/actualidad/gobierno-y-clinicas-privadas-llegaron-acuerdo-tarifa-social-n418714

Figura 1: Mapa de Jerarquizacion de Publicos
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2.5. Analisis FODA

Para profundizar el contexto organizacional de Auna, se desarrollé un analisis

FODA cruzado, donde se identificaron oportunidades para la realizacion del Plan

Estratégico de comunicacién. (Ver Anexo #2 - Anélisis FODA).



3. FUNDAMENTACION PROFESIONAL

3.1 Planteamiento del problema

El incidente causado por la filtracién de datos del historial médico puso en
evidencia tres problematicas. En primer lugar, se generd una crisis de reputacion que
afectd la percepcion de la Clinica Delgado y por consecuencias a las clinicas que forman
parte de la red Auna, como centros de salud confiables y éticos. En segundo lugar, la
crisis demostro una falta de identidad de algunos colaboradores con la cultura de Auna,
lo que reflejo una baja conciencia sobre sus responsabilidades dentro de la organizacion
y el impacto que sus acciones tienen. En tercer lugar, este incidente expuso una debilidad
en la gestion interna en la seguridad de la informacion, ya que se revel6 el historial
médico de un paciente almacenado en el sistema de la clinica. Por lo que, pese a tener
politicas y acciones preventivas, evidencia una falta de conciencia ética por parte de los

colaboradores.

A partir del analisis, se han definido tres ejes estratégicos sobre los cuales se
desarrollaran las acciones: reputacion, cultura organizacional y seguridad de la
informacion. Cada eje responde directamente a una de las problematicas identificadas,
con la finalidad de recuperar la confianza de los stakeholders, reforzar la cultura y

fortalecer la conciencia sobre la proteccién de datos.

3.2 Objetivos
De acuerdo a lo planteado anteriormente, se ha determinado que el objetivo

general que guia el plan de comunicacion corporativo es “Recuperar la confianza de
Auna entre sus principales stakeholders, tras la crisis de reputacion por la filtracion
de datos”, ya que las estrategias que se propondran contribuiran conjuntamente a

restablecer la confianza generada tras el incidente.

A partir de lo mencionado, se han establecido tres objetivos especificos, los cuales
responden a los principales ejes identificados como consecuencia del problema. El
primero, esta vinculado al eje de reputacion y busca “mejorar la percepcion de los
stakeholders con Auna como una organizacion profesional y ética”. De esta manera,

lo que se busca es visibilizar las fortalezas de Auna a sus grupos de interes.
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El segundo objetivo, orientado al eje de cultura organizacional, tiene como

finalidad “promover la cultura Auna Way, fomentando su vivencia entre los

colaboradores y su conexion con la empresa”, a fin de asegurar que estos no solo se

comuniquen, sino que se apliquen cada dia, fortaleciendo su identidad con Auna.

El tercer objetivo responde al eje de seguridad de la informacién y busca

“incentivar la proteccion de datos de la organizacion entre los colaboradores”,

reforzando asi las politicas implementadas y fomentar la conciencia ética para prevenir

futuras filtraciones.

A continuacion, se ha elaborado una tabla resumen que detalla los objetivos

especificos junto con sus respectivos ejes estratégicos:

Tabla 1: Ejes estratégicos

Ejes estratégicos

Probleméaticas
Identificadas

Objetivo Especifico

Publico Objetivo

Reputacion Crisis de reputacion | Mejorar la percepcion de Colaboradores
los stakeholders con Auna Directores
COmMo una organizacioén Accionistas
profesional y ética Clientes
Publico
Entidades de
control
Proveedores
Medios de
Comunicacion
Cultura Falta de Promover la cultura Auna Colaboradores
organizacional alineamiento Way, fomentando su
cultural vivencia entre los

colaboradores y su
conexion con la empresa

Seguridad de la
informacion

Falta de proteccion
de datos de los
pacientes

Incentivar la proteccion
de datos de la
organizacion entre los
colaboradores

Colaboradores
Proveedores

Fuente: Elaboracién Propia
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3.3 Estrategias

A continuacion, se detalla la estrategia correspondiente a cada eje para los
publicos internos y externos de Auna. Es importante destacar que estas estrategias,
aungue son diferenciadas en su ejecucion, se integran en un nico plan de comunicacién
disefiado para lograr el objetivo principal: “Recuperar la confianza de Auna entre sus
principales stakeholders, tras la crisis de reputacion por la filtracion de datos”. El

concepto creativo desarrollado para la estrategia sera: Somos el equipo que te cuida.

Este nombre ha sido creado a partir del propdsito de Auna “Cuidar la vida, para
vivirla mejor, siempre” el cual guia las decisiones de la organizacion. Ademas, busca
reflejar que Auna esta presente en cada momento de la vida de los pacientes, sobre todo
cuando mas lo necesitan. Mostrando que Auna acompafa toda la experiencia de atencién
de una manera integral, desde el ingreso a uno de sus centros de salud hasta concluir un
tratamiento, siempre resaltando que esta conformado por un grupo de profesionales de

excelencia.

Los responsables de implementar la estrategia seran el equipo de comunicacion
interna e imagen junto con el soporte de areas especializadas, teniendo previamente la
aprobacién de los lideres de los equipos involucrados. Para ver mas detalle: (Ver Anexo
#3 - Plan de comunicacién) (Ver Anexo #4 - Plan de accion).

3.3.1 Estrategia Eje Reputacion

Para la estrategia de comunicacion del eje de reputacion se plantea reposicionar a
Auna como una organizacion médica profesional y confiable, a través de acciones en la
que se visibilice la calidad de los profesionales que conforman el equipo, el respaldo de
una infraestructura moderna y la experiencia de pacientes que han confiado en los
servicios de salud de Auna. Con esta estrategia, se busca mejorar la imagen y la
percepcion que los distintos stakeholders tienen sobre Auna. Por ello, el mensaje que
acompafiard a las acciones de este eje serd: “Somos el equipo que cuida tu bienestar y

tu salud, siempre con el profesionalismo que nos respalda”.

A continuacion, presentamos las acciones que fortaleceran la estrategia

anteriormente mencionada:
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Accion 1. Encuesta de percepcion para colaboradores y clientes
Con la finalidad de contar con un diagnostico sobre como los publicos perciben a
Auna, se realizard una encuesta dirigida a colaboradores y clientes. Esta accion permitira
conocer en qué situacion reputacional se encuentra la organizacion al evaluar la imagen,
la atencién meédica, confianza e infraestructura. La encuesta sera diferencia de acuerdo al

perfil a evaluar, de la siguiente manera:

e Clientes: Las preguntas serdn sobre la atencion recibida, experiencia con el
servicio, condicion de las instalaciones, nivel de confianza con Aunay percepcién
del personal. Sera enviada a través de correo electrénico y la aplicacion de Auna.

e Colaboradores: Las preguntas serdn sobre su percepcion sobre la imagen
institucional, nivel de confianza con Auna y orgullo de formar parte de la

institucién. Sera enviada a través de correo electrénico.

Con los resultados obtenidos de esta linea base, se desarrollard una nueva
medicién ocho meses después de ejecutado el plan. Esta segunda encuesta permitird hacer
un comparativo de la reputacion de Auna, identificar los avances logrados y realizar los

ajustes necesarios en la estrategia para seguir fortaleciendo la imagen de la organizacion.

