Universidad de Lima
Facultad de Comunicacién

Carrera de Comunicacion

AUNA-CLINICA DELGADO: ESTRATEGIAS
DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA
TRAS CRISIS POR CASO SHAKIRA

Trabajo de Suficiencia Profesional para optar el Titulo Profesional de Licenciado en

Comunicacién

Victoria Nemi Pinasco
Cddigo 20193153
Franco Mariano Portilla Mansilla
Cadigo 20191580

Asesor

Denisse Marlene Alfageme D’Onadio

Lima — Peru
Mayo, 2025






AUNA-CLINICA DELGADO: ESTRATEGIAS
DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA
TRAS CRISIS POR CASO SHAKIRA



TABLA DE CONTENIDO

INDICE DE TABLAS ..ottt ee e tesas sttt sttt 5
INDICE DE FIGURAS ..ottt ssnan s 6
INDICE DE ANEXOS.......ooiiiiveieieeie e sesess s s issss s ssss s s sssas s ssssssessasessenssssnans 7
RESUMEN ...ttt bbbttt bbb bt e b st e e e e 8
ABSTRACT -t b e bbbttt bbbt 9
1. PRESENTACION......coieiieieietieesceesee st es sttt sssss s sen s ssnen s 10
1.1 Material #1: Plan de COMUNICACION.........cceiuiiiiririinieieie e 11

1.2 Material #2: Cronograma de actividades ...........cccccveveiiiiieie i 11

1.3 Material #3: PIBZAS.......ciiiiiieiiiiiieie ettt et 11
1.4 Material #4: Detalle pOr @CCIONES........cooviiieeeeeeeeeeeeee e 12

2. ANTECEDENTES. ..ottt raera e es 13
pN O 0] ] (=) (o T PP TP OTRRPPPRPRUPR 13
2.1.1 Descripcion del aCONteCIMIENTO.........cceviiiiieeierie e 13
2.1.2 Gravedad del aCONtECIMIENTO........ccveveiiee e s 14

2.1.3 Repercusion y evolucion de 18 CriSiS.........cuoeriieinineiieese s 15

2.2 Cas0S IETEIENCIAIES .......ecviieie et ens 19
2.2.1 Martin Vizcarra y el Hotel MoNnasterio.........cccocveeiiencieneneccie e 19

2.2.2 Paolo GUErrero y el SWISSOLEL.......ccueoveiveiiiriiiiiieieeese e 20

2.3 Identificacion de stakeholders ..........c.cvoveiiiiiiire e 21
2.3.1 Caracterizacion de stakeholders internos..........ccocvevevererieveseeieeeerieienn 21

2.3.2 Caracterizacion de stakeholders eXternos.........ccocevverererievesesieeeereesienns 22

2.4 ANALISIS FODA ...ttt ettt ateaneereenaeneenes 24

3. FUNDAMENTACION PROFESIONAL ...oovvviieieieeeieeeseeeeses s enes s 25
3.1 ODJELIVOS ...ttt ettt re e r e e nae e 25
3.1.1 Objetivo eSPECITICO 1 ...cvoivieiecie e 25

3.1.2 Objetivo €SPECITICO 2 ...c.viiveiiieee e 26

3.2.1 Estrategia de comunicacion iNterNa ..........ccceevveeviereeie e 27

3.2.2 Estrategias de comunicacion eXtErNa..........ccceeveiueeieereeieese e 28

3.3 Mensajes Y StaKeNOIAEIS ........ccooiiiiiieic s 29
3.3. 1 MENSAJES INTEIMOS ....eevvieiieciie ettt ettt e et re e 29

3.3.2 MBNSAJES EXEEIMIOS ....ecvveeeiieiiieetee sttt et e ste et e e e e et e e e eabeearaeeree e 29

B EJBCUCION ..ttt et ta et e e re e s be et e e saesae e teeneeeraesne e 30

4. LECCIONES APRENDIDAS........coo ottt 34
REFERENCIAS ... oottt sttt eneene e e 36
ANEXOS ...ttt a et et neene et 40



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Comparativo de comunicacion interna en la crisis

Tabla 2. Impactos en medios

tradicionales. .....o.ooviiiii e 17

Tabla 3. ANALISIS FODA ......ooiiiiiee et sttt srenne s 24
Tabla 4. EStrategia @XIEIMA .......cceiveiuiiiitiiiisieeie ettt 28
Tabla 5. Mensajes por etapa de comunicacion INtErNa .............ccccveveeieeeeeiecsieseesie e, 29

Tabla 6. Alineacion de mensajes Auna Way con Dimensiones de Evaluacién de Merco



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Evolucion de la crisis reputacional (linea de tiempo) .......cccocevvvreneininnenns 16
Figura 2. Cantidad de menciones por plataforma .........ccocoovviniiiniinieicie e 18
Figura 3. Mapeo de stakeholders .......... ... 21
Figura 4. Plan de comunicacion interna ...............coccoeriiiiieninieeniene e 31
Figura 5. Plan de comunicacion eXterna ...............eoieiieriiienienieeiienie e 32
Figura 6. Cronograma de aCCIONES ............ouiniuiiiieiiiienienieeeesicese ettt enees 33