Accion 2: Video Institucional “Somos el equipo que te cuida”

Como segunda accién dentro de la estrategia de reputacion, se desarrollara un
video institucional bajo el concepto de campafia “Somos el equipo que cuida”. Sera
grabado en la Clinica Delgado, escenario del incidente. El video presentara a tres perfiles
distintos de pacientes: una madre con su hijo pequefio, un joven adulto de 27 afios y un
adulto mayor. Cada uno se encontrara en un momento distinto de atencién y en diferentes
espacios de la clinica. A lo largo de su atencién, serdn acompafiados por colaboradores

de Auna: una enfermera, una recepcionista y un medico.

Esta accion tiene un valor clave, ya que busca posicionar nuevamente la imagen
de la Clinica Delgado al mostrarla como un espacio seguro y comprometido con el
cuidado integral de todos sus pacientes. EI mensaje final del video refuerza que, sin
importar el tipo de paciente, todos reciben una atencion de calidad gracias al compromiso
de los profesionales de la red Auna. Este video sera transmitido a través de los canales de

comunicacion de Auna, tanto de manera externa como interna. De manera externa,
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permite reconstruir vinculos con el puablico y recuperar su confianza. Mientras
internamente, promueve el orgullo de pertenencia, visibilizando que cada colaborador,

desde su rol, es fundamental para cuidar a quienes escogen atenderse en Auna.

Accion 3: Activacion “Somos el equipo que te cuida”
Como accion que acompafiard al lanzamiento del video institucional, se
implementara una activacion interna en la Clinica Delgado, con el objetivo de reforzar la

conexidn entre el mensaje audiovisual y la experiencia de los pacientes en sus visitas.

Esta experiencia consistira en:

- Alserunainiciativa que impacta directamente a la atencion de los clientes,
es necesario que todas las personas que trabajan en los centros de salud de
Auna, independiente de su modalidad de trabajo, interioricen la campafia.
Para ello, se realizara reuniones de equipos dirigido por los lideres donde
se contard como el rol de cada uno permite cuidar a los clientes y hacer
que tengan la mejor experiencia. En esta iniciativa, se esta considerando
la participacion de los tres frentes de colaboradores para hacer posible una
experiencia de salud a todo nivel.

- Se intervendran puntos de atencién y de contacto como acrilicos de
mostradores, televisores en salas de espera y consultorios para difundir la
campana.

- Cada paciente, al finalizar su atencion y recibir su receta médica por
correo electronico, podra visualizar un banner digital en el que se
mencionara la frase: “Gracias por confiar en nosotros. Somos el equipo
que te cuida”. Esto busca reflejar que Auna se preocupa inclusive después

de que el paciente se retire del centro de salud.

El conjunto de estas acciones permite garantizar la coherencia entre el video
institucional y la experiencia que reciben los clientes, fortaleciendo asi la confianza hacia

los profesionales que forman parte de la Clinica Delgado y de Auna.

Accion 4: Webinars “Somos el equipo que te cuida” con doctores de la red
Auna

Se llevaran a cabo sesiones de webinars dirigidos al publico en general con la
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participacion de médicos especialistas de Auna quienes abordaran temas de salud de
interés con el propdsito de visibilizar el conocimiento, profesionalismo y cercania del
staff médico. Los temas que se tratardn en los webinars estaran relacionados con las
especialidades mas demandantes por el publico objetivo. Estas especialidades seran:
pediatria, ginecologia, obstetricia, medicina interna y dermatologia. Previo a cada
webinar, se difundird una invitacion a través de sus redes sociales, a fin de convocar a la
audiencia y generar expectativa en torno al tema y al especialista invitado. Esta accién
permitira ademas fortalecer el vinculo con la comunidad, tener una comunicacion cercana

y ofrecer un canal de interaccion directa con los profesionales de la organizacion.

Accion 5: Videos Testimoniales de pacientes Auna

Como quinta accion, se realizard una serie de videos testimoniales breves, con
una duracién estimada de 1 a 2 minutos cada uno, protagonizados por pacientes que hayan
tenido una experiencia exitosa en las especialidades de mayor afluencia. Estos videos
tendrén la mision de mostrar el acompafiamiento que ha recibido el paciente por parte del
staff médico, resaltando no solo la calidad técnica y profesional de los servicios recibidos,
sino también el trato empatico y cercano por parte del personal médico. Las preguntas

que se realizaran a los pacientes por video seran:

e Video 1: ;Como te sentiste al ser atendido por uno de nuestros doctores?

e Video 2: ;Como fue tu experiencia con la tecnologia utilizada durante tu
tratamiento?

e Video 3: ;{Como sentiste que cuidamos tu historia clinica durante tu tratamiento?

e Video 4: ;Como describirias el acompafiamiento que tuviste en Auna?

e Video 5: ¢ Qué te sorprendié del entorno clinico de Auna?

Para garantizar la autenticidad de los testimonios y mantener el vinculo cercano
con Auna, se propone el siguiente proceso. El personal de Auna se contactara con el
paciente, agradeciendo su confianza e invitandolos a compartir su historia. Una vez que
el paciente acepte, se coordinara una breve grabacion en un espacio de la clinica, siempre
cuidando el entorno para generar un ambiente de confianza. Al finalizar su participacion,
se le entregara un kit de agradecimiento con una carta firmada por el doctor o doctores

gue lo hayan atendido en su proceso.
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Los videos seran difundidos a través de las principales redes sociales de la
organizacion y pantallas internas ubicadas en las salas de espera de cada clinica, con el
objetivo de que tanto los pacientes actuales como la de sus acompafiantes puedan conocer

directamente otras experiencias reales dentro de Auna.

Accidn 6: Capacitacion al Comité de Crisis y voceros

Se plantea fortalecer al Comite de Crisis mediante una capacitacion, que le
permita actuar con mayor rapidez frente a escenarios sensibles, tanto hacia la opinion
publica como hacia los colaboradores. Asimismo, se implementara un taller en
comunicacion de crisis dirigido a los voceros de Auna, con el fin de prepararlos para

brindar declaraciones publicas.

Si bien Auna ya cuenta con un Comité de Crisis constituido, la crisis evidencio
ciertos vacios en los tiempos de respuesta y en la capacidad de los voceros para responder
ante la opinion publica. Esta demora en la comunicacién oficial generd espacio para

especulaciones y comentarios, impactando negativamente en la reputacion.

Accion 7: Reportaje “Un dia en la Clinica Delgado”

Se organizara un reportaje con algin medio de comunicacion local bajo el formato
de “Un dia en la Clinica Delgado”, invitando a un periodista a recorrer las instalaciones.
Como primer paso, se gestionara la autorizacion institucional para el acceso a espacios
no criticos (como atencidbn ambulatoria o areas comunes), garantizando la

confidencialidad y los protocolos clinicos.

El recorrido incluira una charla con un doctor representativo de Auna, quien
ademas formara parte del grupo de voceros previamente capacitados en comunicacién de
crisis. De este modo, se asegurara que cualquier consulta relacionada con la filtracion de
datos sea abordada de la mejor manera posible. Asimismo, se realizara una visita a
algunos espacios donde se utilice el equipo clinico, mostrando la tecnologia con la que

se cuenta.

3.3.2 Estrateqgia Eje Cultura Organizacional

Para la estrategia de comunicacion del eje de cultura organizacional se busca

fortalecer el sentido de pertenencia e identidad de los colaboradores, mediante el
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reforzamiento de la cultura Auna Way en su dia a dia. Para ello, se implementaran
acciones orientadas a promover y reforzar el proposito de Auna, los cuatro pilares y los
principios fundamentales que se tienen. El mensaje que acompafara a las acciones de
este eje sera: “La cultura en Auna Se vive y se comparte para siempre ser el equipo

que cuida”.

Antes de detallar las acciones es necesario comprender su cultura organizacional

la cual se describe a continuacion:

Tabla 2: Cultura Organizacional de Auna

Auna Way
Proposito Pilares Principios Valores
Cuidar la vida 1. Persona al centro | 1. Cuidamos 1. Excelencia
para vivirla mejor, : ’
siempre. 2. Excelencia 2. Nos 2. Colaboracion
asistencial apasionamos
3. Empatia
3. Estrategia 3. Transformamos
operacional 4. Innovacion
integrada 4. Sorprendemos
5. Integridad
4. Crecimiento
sostenible

Fuente: Elaboracién Propia

A continuacion, se plantean las acciones que tienen como finalidad fortalecer una

identidad organizacional que se viva por los diferentes perfiles de los colaboradores.

Acciodn 1: Encuesta pulso para colaboradores

Se desarrollara una encuesta de pulso a todos los colaboradores, excepto a
colaboradores locadores, con el fin de evaluar su conexién emocional con Auna y conocer
coémo se vive la cultura en la organizacién. Esta encuesta incluira preguntas orientadas
para evaluar no solo el nivel de conocimiento que los colaboradores tienen sobre el

propdsito y los principios culturales, sino también cémo estos se aplican en su entorno
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laboral. Este diagnostico funcionard como referencia inicial para detectar oportunidades
de mejora y desarrollar nuevas acciones que refuercen la cultura organizacional. De igual
manera, al ser una encuesta pulso sera aplicada trimestralmente lo que permitird

monitorear los avances de las acciones que se plantean a continuacion.

Accion 2: Encuentro de lideres

Se creara un espacio de conversacion y reflexion dirigidos a todos los lideres de
los equipos, a fin de alinear su rol a los pilares y principios culturales, y sobre todo al
proposito de “Cuidar la vida para vivirla mejor, siempre”. Este encuentro sera una
oportunidad para que conozcan mas sobre la cultura Auna Way, incorporandola a su
liderazgo y en contextos cotidianos, ya que en muchos casos algunos de ellos forman
parte del frente de Red Prestacional. Ademas, en este espacio se presentara y se explicara
el concepto de la campafa: “Somos el equipo que te cuida”, resaltando como el
compromiso diario de sus equipos contribuyen con el bienestar de los pacientes. A partir
de ello, se les invitard a que sean embajadores de la campafia con sus equipos,
motivandolos a vivir el concepto de la campafia en relacién a su trabajo. Para concluir el
espacio, se les proporcionara un pin simbdlico y toolkit cultural, que incluira rituales,
recursos y dinamicas. Este material servira como una guia para fomentar buenas practicas

culturales.

Este espacio representa una oportunidad para empoderar a los lideres en la
vivencia de la cultura Auna Way y en su capacidad de inspirar a los miembros de su
equipo. A partir del siguiente encuentro, se propone co-crear junto a ellos momentos
culturales que se adapten a los diferentes perfiles que conforman la organizacion con el

fin de adaptar la cultura al contexto de cada frente.

Accion 3: Activacion “Soy del equipo que cuida”

Todas las personas que trabajan en los centros de salud de Auna, sin importar el
frente al que pertenecen, forman parte del equipo que cuida, a través de las acciones y
decisiones que toman cada dia. De esta manera, el propésito de esta iniciativa sera
reflexionar sobre cémo viven la cultura en cada una de sus acciones y cOmo éstas se

conectan con el propdsito organizacional.
De acuerdo al perfil de cada frente, podran participar de la siguiente manera:
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e Frente Oficina de Apoyo y Aseguramiento: Se distribuirdn tarjetas en los
escritorios y salas de reunion con las preguntas: ¢ Qué significa para ti "Cuidar la
vida para vivirla mejor, siempre"?, ;Como aplicas los principios de Auna en tu
dia a dia? y ¢Por qué te sientes orgullo de ser parte del equipo que cuida?. Las
tarjetas deberan ser pegadas en la pizarra que estard en las oficinas, para
posteriormente al finalizar cada semana se compartan las respuestas a través de la

red social interna ConectAuna.

e Frente Red Prestacional: En la cafeteria se colocara una pizarra con preguntas
similares para quienes deseen compartir algin mensaje. Al concluir la semana,

las respuestas se compartiran en los acrilicos y murales.

Con estas acciones, realizadas de manera voluntaria, se espera visibilizar como la
cultura Auna Way se vive de acuerdo a cada frente. Finalmente, las respuestas méas
destacadas seran colocadas en diversos espacios fisicos de alta circulacion e interaccion

como: paredes en los pasillos y ascensores de uso exclusivo para colaboradores.

Accion 4: Integrando la cultura en el Onboarding

Es fundamental que los nuevos colaboradores de Auna conozcan y conecten con
la cultura Auna Way desde su primer dia. Por esa razdn, se incorporara dentro del proceso
de onboarding un espacio en el que se presente qué es lo que guia e inspira a todos los
que son parte de Auna: el propésito, los pilares y los principios culturales. De esta manera,
lo que se busca es que los nuevos colaboradores tengan un perfil alineado con lo que
Auna valora y promueve. Durante la presentacion, colaboradores referentes de la
organizacion contaran como viven nuestra cultura y lo ponen en préctica en su trabajo.
Finalmente, se entregard un kit de bienvenida para que tengan lo explicado como

referente siempre presente y sepan que a partir de ese momento son del equipo que cuida.

Para colaboradores locadores se aplicara un espacio informativo diferenciado que
les permita conocer la cultura y cédmo esta impacta en la experiencia del cliente. Este
espacio tendra un enfoque practico y concreto, brindando una introduccion clara a la

cultura organizacional.

Accidén 5: Cultura Auna Way en canales de comunicacién
Se promovera el conocimiento de la cultura Auna Way en los colaboradores

mediante el uso de los canales internos como: correo electronico, boletin digital, murales,
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acrilicos, canales de difusion de WhatsApp y la red social interna ConectAuna. Esta
iniciativa tendrd como mision difundir contenidos que refuercen los mensajes de manera
constante asegurando su presencia en los espacios que utilizan cada tipo de colaborador.
Los contenidos que se difundiran seran: actividades de los colaboradores que reflejan la
vivencia de la cultura Auna Way, mensajes de lideres y del directorio, y pildoras

culturales.