Vi



INDICE DE ANEXOS

Anexo 1: Entrevista médico Jorge AQUIlar............cooveveiieie i 34

Anexo 2: Entrevista administrativo Miguel Vassallo.............ccccoooiiiiiiiiiiinnciee,
35

Anexo 3: Alcance digital de 1a crisis.........covviiiiiiiiiiiiiiicccre e 30
Anexo 4: Temas y palabras mas mencionadas..............ccoeevieriieiiieniieenienreeieeeeeens 37

ANEX0 5: INTOIME IMEICO. . ..o et er e e et e e et e e e e et e e ers b rreeeeees 38

vii



RESUMEN

El presente trabajo profesional desarrolla un plan de comunicacion estratégica
para la Clinica Delgado-Auna, ubicada en Lima, Perd, en respuesta a un caso critico: la
filtracion del historial médico de la artista Shakira. Este incidente generd una crisis
reputacional significativa, planteando el siguiente reto: Desarrollar un plan de
comunicacion corporativa que incluya a los principales stakeholders impactados por esta

situacion.

A partir de un analisis del contexto e investigacién del funcionamiento interno,
se propuso un plan estructurado en dos ejes: comunicacion interna, centrada en el valor
de la integridad, y comunicacién externa, orientada a la recuperacion y solidez de la

reputacion de la marca.

Entre los entregables se incluyen el plan de comunicacién, un cronograma

detallado de actividades y bocetos de piezas comunicacionales clave.

Palabras clave: Comunicacion interna, Comunicacion externa, Cultura organizacional,

Comunicacion estratégica, Reputacion



ABSTRACT

This professional work develops a strategic communication plan for Clinica
Delgado-Auna, located in Lima, Peru, in response to a critical case: the leak of Shakira's
medical records. This incident generated a significant reputational crisis, posing the
following challenge: Develop a corporate communication plan that includes the main

stakeholders impacted by this situation.

Based on an analysis of the context and research of internal operations, a plan
structured in two axes was proposed: internal communication, focused on the value of
integrity, and external communication, oriented to the recovery and strengthening of the

brand's reputation.

Deliverables included the communication plan, a detailed schedule of activities

and sketches of key communication pieces.

Keywords: Internal communication, External communication, Organizational

culture, Strategic communication, Reputation.



1. PRESENTACION

Para el presente proyecto, se ha disefiado un plan de comunicacion corporativa
para la Clinica Delgado, institucion perteneciente al grupo Auna, en respuesta a la
reciente crisis generada por la filtracion del historial médico de la reconocida cantante
colombiana, Shakira. Ante esta situacion, se ha planteado una estrategia integral cuyo
objetivo principal es “Fortalecer el valor Integridad en la organizacion, y restablecer la

reputacion de Auna, particularmente de la Clinica Delgado, en un rango de seis meses”.

Este documento propone y desarrolla dos objetivos especificos: “Reforzar el
valor ‘Integridad’ en el 100% de los colaboradores de la Clinica Delgado a nivel
individual, fortaleciendo su conocimiento y habilidad para agosto de 2025”, y “Mantener
a la Clinica Delgado dentro de las primeras cincuenta posiciones del ranking "Merco
Empresas” durante el periodo de evaluacion 2025". Ademas, estan presentes las
estrategias de comunicacion, los mensajes clave, el desglose de acciones, indicadores de

éxito y el presupuesto estimado para su implementacion.

Con la ejecucion de este plan, se espera reforzar la cultura organizacional
concientizando al equipo interno, para asi generar un entorno ético y alineado que
minimice el riesgo de que situaciones similares vuelvan a ocurrir. Ademas, se busca
recuperar la confianza de los stakeholders externos, para asi consolidar la imagen positiva
que ha construido la Clinica Delgado a lo largo de los afios y proyectarse como una

institucion confiable, profesional y comprometida con la privacidad de sus pacientes.

A continuacion, se presentan las piezas comunicacionales desarrolladas:

1.1 Material #1: Plan de Comunicacién
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Contiene un plan desarrollado a partir de un objetivo general, objetivos
especificos, estrategias, mensajes, acciones, indicadores y presupuesto en una sola tabla.

Esta distribucion permite identificar que hay cohesion entre todas las columnas del plan.

Ubicacion: Plan de Comunicacion

1.2 Material #2: Cronograma de actividades

El Cronograma de actividades esta hecho con el objetivo de plantear una hoja
de ruta para la ejecucion del Plan de Comunicacion. La tabla detalla los responsables de

las acciones, asi como los momentos estratégicos para realizarlas.

Ubicacion: Cronograma de actividades

1.3 Material #3: Piezas

A nivel interno, se presentan tres piezas. En primer lugar, dos disefios
alternativos para el fondo de pantalla de las computadoras; en segundo lugar, un
certificado que sera entregado durante los Premios Auna; y en tercer lugar, un mockup

del branding para los espacios institucionales.