3.3.3 Estrateqgia Eje Sequridad de la Informacion

Para la estrategia de comunicacion del eje de seguridad de la informacién se busca
informar, sensibilizar y capacitar a todo el personal que labora en Auna y en algun centro
de salud de la red, acerca de medidas preventivas para proteger la seguridad de las
informacion de los clientes. Por ello, se implementara la campafia “La privacidad es
parte del tratamiento” con acciones que buscan reforzar el compromiso en el cuidado
de los datos sensibles de los clientes, especialmente los historiales médicos. De esta
manera, el mensaje que acompariara a las acciones de este eje serd: “Cuidar también es

proteger la informacion de nuestros pacientes”

A continuacion, presentamos las acciones que daran soporte a la estrategia

previamente desarrollada:

Accion 1: Capacitacion sobre seguridad de la informacion

En primer lugar, se realizara una capacitacion dirigida a los lideres, ya que son
quienes guian a sus equipos en el dia a dia y son agentes de comunicacion. La finalidad
de la capacitacion es reforzar el sentido de responsabilidad y confidencialidad de los datos
que manejan. La asistencia a la capacitacion sera obligatoria, con una duracion de una
hora en modalidad virtual. Para facilitar la participacion de los lideres, se programaran
dos sesiones en distintos horarios, permitiéndoles que elijan la opcidén que mejor se les
adapte. Asimismo, los temas que se llevaran en la sesion son: la importancia de la
confidencialidad de la informacion de nuestros clientes, las consecuencias del mal uso de
informacidn, casos representativos de filtracion de datos y el conocimiento del canal de

Gestién Etica.

En segundo lugar, se realizara una ruta de aprendizaje obligatoria para todos los

colaboradores que tienen acceso a la plataforma de capacitacion. Esta ruta incluira
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maodulos sobre la proteccion de datos y al finalizar realizaran evaluaciones para reforzar
sus conocimientos. Esta iniciativa busca alinear a todos los equipos bajo un mismo

aprendizaje.

Accidn 2: Charla de sensibilizacion en la Clinica Delgado

Con la finalidad de fomentar el cuidado de la informacién confidencial y prevenir
futuras incidencias, se desarrollaran charlas breves bimensuales para concientizar a los
equipos de la Clinica Delgado, sede donde ocurrié el incidente. Con el fin de facilitar la
participacion, se habilitardn dos horarios alternativos por sesién, permitiendo que el
personal elija el que mejor se ajuste a su jornada laboral. Cada sesion tendra la duracion

de aproximadamente 30 minutos, siendo los temas a tratar los siguientes:

e Charla1: ;Qué es seguridad de la informacion y por qué debemos protegerla?
e Charla 2: Errores comunes que pueden causar una filtracion de datos

e Charla 3: La ética sobre la divulgacién de datos confidenciales

Al finalizar la charla, deberan completar una prueba breve para evaluar su
comprension de los temas tratados y confirmar su asistencia, reforzando asi el
compromiso individual con la proteccion de la informacién y su impacto en la experiencia

del paciente.

Accion 3: Activacion “La privacidad es parte del tratamiento”

Se realizarén activaciones en las 13 sedes de Auna con la finalidad de reforzar su
rol en la seguridad de la informacidon. Durante la dindamica, se presentara un caso ficticio
basado en una situacion que podria ocurrir dentro de la clinica. A partir de este caso se
invitara a los participantes a identificar y reflexionar sobre errores comunes en el manejo
de informacion sensible. Esta actividad estara disefiada para ser breve y evitar interrumpir
en lo minimo sus labores, siendo los horarios sugeridos por la mafiana y una hora antes
de finalizar el turno de mayor concurrencia. Por Gltimo, para asegurar el desarrollo de la

dindmica en las sedes se designara un equipo aliado en cada clinica para su ejecucion.

Accion 4: Difusion del canal de denuncias Gestion Etica
Se llevara a cabo el redisefio de la plataforma de Gestion Etica para facilitar el

proceso de denuncia, haciéndolo mas accesible e intuitivo para reportar un incidente. A
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partir de esta mejora, se llevara a cabo una difusion de los canales de denuncia para todo
el personal, con el objetivo de garantizar que estén plenamente informados sobre como
pueden reportar cualquier incidente que vaya en contra de los principios de Auna,
incluyendo los que estén relacionados con la seguridad de la informacion. La difusion se
realizard mediante los diversos medios internos, promoviendo el mensaje “Cuidar
también es proteger la informacion de nuestros pacientes” como parte de nuestra

camparia de sensibilizacion.

Accion 5: Realizacion de piezas graficas “La privacidad es parte del
tratamiento”

Como complemento de la camparia “La privacidad es parte del tratamiento”,
se disefiard y difundird periédicamente comunicaciones internas con el objetivo de
reforzar la importancia de la seguridad de la informacion. Estas piezas estaran orientadas
a promover la conciencia y el compromiso, abordando temas diferentes, desde la
importancia de la confidencialidad hasta la seguridad en dispositivos moviles. El estilo
de la comunicacion serd cercana, adaptada a cada frente de colaboradores. De esta
manera, cada mensaje proporcionara informacién relevante que contribuya a fortalecer

las buenas préacticas del personal en el manejo de la seguridad de la informacién.

Accion 6: Comunicado informativo a proveedores y entidades de control

Como parte de las acciones del eje de seguridad de la informacion y en alineacién
con los pilares de la cultura Auna Way, se elaborara y se difundira por correo electrénico
un comunicado informativo a los principales proveedores de la red Auna y entidades que
supervisan a la organizacién, previamente revisado y aprobado por el equipo de Legal.
Esta accion tiene como proposito destacar las medidas que se realizaran internamente tras
el incidente, debido a que consideramos importante mantener una comunicacion

transparente y cercana con nuestros aliados estratégicos.

Para asegurar que el plan de comunicacion se lleve a cabo correctamente, es
necesario realizar un monitoreo continuo a las iniciativas, tanto de nivel externo como
interno. A partir de lo mencionado, el equipo de Imagen sera el encargado de realizar un
monitoreo de medios con la finalidad de recolectar insights sobre la percepcion de la
audiencia y comprender mejor sus opiniones sobre las acciones realizadas. De igual

manera, el frente de Aseguramiento debera realizar un seguimiento a la experiencia del
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cliente en las clinicas. Ademas, el equipo de Comunicacion Interna debera verificar la
recepcion de los mensajes y evaluar la comprensién de las comunicaciones por parte de
los colaboradores. Por su parte, el equipo de Cultura, debera evaluar la adopcion de la
cultura Auna Way en los colaboradores de los diferentes frentes. Finalmente, el equipo
de Legal sera el responsable de revisar y hacerle seguimiento a las respuestas de los

comunicados enviados a los proveedores y entidades de control.

3.4 Tono Vv estilo de comunicacion

Para ejecutar el plan de comunicacién, se implementara un tono especifico y
estratégico para cada grupo de interés. Para el publico externo, se utilizara un tono
cercano, empatico y transparente, con el propésito de recuperar la confianza con ellos.
Este enfoque buscara conectar con los diferentes stakeholders, visibilizar la calidad del
servicio médico y fortalecer la reputacion institucional. Por otro lado, para el publico
interno se implementara un tono inspirador y motivador, que promueva su participacion
activa y consolide su identidad con la cultura organizacional. De esta manera, se
priorizara la escucha activa y el reconocimiento, promoviendo una narrativa que valore
el rol de cada colaborador como parte esencial del equipo que brinda cuidado y bienestar

a los pacientes.