Para las acciones externas, se han desarrollado siete materiales. Primero, una
publicacion para redes sociales que resalta el talento del equipo médico; segundo, una
invitacion al evento corporativo que impulsara la campafia del Banco de Sangre; tercero,
la grilla de contenidos para las cuentas de Facebook e Instagram de Auna Peru; cuarto, la
grilla de contenidos para el perfil de LinkedIn de Santiago Navarrete; quinto, tres notas
de prensa redactadas en torno a los mensajes clave de la estrategia; sexto, la tarjeta que
acompariara la entrega de la Memoria Integrada de la clinica; y séptimo, el calendario de

reuniones 1 a 1 con stakeholders estratégicos.

Ubicacion: (Piezas-entregables)
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Fob4vdkKoOyo-YlYcTaz9kr9Hlq_iiHweRedvGZwYBg/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1sp21GPXb5IXgrvk1cJLqAuuoWjriYMPohzX5FMN9k30/edit?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/12etJi1ZphKOJESz16FyClkDr9XvNpeq-?usp=drive_link

1.4 Material #4: Detalle por acciones

Se elabord una presentacion que detalla cada una de las acciones propuestas a
nivel interno y externo. En la mayoria de los casos, se incluye tanto el propdsito
estratégico de la accion como una representacion visual que facilita su comprension e

implementacion.

Ubicacion: (1.4 Detalle Acciones.pdf)
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https://drive.google.com/file/d/1kmlb28knDR9l0LkEW01BP_NvTdSjPB5v/view?usp=drive_link

2. ANTECEDENTES

2.1 Contexto

2.1.1 Descripcion del acontecimiento

En febrero de 2025, la Clinica Delgado, perteneciente al grupo Auna y ubicada
en Lima, Peru, fue escenario de una filtracion de datos que comprometio la informacion
de una de sus pacientes, la reconocida artista colombiana Shakira. Este incidente suscitd
una amplia atencion mediéatica, tanto a nivel nacional como internacional, no solo por la
notoriedad de la figura involucrada, acreedora de quince Latin Grammys y cuatro
Grammys, y en curso de su séptima gira mundial, “Las mujeres ya no lloran world tour”,
sino fundamentalmente por las implicaciones ético-legales que conlleva la vulneracién

de la confidencialidad de datos sensibles en el ambito de la salud.

La oportunidad que representaba para la clinica el brindar atencion médica a una
artista de renombre internacional, potencialmente fortaleciendo su imagen institucional y
atrayendo a un publico mas amplio, se transformo en una crisis reputacional. Esta fue
ocasionada por una gestion deficiente, tanto en el manejo de la informacion por parte de
sus empleados y la posterior comunicacion con los mismos, como en la estrategia de

comunicacion externa implementada.
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2.1.2 Gravedad del acontecimiento

Segun el Cadigo de Etica y Deontologia del Colegio Médico del Perti (2023), la
filtracién de datos de un paciente por parte del personal de una clinica es una grave
infraccidn debido a que vulnera el derecho del paciente a la confidencialidad y privacidad
de su informacién médica (Art. 100, g). EI documento establece que el médico debe
mantener el secreto profesional para proteger la confidencialidad de los datos
proporcionados por el paciente, no debiendo divulgarlos o compartirlos sin autorizacion

expresa del mismo (Art. 136).

De acuerdo con lo estipulado en la Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos
Personales (Congreso de la Republica, 2011), la divulgacién no autorizada de los datos
de un paciente por parte del personal de una clinica constituye una infraccion grave,
puesto que contraviene directamente la obligacion de confidencialidad establecida en su
articulo 17 . Dicho articulo exige que los responsables del banco de datos personales, asi
como cualquier persona involucrada en su tratamiento, mantengan la confidencialidad de
la informacidn y sus antecedentes, incluso después de finalizar la relacién con el titular
de los datos, es decir, el paciente. La ley establece que esta infraccién grave puede ser
sancionada con una multa de entre cinco y cincuenta UIT (Unidades Impositivas

Tributarias).

Sin embargo, la violacion de esta confidencialidad no solo contraviene la ley
peruana y el Codigo de Etica del Colegio Médico del Perd, sino que también atenta contra
los derechos universales del paciente segun estipula el articulo 12 de la Declaracién
Universal de Derechos Humanos.“Nadie serd objeto de injerencias arbitrarias en su vida
privada, su familia, su domicilio o su correspondencia, ni de ataques a su honra 0 a su
reputacion. Toda persona tiene derecho a la proteccion de la ley contra tales injerencias

o ataques.”(Naciones Unidas, 1948).
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2.1.3 Repercusion y evolucion de la crisis

Se realiz6 un cuadro comparativo (Tabla 1) de la comunicacidn interna entre los
dos grupos de colaboradores, y una linea del tiempo con el detalle de los hitos més

importantes de la crisis reputacional.

Grupo Médico y asistencial Administrativo y de apoyo
Comunicacion - Canal: Correo(general) - Canal: Comunicado de la
de Auna y crisis por canal de

Whatsapp(coordinador Whatsapp
es por especialidad) - Tono: Formal/ Persuasivo

- Tono:Formal/Agresivo - Mensaje enfocado en

- Mensaje enfocado en instruir a los
represalias y colaboradores en su
consecuencias respuesta a
negativas. cuestionamientos internos.

Tabla 1: Comparativo de comunicacion interna en la crisis. Fuente:
Elaboracion propia

La Tabla 1 expone la comunicacion que hubo desde la clinica y Auna hacia los
colaboradores médicos y administrativos. La comunicacion hacia los médicos estuvo
enfocada en las consecuencias que habrian, desde abrir el historial de la artista, hasta
repetir la filtracion. “...fue un poco exagerado porque hubo ciertas amenazas...”
(Aguilar, 2025) (Anexo 1). Simultaneamente, los administrativos de Auna recibieron una
comunicacion en la que se les informaba sobre el incidente y se les indicaba no brindar
ningun tipo de explicacion a personas externas.. “....por favor nadie comenta lo que ha
pasado con Shakira, vamos a estar todos en silencio porque el area de Reputacion y
Sostenibilidad se encargard de eso, si les preguntan ustedes no saben... ”(Vassallo, 2025)

(Anexo 2).
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Figura 1: Evolucién de la crisis reputacional (linea de tiempo). Fuente: Elaboracién
propia

La filtracion del historial médico y los sucesos descritos en la Figura 1 generaron
una amplia cobertura mediatica, tanto en medios tradicionales como en plataformas

digitales a nivel internacional.

En el dmbito de los medios tradicionales —canales de television, diarios
impresos y emisoras de radio se reportaron las noticias y sus repercusiones (véase Tabla
2). Aunque la basqueda abarc6 un periodo de dos semanas, el impacto en estos medios
se concentrd principalmente hasta el 18 de febrero de 2025, apenas dos dias después de
la filtracién. Respecto al analisis de tono, se consider6 ‘“Neutro” cuando la noticia
presentd hechos sin juicios o valoraciones contundentes, y “Negativo” cuando destaco
aspectos criticos o controversiales. Las audiencias se estimaron en base a cifras estandar
del publico para cada medio. Con una exposicién aproximada de 7,9 millones de
impactos, este numero representa no solo una alta exposicién publica, sino también una
rapida propagacion del caso a través de canales masivos y creibles como television, radio

y prensa escrita.
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Plataforma Pais Tipo de Titular Tono | Audiencia Fecha
Medio estimada
Ameérica Perl TV Janet Barboza Negativo | 1,2 17 de febrero
Television abierta denuncid intento de millones de 2025
venta de historia
clinica de Shakira
Latina Television TV Fanaticos se Neutro 900,000 16 de febrero
abierta congregan en de 2025
exteriores de clinica
donde esta
hospitalizada
Shakira
RPP Noticias Radio Clinica Delgado Neutro 2,500,000 [ 18 de febrero
FM inicio proceso de 2025
sancionador por
filtracion de datos
médicos de Shakira
El Comercio Diario Susalud interviene a | Neutro 850,000 17 de febrero
impreso | Clinica Delgado por de 2025
filtracion de la
historia clinica de
Shakira
La Republica Diario Clinica Delgado Negativo | 300,000 18 de febrero
impreso | lamenta filtracion de 2025
de informacion
médica de Shakira
Pert 21 Diario Clinica Delgado Neutro 600,000 18 de febrero
impreso | inicia investigacion de 2025
por filtracion de
informacion
confidencial
El Pais Espafia Diario Shakira vuelve a Positivo | 950,000 18 de febrero
impreso | escena en Peru tras de 2025
divulgacion de su
parte medico.
El Universal Colombia | Diario Filtraron la historia | Negativo | 600,000 18 de febrero
impreso | clinica de Shakira de 2025
en Lima: hospital
recibe multa
Total aproximado: 7,900,000

Tabla 2: Impactos en medios tradicionales. Fuente: Elaboracion propia
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Los medios tradicionales juegan un papel fundamental en la gestion de crisis
organizacionales, no solo como canales de comunicacion hacia el pablico externo, sino
también como fuentes estratégicas de informacion para los equipos directivos en su toma
de decisiones. Segun Costa C. V. (2017), en su tesis doctoral para la Universidad
Complutense de Madrid, los medios ATL (radio, television, impresos, entre otros) tienen
el poder de consolidar o deteriorar la reputacion de una organizacion, al amplificar tanto
los discursos institucionales como las voces criticas, moldeando asi la percepcién publica

en tiempo real.