3.5 Cronograma

A continuacion, se presenta el cronograma de acciones del plan de comunicacion
de un periodo de un afio. Algunas iniciativas han sido disefiadas para aplicarse a corto
plazo, con la finalidad de generar una respuesta mas rapida que permita mejorar la imagen
de la organizacion y fortalecer su relacion con los stakeholders. Se debe tomar en cuenta
gue existen acciones orientadas en recopilar informacion que permitira realizar
seguimiento a los resultados de las acciones, realizar ajustes y disefiar nuevas acciones

alineadas a las expectativas y necesidades de los publicos de interés.
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Tabla 3: Cronograma de acciones
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Revisar a detalle cronograma péagina 6: Plan Estratégico de Comunicacion

Fuente: Elaboracion Propia

3.6 Presupuesto

Considerando la geografia de Auna, la inversion estimada para la implementacion
del plan es de S/. 122,900 nuevos soles, calculada en base a presupuestos referenciales

del mercado al afio 2025. (Ver Anexo #5 - Presupuesto)
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https://drive.google.com/file/d/18GZMHr8SYbx0TN6AIZ-Z21XLlTHBTgfx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/18GZMHr8SYbx0TN6AIZ-Z21XLlTHBTgfx/view?usp=sharing

4. LECCIONES APRENDIDAS

El presente trabajo nos ha permitido comprender, desde una perspectiva mas
amplia, como una situacion de crisis evidencia las debilidades que puede tener una
organizacion. Inicialmente, podriamos haber abordado la situacion unicamente como una
crisis reputacional. Sin embargo, al hacernos la pregunta qué consecuencias se tuvo tras
la filtracién de los datos confidenciales, descubrimos que este hecho en particular
representaba el primer problema de muchos: falta de alineamiento cultural y seguridad

de la informacioén.

Ademas, tuvimos que entender cémo los problemas de una organizacién se
conectan entre si, pese a que en la practica se ejecutan de manera diferenciada. En ese
sentido, descubrimos que una reputacion no puede construirse Unicamente con la
percepcion de publicos externos, sino que también la cultura debe ser entendida y puesta
en practica entre los colaboradores y lideres, ya que esto se reflejara en las decisiones que

tomen y en la experiencia que brinden a los clientes.

De igual modo, descubrimos que la seguridad de la informacion no es solo un
tema técnico, sino también cultural y ético. La adopcion de medidas de seguridad no
deberia considerarse como una obligacion o como regulatorio, sino como una
representacion de los pilares y principios culturales. Por consiguiente, la forma en que
los colaboradores manejan la informacion y entienden la importancia de proteger los

datos confidenciales, refleja directamente la cultura organizacional.

Por otra parte, pudimos comprender que estas situaciones de crisis pueden servir
como oportunidades para el aprendizaje dentro de la organizacion. En este sentido, la
crisis no solo deberia ser considerada como una amenaza sino en una experiencia de

mejora que puede impulsar el crecimiento institucional si es manejada correctamente.

Este trabajo también fortalecio nuestra perspectiva como comunicadoras, no solo
en la creacion de mensajes y acciones tacticas, sino en el anlisis de los publicos de interés
con el objetivo de comprender sus necesidades. Creamos un plan de comunicacién
estructurado que partiera de un diagndstico previo. Fuimos mas alla de plantear una

accion, optamos por disefiar un plan de comunicacion estructurado, reafirmando que una
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campafia de comunicacion no solo debe limitarse a una pieza grafica, sino que se integren
a estrategias que conecten a la cultura organizacional y a los diferentes tipos de

colaboradores.

En primer lugar, realizamos entrevistas a distintos perfiles dentro de la red Auna:
una doctora locadora, una doctora corporativa y una business partner. Esto nos permitio
obtener una vision mas amplia sobre los tres frentes de colaboradores, sus canales de
comunicacion y conocer como se desarrolla la organizacion. También identificamos
posibles contingencias legales relacionadas con trabajar con colaboradores locadores, lo
que reforzo la importancia de validar nuestras acciones con especialistas en relaciones
laborales. Ademas, realizamos una visita a la Clinica Delgado para identificar espacios

que podrian aprovecharse como puntos de comunicacion.

Al desarrollar este trabajo, fue necesario comprender cOmo se vivié internamente
la situacion. Si bien se contaba con un comité de crisis, protocolos establecidos y talleres
enfocados en la gestion de crisis, identificamos algunas oportunidades de mejora, ya que
durante la crisis real, se evidenciaron vacios de tiempo que fomentaron las especulaciones
de la opinion publica. Asimismo, el lanzamiento simultaneo de varias comunicaciones
generd comentarios internos sobre los hechos que sucedian en la Clinica Delgado a nivel
organizacional. Por ello, es necesario poner en practica simulaciones de crisis que
permitirdn revisar los pasos del protocolo, tener una mejor comunicacion entre los

equipos y preparar a los voceros que responderan a la opinién publica.

Como recomendacion final, teniendo como base los resultados obtenidos en los
diagnosticos que se aplicaran, consideramos fundamental continuar promoviendo la
vivencia activa de la cultura. Solo asi sera posible lograr un mayor alineamiento cultural
entre los colaboradores y Auna. Ademas, los espacios de acercamiento con los distintos
publicos no deben generarse Unicamente en contextos de crisis, como el que se vivid
recientemente, sino como parte de una sostenibilidad en el tiempo. De esta manera, lo
que se busca es generar un vinculo con sus grupos de interés y mantengan a Auna siempre

presente.

En definitiva, este acontecimiento no solo nos brindé la oportunidad de actuar
frente a una situacion critica, sino también de reflexionar sobre la funcidn estratégica que

cumple la comunicacion en el interior de las organizaciones. Finalmente, comprendimos

26



que el verdadero valor radica en lo que se practica diariamente, mas no en lo que se dice.
Por ello, el reto, hacia adelante, sera mantener esta mirada preventiva, que ponga a las

personas y a la cultura en el centro de toda estrategia organizacional.
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Anexo 1: Publicos

PUBLICOS DESCRIPCION

Los colaboradores se agrupan en tres frentes principales
segun sus funciones y soporte.

Frente Aseguramiento:

Unidad de negocio orientada al cliente (B2C), encargada de
gestionar seguros de salud y experiencia al cliente.

Tipo de colaboradores: Colaboradores administrativos.
Algunos de estos colaboradores se encuentran ubicados
dentro de las clinicas para brindar asistencia a los clientes
para resolver dudas.

Frente Red Prestacional:

Equipo médico asistencial y operativo que brinda atencién
directa a los pacientes en las clinicas.

Tipo de colaboradores: Médicos contratados en planilla,
Colaboradores médicos locadores (no planilla), enfermeras, técnicos en
farmacia, personal de admision, entre otros que estan
ubicados en las clinicas y en contacto permanente con los
pacientes.

Frente Oficina de Apoyo:

Areas administrativas que brindan soporte tanto al frente de
Aseguramiento como a la Red Prestacional. No interact(ian
directamente con pacientes, ya que estan principalmente en
la oficina principal, pero tienen un rol clave en la
continuidad del negocio.

Los lideres de la organizacion estan presentes en los tres
frentes y son responsables de la toma de decisiones de sus
equipos. Son reconocidos por sus equipos como el medio
de comunicacion entre la organizacion y ellos.

Personas que reciben atencion médica e instituciones que
hacen uso de los servicios ofrecidos por Auna. Algunas de
ellas cuentan con un plan de aseguramiento contratado
directamente con la organizacion, mientras que otras
acceden como pacientes privados, pagando directamente
por los servicios. En ambos casos, su preferencia esta
directamente relacionada con la calidad de atencion que
ofrece Auna.