Por otro lado, a nivel digital, se generaron mas de 19 mil comentarios (Figura 2)

99 ¢¢

sobre la controversia, los cuales incluyeron las palabras “shakira”, “clinica”, y “delgado”,
alcanzando un total de 439.16 millones de impresiones durante la semana del suceso
(Anexo 3), del 14 al 22 de febrero del 2025 (Sprinklr, 2025). Segtn la misma fuente, el
88% de estos comentarios fueron negativos. Adicionalmente, de los seis temas

principales, tres eran: “filtracion”, “datos” e “informacion médica” (Anexo 4).

Which social channels have highest mentions c
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Figura 2: Cantidad de menciones por plataforma. Fuente: (Sprinklr, 2025)

18



En contraste, segin la misma fuente, en la semana del 7 de abril del mismo afio,
apenas siete usuarios mencionaron a la Clinica Delgado, lo que podria suponer que fue
una crisis momentanea y olvidada a nivel social. Sin embargo, el 83% de las siete

menciones fueron negativas, lo que pone en cuestionamiento la reputacion a largo plazo.

A diferencia de los medios tradicionales, en el entorno digital las impresiones
crecieron en mas de 5,456 %, lo que evidencia una viralizacién exponencial del caso.
Ademas, las menciones en estas plataformas presentan una desventaja clave: permanecen
disponibles de forma indefinida, afectando directamente la huella digital de la empresa.
La combinacién entre el alto alcance y el predominio de menciones negativas refuerza
que no se tratd de una contingencia reputacional pasajera, sino de un episodio con

consecuencias sostenidas para la imagen de la clinica.

“Las personas, con un movil, tienen a su disposicion hoy, bdasicamente, similar
capacidad de produccion de informaciones que una emisora de television, y si consiguen
ser exitosas en diseminar a través de Internet determinados contenidos, potencialmente
crean estados de opinion que afectaran a la imagen y reputacion de las empresas que no

supieron evaluar el sistema social en el cual estan insertadas. “Costa, C. V. (2017).

2.2 Casos referenciales

2.2.1 Martin Vizcarra y el Hotel Monasterio

En mayo del 2022, el Hotel Monasterio de Cusco enfrentd una crisis
reputacional al confirmar pablicamente el hospedaje de Zully Pinchi, vinculada a un
escandalo con el expresidente Martin Vizcarra, vulnerando la confidencialidad de sus
huéspedes y generando fuertes cuestionamientos sobre sus protocolos de privacidad. Esta
situacion, ampliamente difundida por los medios, reveld deficiencias internas en la
gestion de datos, ya que la filtracion habria provenido del propio personal, lo que motivo
al Grupo Belmond, propietario del hotel, a exigir explicaciones a su gerencia local (ATV,

19



2022), las cuales también se filtraron, evidenciando una posible desconexion con su

codigo de ética.

En similitud con el caso de Shakira y la Clinica Delgado, se destaca la necesidad
de fortalecer la cultura organizacional y los estandares de proteccion de datos de los
clientes. Sobre todo, al ser organizaciones que se dirigen a un publico con un nivel
socioecondmico alto, la confianza del cliente es esencial y la expectativa es alin mas alta.
Al vulnerar la privacidad de los clientes, el dafio reputacional se magnifica y pone en

cuestionamiento la integridad del servicio ofrecido.

2.2.2 Paolo Guerrero y el Swissotel

En el 2018, el Swissétel Lima enfrentd una fuerte crisis reputacional tras la
denuncia del futbolista Paolo Guerrero, quien sostuvo haber ingerido una sustancia
prohibida en sus instalaciones, lo que gener6 una ola de criticas y cobertura mediatica
internacional (EI Comercio, 2019). A pesar de la falta de una estrategia clara de
comunicacion externa y la percepcion publica negativa, el personal del hotel actué con
profesionalismo al no revelar informacion confidencial durante el proceso, manteniendo
la integridad del manejo interno de datos. Aunque el caso evidencid debilidades en la
gestion comunicacional, también destacd la conducta ética de los colaboradores al

proteger los datos confidenciales de los involucrados, aspecto clave en la gestion de crisis.

A diferencia del caso de la Clinica Delgado, el Swiss6tel demostré una solida
adherencia a su cultura corporativa y a sus valores institucionales. Si bien su reputacion
se vio afectada, esto respondié principalmente a la popularidad del denunciante y a la alta
exposicion mediatica del caso, mas que a fallas en la integridad o negligencia por parte

de su personal.

2.3 Identificacién de stakeholders

Tomando en cuenta el pedido de desarrollar un plan de comunicacion
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NIVEL DE INFLUENCIA

corporativa que incluya a los principales stakeholders impactados por esta situacion, se

han segmentado a los mismos en cuatro secciones para identificar a los prioritarios.

A I
1
1
Medios de Ministerio de Personal médica Accionistas
comunicacién Salud: SUSALUD vy asistencial : (Grupo Auna)
1
Sector 1 Personal administrativo
corporativo | ¥ deapoyo
1
1
. " 1 Colegio Médico
Sociedad Clientes : y Gremios
______________________________ e e e e e e

1
1
1

| Academia ONGs Proveedores
1
1
1
1
1
1
1
1
1
[
1
1
)

NIVEL DE INTERES

Figura 3: Mapeo de stakeholders. Fuente: Elaboracion propia

2.3.1 Caracterizacién de stakeholders internos

El Directorio de Auna y sus accionistas, como maxima autoridad del Grupo,
ejercen una influencia significativa en la definicion y priorizacion de los objetivos
estratégicos. Ademas, muestran un alto interés en garantizar que la reputacion
institucional y la gestion interna estén alineadas con los valores corporativos, asegurando

una conduccidn coherente y transparente de la organizacion.

El personal administrativo y de apoyo juega un papel crucial en la
implementacién de los lineamientos institucionales, actuando como intermediario entre
la direccion y las operaciones diarias. Su interés en la estabilidad y credibilidad de la
organizacion es elevado, por lo que su alineacion con el valor integridad resulta esencial

para prevenir crisis reputacionales y garantizar una gestion ética.

El personal médico y asistencial posee una influencia considerable sobre la
percepcion publica de la clinica, debido a su contacto directo con los pacientes. Sin

embargo, su interés institucional tiende a ser menor, dado que muchos no forman parte
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de la planilla y tienen una relacion contractual por horas. A pesar de esto, su
comportamiento ético y profesional es fundamental para proyectar la integridad de la
clinica, lo que subraya la necesidad de integrarlos de manera activa en la estrategia de

comunicacion interna.

2.3.2 Caracterizacion de stakeholders externos

El Colegio Médico del Pert y otros gremios del sector salud tienen un alto
interés y una alta influencia en el manejo reputacional del caso, debido a su rol como
garantes de la ética médica. Su pronunciamiento o respaldo puede influir
significativamente en la percepcion publica de la Clinica Delgado. Gremios como la
Federacion Médica Peruana, ASPEFAM vy la Asociacidn de Clinicas Particulares del Peru
son actores relevantes para legitimar las acciones y recuperar la confianza del entorno

profesional.

El sector corporativo presenta un interés bajo, pero su influencia es alta debido
al impacto en el posicionamiento de la Clinica Delgado en el ranking "Merco Empresas".
Aunque no se ve afectado directamente por los esfuerzos internos de la organizacion, su
capacidad para calificar la reputacion empresarial es crucial para fortalecer la imagen de

la clinica y, por ende, de Auna.

El Ministerio de Salud tiene un interés bajo en los esfuerzos reputacionales
especificos de la Clinica Delgado, pero su influencia es alta. Las evaluaciones y
fiscalizaciones del ministerio pueden afectar directamente la percepcion publica de la
clinica. Mantener una relacion transparente y cumplir con sus estandares es esencial para

restablecer la confianza puablica en la institucion.

Los clientes de la Clinica Delgado tienen un interés bajo en los procesos, pero
su influencia es alta. Su experiencia con los servicios de la clinica impacta directamente

en la imagen puablica de la institucion. Opiniones negativas pueden difundirse
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rapidamente, sobre todo por el auge de las redes sociales, por lo que recuperar la

confianza de los clientes es clave para alcanzar los objetivos reputacionales de la clinica.

Los medios de comunicacion, aunque tienen un interés bajo al constantemente
recibir maltiples estimulos de distintas empresas, ejercen una alta influencia sobre la
percepcion publica. Su cobertura, positiva 0 negativa, impacta en la reputacion de la

Clinica Delgado y afecta su posicionamiento en rankings como Merco Empresas.

La sociedad, especialmente los limefios de los niveles socioeconémicos A y B,
tiene un interés bajo en las acciones de la clinica, pero su influencia en la misma es alta.
Este grupo conforma gran parte del pablico objetivo de la clinica y su percepcién sobre
la ética y profesionalismo de la institucion afecta la reputacién de Auna, lo que impacta

en su posicion en rankings como Merco Empresas.

Las ONGs, aunque no tienen un interés directo en los objetivos especificos de
posicionamiento reputacional, muestran un alto interés en la Clinica Delgado debido a su
capacidad médica y programas de responsabilidad social. Mantener relaciones con estas
organizaciones puede generar respaldo social y aportar valor reputacional indirecto en el

proceso de restablecimiento de la imagen de Auna.

La academia tiene un alto interés en la Clinica Delgado como referente del sector
salud, pero su influencia en la reputacion externa es baja. Conservar vinculos con el
entorno académico puede reforzar la imagen de la clinica al proyectar una imagen de

excelencia y compromiso con el desarrollo del sector.

Los proveedores tienen un alto interés en la Clinica Delgado, ya que una buena
relacién con la institucién garantiza estabilidad y continuidad en los contratos. Sin
embargo, su influencia sobre el posicionamiento en rankings como Merco Empresas es
baja. Mantener relaciones sélidas con los proveedores contribuye a la estabilidad

operativa de la clinica, lo que impacta positivamente en su reputacién a largo plazo.
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2.4 Andlisis FODA

Fortalezas

Debilidades

Clinica con mejor posicion en los
rankings Merco Empresas 2024
(46) y Merco Talento 2024 (31) .
Perteneciente grupo Auna -
respaldo internacional.
Certificados internacionales que
garantizan calidad y refuerzan la
confianza.