Clientes
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Directorio

El Directorio es el maximo 6rgano de gobierno corporativo
regional de Auna, con presencia en Per(, Colombia y
Mexico. Tiene la responsabilidad de definir la estructura
organizacional y de gobernanza, asi como de crear comités
especializados y velar por el cumplimiento de los objetivos
institucionales. Su Directorio estd compuesto por ocho
directores, de los cuales cuatro son independientes.
Asimismo, cuentan con tres comités de Directorio, cada
uno regido por un reglamento propio que define su
proposito, funciones, responsabilidades y procedimientos
operativos.

Accionistas

Inversionistas que poseen participacion en la empresa y
estan interesados en su desempefio y sostenibilidad.

Publico

Conjunto de ciudadanos, sean 0 no usuarios de los servicios
de Auna, que forman parte del entorno social en el que la
organizacion opera.

Entidades de control

Entidades nacionales, como SUNASA (Superintendencia
Nacional de Salud) y el MINSA (Ministerio de Salud), que
tienen la funcion de supervisar, regular y fiscalizar el
funcionamiento de las instituciones prestadoras de servicios
de salud. Sus acciones incluyen la evaluacion del
cumplimiento de normativas, la proteccion de los derechos
de los pacientes y la verificacion de estandares de atencion
médica.

Empresas o personas externas que ofrecen servicios,

Proveedores insumos médicos, mantenimiento a las clinicas de la red
Auna.
Medios de comunicacion, tanto tradicionales y no
Medios de tradicionales que abarcan informacion sobre el sector salud.

Comunicacion

Cumplen un rol en la construccion o deterioro de la imagen
de una organizacién como Auna.
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Anexo 2: Analisis FODA

FODA CRUZADO

1. Auna cuenta con 13
sedes en el Per( y con
operaciones en México y
Colombia.

2. La Clinica Delgado
posee un alto prestigio y
reconocimiento en el sector
salud, y cuenta con la
Acreditacion Internacional
Canadiense.

3. Auna cuenta con canales
fisicos y digitales de
comunicacion interna,
segmentados segun los

|perfiles de los

colaboradores.

4. Los lideres,
principalmente en el frente
de Red Prestacional, actdan
como referentes de la
comunicacion.

5. Los colaboradores de los
frentes de Aseguramiento y
Oficina de Apoyo son los
que mayormente estan
alineados y comprometidos
con la cultura Auna Way.

6. Auna tiene un canal de

denuncias éticas
establecido.

7. Auna cuenta con una
plataforma de capacitacion
continua utilizada por sus
colaboradores.

1. Falta de identidad cultural
en el personal de la Red
Prestacional, especialmente
de los médicos locadores.

2. Existen limitaciones y
contingencias legales para
incluir a ciertos
colaboradores en las
comunicaciones Yy actividades
de la organizacion.

3. Los colaboradores cuentan
con poco tiempo y la
dispersion geografica
dificulta la participacién para
actividades que organiza
Auna.

4. Débil conciencia ética de
los colaboradores, como en el
cuidado de la seguridad de la
informacion.

Estrategias FO

Estrategias DO
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1. La virtualidad permite
tener un mayor alcance y
conexion con los
stakeholders, permitiendo
comunicaciones mas agiles.
2. Mayor interés social y
mediatico por las acciones
que puede tener una
organizacion.

3. Mayor interés en el
fortalecimiento de la cultura
organizacional, que puede ser
aprovechada para consolidar
la confianza y fidelizacién de
colaboradores.

4. Avance tecnoldgico y uso
masivo de plataformas
digitales que permiten
sensibilizar y comunicar de
forma directa con publicos
internos y externos.

1. Aprovechar los canales
de comunicacion para
difundir la cultura Auna
Way y promover el canal
de denuncias.

2. Posicionar a los lideres
como embajadores
culturales y de
comunicacion.

3. Integrar la cultura al
proceso de onboarding para
que los nuevos
colaboradores estén
alineados a la cultura Auna
Way desde su primer dia.
4. Co-crear con los lideres
momentos culturales con
sus equipos para impulsar
la cultura Auna Way de
acuerdo al perfil de sus
colaboradores.

1. Fomentar el uso de los
canales de Gestion Etica ante
cualquier conducta que
incumpla el Cddigo de
Conducta.

2. Disefiar una estrategia de
cultura centrada en formatos
virtuales fisicos y virtuales
para superar la falta de
tiempo y alcance geografico.
3. Crear acciones de
integracion cultural
alternativos para los médicos
locadores.

4. Promover el conocimiento
sobre la seguridad de la
informacion y sus
consecuencias en el mal uso.

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

1. Riesgo de pérdida de
confianza entre pacientes,
colaboradores, proveedores e
inversionistas.

2. Posibilidad de que
incidentes similares de
filtracion de datos afecten a
las otras sedes de la red
Auna.

3. Riesgo de viralizacion de
conflictos internos en medios
de comunicacion.

4. La vulneracién de las
normas de proteccion de
datos pueden derivar a
posibles sanciones legales.

5. La percepcion negativa
sobre la red Auna puede
impactar en la preferencia del
publico hacia sus servicios.

1. Fortalecer la imagen
reputacional de Auna a
partir del prestigio de su
staff médico e
instalaciones.

2. Comunicar de forma
activa la existencia y
funcionamiento del canal
de denuncias éticas en toda
la red Auna.

3. Impulsar rutas de
aprendizaje sobre la
proteccién de datos
confidenciales desde la
plataforma de capacitacion
y con contenido adaptado a
cada perfil de colaborador.

1. Implementar
capacitaciones y charlas
obligatorias para lideres y
colaboradores para el cuidado
de la informacién
confidencial.

2. Promover el uso de los
espacios de la clinica para
fomentar la cultura.

3. Generar espacios
estratégicos de interaccion
con los colaboradores para
concientizar sobre la cultura
Auna Way y seguridad de la
informacion.
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Objetivo

Anexo 3: Plan de Comunicacion

Objetivos

Ejes

Estrategia

Acciones

General

Reforzar la
confianza de
Auna entre sus
principales
stakeholders,
tras la crisis
de reputacion
por la
filtracion de
datos

Especificos

estratégicos

Reposicionar a
Auna como una
organizacion

Accion 1: Encuesta de
percepcion para
colaboradores y clientes

Accién 2: Video

médica Institucional “Somos el
profesional y equipo que te cuida”

_ confiable,a | Accién 3: Activacién
Mejorar !a través de acciones|«somos el equipo que
percepcion en la que se te cuida”
de los visibilice la b -

. Acciodn 4: Webinars
stakeholders calidad de los . !
" - Somos el equipo que
con Auna  |Reputacion |profesionales que =
te cuida” con doctores
como una conforman el
o . de la red Auna
organizacion equipo, el — _
profesional respaldo de una  [Accion 5: Videos
y ética. infraestructura | Testimoniales de
modernay la pacientes Auna
experienciade  |Accion 6: Capacitacion
pacientes que han |al Comité de Crisis y
confiado en los  |voceros
servicios de salud [ A ccign 7: Reportaje
de Auna. “Un dia en la Clinica
Delgado”
Accion 1: Encuesta
pulso para
Promover la colaboradores
Fortalecer el -
cultura Auna : Accion 2: Encuentro de
W sentido de ) :
a, pertenencia e lideres
fomentando 3 gl o
) ) identidad de los  |Accidn 3: Activacion
su vivencia |Cultura " X
. colaboradores, Soy del equipo que
entre los organizacion : N
mediante el cuida
colaboradore |al f ionto —
Sy su reforzamiento Ge | Accion 4: Integrando la
conexion .
con la ?j/\,/ay ensudiaa Onboarding
ia. —
empresa. Accion 5: Cultura
Auna Way en canales
de comunicacion
Incentivar la . Informar, Accion 1:
Seguridad de - L
proteccion sensibilizar y Capacitacion sobre
la . :
de datos de |. .. |capacitar atodo |seguridad de la
informacion . -
la el personal que  |informacion
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organizacion
entre los
colaboradore
S.

labora en Aunay
en algun centro
de salud de la red,
acerca de
medidas
preventivas para
proteger la
seguridad de las
informacién de
los clientes.