Reciente alianza y buena relacion
con el Colegio Médico del Peru
Constante ejecucion de campafias
sociales.

Lideres en el tratamiento de cancer
en el Peru.

Ingreso de AUNA a la bolsa de
valores de NY (NYSE).

Cultura establecida: Auna Way.

El MINSA y MINJUS se han
pronunciado en contra de la
clinica, mala relacion.

Manejan dos redes sociales con
diferentes mensajes.

Deficiente  gestion de la
comunicacion a nivel interno y
externo.

Parte de los colaboradores no estan
alineados a la cultura.

Personas no éticas dentro de la
empresa.

Personal médico no fidelizado.
Perdida de  clientes,algunos

solicitaron que se elimine su
historial.
Comentarios negativos en redes

sociales.

Oportunidades

Amenazas

Capitalizar el acontecimiento del
caso Shakira para reforzar los
valores.

Remediar la  relacion  con
stakeholders estratégicos de la
clinica.

Salud Pudblica en el PerG es
deficiente.

Participar en eventos de salud que
tengan sede en Lima.

Amplio mercado de clinicas para
el NSE A.
Clinica Anglo Americana
mantiene una solida reputacién
internacional y afos de trayectoria.
Expuesta a atender figuras
publicas.
Exposicién e impacto de redes
sociales.

Tabla 3: Analisis FODA . Fuente

: Elaboracion Propia
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3. FUNDAMENTACION PROFESIONAL

3.1 Objetivos

Se definio como objetivo general: “Fortalecer el valor ‘Integridad’ en la
organizacion, y restablecer la reputacion de Auna, particularmente de la Clinica
Delgado, en un rango de seis meses.”. Esta definicion responde a los dos problematicas
presentadas: El desalineamiento de colaboradores frente a la cultura organizacional de
Auna; y el riesgo que enfrenta la reputacion de Auna y la Clinica Delgado tras la
controversia ocasionada por el incidente con la artista Shakira mencionado en la seccién

“2. Antecedentes”. A raiz de esto se desarrollaron dos objetivos especificos.

3.1.1 Objetivo especifico 1

Para resolver la problemética interna, se definio el siguiente objetivo: Reforzar
el valor “Integridad” en el 100% de los colaboradores de la Clinica Delgado a nivel

individual, fortaleciendo su conocimiento y habilidad para agosto de 2025 ™.

En primer lugar, Auna define su cultura como el “Auna Way” (Auna, 2025).
Dentro de esta, presenta seis pilares: Acceso, Persona al centro, Excelencia asistencial,
Estrategia integrada, Crecimiento sostenible y Cultura. Sobre este Gltimo, Cultura, Auna
establece cuatro principios culturales: Cuidamos, Nos apasionamos, Transformamos y
Sorprendemos; y cinco valores: Excelencia, Colaboracion, Empatia, Innovacion e
Integridad. Siendo el Gltimo, Integridad, el relacionado con el incidente ocurrido; por lo
que se selecciona este valor ya existente en la cultura organizacional para guiar el objetivo

especifico interno.

En segundo lugar, al ser una empresa perteneciente al rubro de la salud, la
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privacidad de los datos de los clientes es delicada y confidencial, por lo que es
fundamental abarcar al 100% de los colaboradores. Ademas, es una meta lograble, en

2023, Auna tuvo cero casos de filtracion de la informacién (Auna, 2024).

“Se considera especialmente sensible porque se refiere a aspectos intimos de la
vida de una personay su divulgacion puede acarrear importantes consecuencias sociales

y economicas.”(Dawson, A. s.f).

Se ha establecido como el nivel adecuado de cambio el individual, puesto que
se enfoca en un cambio interno y personal en cada colaborador. Se priorizan el
conocimiento, entender qué significa integridad y habilidades, identificar cbmo actuar
con integridad en distintas situaciones (OIM, 2020).

Ademas, este sera medido con dos indicadores estratégicos. Por un lado,
utilizaremos una encuesta como herramienta para medir el conocimiento y la puesta en
préactica del valor Integridad. Por otro lado, le haremos seguimiento al numero de

incidentes ocasionados por una falta del valor Integridad.

3.1.2 Objetivo especifico 2

Con respecto al publico externo, se ha establecido como objetivo especifico
“Mantener a la Clinica Delgado dentro de las primeras 50 posiciones del ranking

"Merco Empresas"” durante el periodo de evaluacion 2025.”

En primer lugar, se definio6 el ranking “Merco Empresas ” como indicador del
objetivo, puesto que es un herramienta que utilizan y comunican de manera continua
desde el 2021 (Auna, 2024), y que permite tener un precedente y un evolutivo de la
reputacion de la marca. Ademas, el ranking se realiza en los tres paises en los que opera

Auna, por lo que les permite entender un estandar a nivel corporativo.