Accion 2: Charla de
sensibilizacién en la
Clinica Delgado

Accioén 3: Activacion
“La privacidad es parte
del tratamiento”

Accidn 4: Difusion del
canal de Qenuncias
Gestion Etica

Accion 5: Realizacion
de piezas graficas “La
privacidad es parte del
tratamiento”

Accion 6: Comunicado
informativo a
proveedores y entidades
de control
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Objetivo especifico

Meta

Anexo 4: Plan de Accidon

EJE REPUTACION
Mejorar la percepcion de los stakeholders con Auna como una
organizacion profesional y ética.

Incrementar en un 20% las menciones positivas sobre Auna en
medios de comunicacidn, redes sociales y encuestas de percepcién
de stakeholders en un periodo de 8 meses.

Descripcion FUlslee Canal
Accidn tactica P Objetivo
Diagnostico sobre como
los publicos perciben a |Clientes Clientes: Correo
Accion 1: Encuesta de Auna. Colaboradores  |electronico y aplicacion
percepcion para Seran 2 encuestas (excepto Auna
colaboradores y clientes |diferencias por perfil de |colaboradores Colaboradores: Correo
clientes y locadores) electronico
colaboradores.
Redes sociales externas
Facebook, Instagram
Desalfollp y g(outube) interngs Y
Accion 2: Video lanzamiento del video |Clientes ’

Institucional “Somos el
equipo que te cuida”

bajo el nombre de
campafa "Somos el
equipo que te cuida”

Colaboradores
Publico general

(ConectAuna, correo
electronico y canales de
difusion de WhatsApp) y
pantallas internas de las
clinicas

Accion 3: Activacion
“Somos el equipo que te
cuida”

Reuniones de equipo
dirigidas por los lideres.
Intervencion de puntos
de atencion.
Implementacion de
banner digital en la
receta médica.

Colaboradores
Clientes

Reuniones fisica con
equipo, acrilicos, murales
televisores en salas de
espera y receta médica
digital
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Accion 4: Webinars
“Somos el equipo que te
cuida” con doctores de la
red Auna

Sesiones de webinars
dirigidos al publico en
general con la
participacion de Clientes Redes sociales (Facebook
médicos especialistas de [Publico general |e Instagram)

Auna quienes abordaran
temas de salud de
interés.

Accion 5: Videos
Testimoniales de
pacientes Auna

Realizacion de una serie Redes sociales externas
de videos testimoniales (Facebook, Instagram y
breves protagonizados Youtube), interna

por pacientes que hayan (ConectAuna)

tenido una experiencia y pantallas internas de las
exitosa. clinicas

Clientes
Colaboradores
Publico general

Accion 6: Capacitacion al
Comité de Crisis y
VOCeros

Preparacion para la
gestion de crisis para
responder con mayor  |Comité de Crisis |Reuniones fisicas
rapidez y confianza a la
opinidn publica.

Accion 7: Reportaje “Un
dia en la Clinica
Delgado”

Objetivo especifico

Meta

Reportaje con medio de
comunicacion local para

Medios de ) S
mostrar las I Medios de Comunicacion
. . Comunicacion
instalaciones de la
clinica.

EJE CULTURA ORGANIZACIONAL
Promover la cultura Auna Way, fomentando su vivencia entre los

colaboradores y su conexion con la empresa.

Lograr que al menos el 70% de colaboradores reconozca y aplique
activamente la cultura Auna Way en su trabajo diario.

Accion tactica

Publico

Objetivo CentL

Descripcion

Accidn 1: Encuesta pulso
para colaboradores

Encuesta de pulso a
todos los colaboradores,
excepto a colaboradores

. Colaboradores
locadores, con el fin de

L (excepto -
evaluar su conexion colaboradores Correo electronico
emocional con Auna'y

locadores)

conocer como se vive la
culturaen la
organizacion.
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Accién 2: Encuentro de
lideres

Espacio de
conversacion y
reflexion dirigidos a
todos los lideres, a fin
de alinear su rol a la
cultura Auna Way y
promover su liderazgo
para inspirar a los
miembros de su equipo.

Colaboradores
(Lideres)

Reunion presencial

Accion 3: Activacion
“Soy del equipo que
cuida”

Activacion hibrida que
invita a reflexionar
sobre como viven la
cultura en cada una de
sus acciones y cOmo
éstas se conectan con el
propdsito
organizacional.

Colaboradores
de los 3 frentes

Para frente Oficina de
Apoyo y Aseguramiento:
fisico a través de tarjetas y
digital a través de
ConectAuna.

Para frente Red
Prestacional: fisico a
través de pizarras,
acrilicos y murales.

Para los 3 frentes en
general se intervendran
ascensores, pasillos y
ascensores.

Accion 4: Integrando la
culturaen
el Onboarding

Incorporacion dentro
del proceso de
onboarding un espacio
en el que se presente
qué es lo que guia e
inspira a todos los que
son parte de Auna.

Colaboradores
(Nuevos
ingresos)

Reuniodn presencial
diferenciada por tipo de
colaborador.

Accion 5: Cultura Auna
Way en

canales de
comunicacion

Difusion de contenidos
que refuercen los
mensajes de manera
constante asegurando su
presencia en los
espacios que utilizan
cada tipo de
colaborador.

Colaboradores

Correo electronico,
boletin digital, murales,
acrilicos, canales de
difusion de WhatsApp y
la red social interna
ConectAuna.

EJE SEGURIDAD DE LA INFORMACION
Incentivar la proteccion de datos de la organizacion entre los

Objetivo especifico

Meta

colaboradores.

Capacitar al 90% a los colaboradores de los 3 frentes en
seguridad de la informacion
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Accion tactica

Descripcion

Publico
Objetivo

Canal

Accion 1: Capacitacion
sobre seguridad de la
informacion

Capacitacion dirigida a
los lideres sobre
seguridad de la
informacion.

Ruta de aprendizaje
obligatoria para todos
los colaboradores que
tienen acceso a la
plataforma de
capacitacion.

Capacitacion:
Lideres

Ruta de
aprendizaje:
Colaboradores
(excepto
colaboradores
locadores)

Capacitacion: Zoom
Ruta de aprendizaje:
Plataforma de
capacitacion de Auna

Accion 2: Charla de
sensibilizacién en
la Clinica Delgado

Desarrollo de charlas
breves bimensuales para
concientizar a los
equipos de la Clinica
Delgado.

Colaboradores

Zoom

Accion 3: Activacion “La
privacidad
es parte del tratamiento”

Realizacién de
activaciones en las 13
sedes de Auna con la
finalidad de reforzar su
rol en la seguridad de la
informacion.

Colaboradores

Activacion presencial

Accién 4: Difusion del
canal de (;Ienuncias
Gestion Etica

Redisefio de la
plataforma de Gestidn
Etica para facilitar el
proceso de denuncia,
haciéndolo mas
accesible e intuitivo
para reportar un
incidente.

Colaboradores

Correo electronico,
boletin digital, murales,
acrilicos, canales de
difusion de WhatsApp y
la red social interna
ConectAuna.

Accion 5: Realizacién de
piezas gréaficas

“La privacidad es parte
del tratamiento”

Disefio y difusion
periodicamente
comunicaciones
internas con el objetivo
de reforzar la
importancia de la
seguridad de la
informacion.

Colaboradores

Correo electronico,
boletin digital, murales,
acrilicos, canales de
difusién de WhatsApp y
la red social interna
ConectAuna.

Accibén 6: Comunicado
informativo a
proveedores y entidades
de control

Elaboracion y difusion
por correo electrénico
un comunicado
informativo a los
principales proveedores

Proveedores
Entidades de
control

Correo electrénico
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de lared Aunay
entidades que
supervisan a la
organizacion.
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Anexo 5: Presupuesto

: . : Precio | Precio
Eje Accion Detalle Cantidad unitario | final
Grabacidn y edicion
del video en Clinica
Delgado, con
. doctores de Auna y 1 S/.20.000( S/.20.000
Video actores para
Institucional | representar a los
oo
cgi dg” 1 Pauta publicitaria por
redes sociales por 2
semanas (Instagram, 1 S/.25.000| S/.25.000
Facebook y
YouTube)
Intervencion de [Impresion de afiches
puntos de para acrilicos 13 S/.300| S/.3.900
atencion externos
Pauta publicitaria por
Webi redes sociales
Reputacion “Se marsl (Instagram,
ot te | [Facsbooky
qu dg,, 30n YouTube) 5 $/.5.000| $/.25.000
b considerando 7 dias
doctores de la previos a la
reh@url realizacion del
webinar
Grabacidn y edicion
del video en sedes de
Lima de Auna.
3 Movilizacion de los
Vlde_os _ pacientes y 5 S/.5.000{ S/.25.000
Testlm_omales alimentacion para el
de pacientes equipo que
Auna participara
Kit de
agradecimiento para 5 S/.150 S1.750
pacientes
Realizacion del
2:‘;‘;?:‘;& (espacio, 2 |s/.18.000| S/.36.000
Cultura Encuentro de riales y
lideres catering)
Pin 100 S/.5 S/.500
Toolkit cultural 100 S/.10| S/.1.000
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Impresion de tarjeta | - 35y, s/2| $/.6.000
de escritorios
Pizarras (alquiler de
Activacién “Soy [P1ZaITaStpO 1 44 S/.150| S/.1.950
. caballete e impresion
del equipo que
o de fom)
cuida — —
Impresion de viniles
para branding en 13 | $/2.100| $/.27.300
sedes (3 viniles por
sedes)
Integrando la
culturaenel Kit de bienvenida 50 S/.80| S/.4.000
Onboarding
Seguridad de g;gls'gg ¢l Redisefio de la
la ) plataforma Gestion 1 S/.3.000f $S/.3.000
.. |denuncias C,
Informacion eyl Etica
Gestion Etica
Total S/.179.400
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Anexo 6: Conversaciones

Meios 08 COMmuUMNCacIon

1. :Como te comunicas con tu
equipo? Mailing corporativo, S e L
grupos de whatsapp, boca a comunicados o clinica
boca. delgado’

. ¢Recibes alguna 2. qué maneja clinica
comunicacion corporativa
como mailing de aunao de la
clinica delgado?

. ¢Sabes si existen canales

mierma

contrata??

1: Desde 20202, toda la
comunicacion se desarrolla

como la intranet, transversalmente con el fin de
worksplace, murales, reforzar la identidad de marca
acrilicos en las mesas, se hace como Auna

espacios de descanso?

2 : El Director de la Clinica

delgado es Santiago Navarrete

pero las comunicaciones

Violeta!!! No encontraba tu corporativas se centralizan a

numero perdon h.rcgs. dekl érea de Relaciones
Publicas cuya gerente es
Luciana Chipoco

1) El equipo se comunica a 3 : Son dos las modalidades:

través de mailing corporativo o Por contrato temporal, Por
grupos de WhatsApp con planiila
numeros corporativos loda contratacion se hace a

. e s - Vg S wveado )
2) la comunicacion de recibe “"‘I"“ de “”‘““E":,e““' de

a reciutamiento. cstan

COMo mallln_g de_ AUNA \ prohibidas las contrataciones
3) la comunicacion tambien se ad-hoc por politicas de
realiza a través de intranet, Anticorrupcion
murales, acrilicos en las mesas El primer filtro se hace a traves

y si. se cuentan con espacios de entrevistas que ejecuta la
de (’Jescanso reclutadora y luego por las
jefaturas solicitantes
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Anexo 7: Visita Clinica Delgado

Atencion
ambulatoria
as/1000

j;j] Cobertura
al 100%
sobre gastos
hospitalarios
or encima de
$/100,000?

¥ mucho mas.

Encuéntranosen
nuestros mdulos del

fery3er nivel

iAfiliate
hoy!
Uso exclusivo para

PERSONAL
MEDICO

jConoce el
de Servicio
Humanizado!
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https://www.domusvi.es/blog/residencia-elche-carrus/aperitivo/
https://www.ehu.eus/documents/8301386/10560621/Actas-EuroSoTL-Conference-2019.pdf/1a7d5867-e222-4aab-6f92-a7948f1fbd67
http://www.getronics.com/NR/rdonlyres/espl6e4iclung3a7v6xqt2xatuzm3p3jilugfdaitadido67kmkactqzxarvnmka3oadyl2unu7g5tlrfhgsuyiyf6d/br_pratus.pdf
https://www.idexlab.com/openisme/topic-cyborg/
http://www.jornada.unam.mx/2001/mar01/010322/045n2soc.html
http://www.oit.org.pe/spanish/260ameri/publ/panorama/1999/texto.html
http://www.paho.org/spanish/dpi/Numero10_articulo4.htm
http://www.viarosario.com.ar/informatica/default.asp?idnota=796
https://doi.org/10.1163/9789004530706
https://doi.org/10.1163/9789004530607
https://doi.org/10.1080/02103702.2015.1076270
http://eprints.uanl.mx/28757/7/28757.pdf
https://repositorio.umch.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14231/3716/Flor%20Gutierrez.PAT.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.upse.edu.ec/handle/46000/9797
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http://sescam.jccm.es/web/home/home.jsp?main=%2Fhome%2Fnoticias%2FHOME-17451-MejoresSistemasSanitariosEuropeos.html
https://stakeholders.com.pe/medio-ambiente/ciudades-sostenibles/san-luis-apuesta-por-la-movilidad-sostenible-regalando-bicicletas-2/
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/27529/URQUIZA_CABANILLAS_DIANA_MILAGROS_FANDOMS_KPOP.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://worldwidescience.org/topicpages/i/isthmus+primer+documento.html
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