En segundo lugar, se definio como meta mantener como minimo a la Clinica
Delgado dentro de las 50 posiciones puesto que para el 2024 esta se posiciono en el puesto
46 en el ranking Merco Empresas (Merco, 2024). Tras la controversia con Shakira, se
espera una posible baja de posiciones. Por ejemplo, la empresa Lima Airport Partners se

vio afectada tras sufrir una crisis reputacional en el 2022 por un accidente mortal con sus
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bomberos, lo cual ocasiond que descendiera tres posiciones en el ranking frente al afio
anterior (Merco, 2023).

Adicionalmente, este objetivo sera medido mediante el ranking publicado

anualmente entre los meses de septiembre y octubre por Merco.

El ranking Merco Empresas se posiciona como una de las herramientas méas
completas y reconocidas en América Latina para medir la reputacién empresarial, al
integrar la percepcion de maultiples grupos de interés: directivos, analistas financieros,
periodistas, sindicatos, consumidores, entre otros. Como sefialan Zanfrillo et al. (2016),
el indice Merco “no puede ser sustituido por métricas digitales de popularidad o tréfico
web”, ya que evalua de forma transversal dimensiones como la ética, la responsabilidad
social y la calidad del talento humano, aportando una visién estratégica mas profunda

sobre el posicionamiento reputacional de las organizaciones.

3.2 Estrategia

A continuacion se detallaran las estrategias planteadas tanto para el publico

interno como externo.

3.2.1 Estrategia de comunicacion interna

Se planteo la estrategia “Captar la atencion de los empleados de manera
disruptiva por etapas, tomando el acontecimiento como oportunidad para generar

’

reflexion.’

En primer lugar, se planted presentar progresivamente el Auna Way con énfasis
en el valor integridad, para facilitar su comprension y aplicacion por parte de los
colaboradores. Esto responde a la complejidad de su estructura: el Auna Way contiene
seis pilares, uno de los cuales es la cultura, que a su vez estd compuesta por cinco valores.
Al desglosarlo de forma secuencial, se busca evitar confusiones y asegurar que los
colaboradores comprendan como se conecta la integridad con su rol diario. En segundo

lugar, se optd por una comunicacion disruptiva con el objetivo de diferenciar este mensaje
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de la comunicacion interna habitual y asi captar la atencién. Finalmente, se utilizara el
caso Shakira como punto de partida para invitar a la reflexion sobre la importancia de la

confidencialidad y la magnitud de las consecuencias que puede generar su vulneracion.

3.2.2 Estrategias de comunicacion externa

A nivel externo, se contemplan cinco estrategias para dividir las acciones por
stakeholders, dado que nos interesa llegar a cada uno con prioridades y mensajes distintos
(Tabla 4) . Dichas prioridades responden al peso que se le asigna a cada stakeholder
dentro de la evaluacidon del ranking (Anexo 5). Ademas, la decision de designar distintos

mensajes a cada stakeholder parte de los intereses y expectativas de cada uno.

Estrategia

1. Priorizar el stakeholder "Directivos™ al tener el mayor peso (22%) dentro
del ranking.

2. Ejecutar un plan de relacionamiento con el stakeholder "Expertos"
principalmente: Periodistas, Lideres de opinion y gobierno (15%).

3. Elaborar un plan digital enfocado en redes sociales para impactar en los
monitores "Merco Digital y Sociedad"(17%).

4. Construir una relacion con el stakeholder "Catedraticos del area de

empresa”(4%).

5. Mantener alianzas y buena relacion con las “ONG” (4%)

Tabla 4: Estrategia Externa. Fuente: Elaboracion propia
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3.3 Mensajes y stakeholders

3.3.1 Mensajes internos

En el caso de comunicacion interna, todas las etapas de mensajes aplican para el
100% de colaboradores (Tabla 5).

Mensaje Etapa

El Auna Way es la forma en la que vivimos y trabajamos en | 1
Auna, destacando el pilar de Cultura.

La Cultura Auna Way impulsa la Integridad que guiatodas |2
nuestras acciones

Somos integros cuando actuamos con honestidad y ética en 3
todas nuestras acciones.

Tabla 5: Mensajes por etapa de comunicacion interna. Fuente: Elaboracion
propia

3.3.2 Mensajes externos

Como parte de la estrategia de comunicacion externa, se propone incorporar los
atributos del Auna Way (Tabla 6) y transmitirlos de forma indirecta a cada stakeholder,
alineandolos a sus intereses y motivaciones (Tabla 7). Ademas, se cruzaran dichos
mensajes con las dimensiones de evaluacion de Merco. En esta propuesta, las tres

elegidas son “ Talento, Innovacion, y Social” (Anexo 5).
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Pilar Auna Way Dimensién Mensaje

Merco
Excelencia Talento 1.Contamos con los mejores
Asistencial profesionales de la salud, especialmente
en cancer.
Acceso Social 2.Nuestro compromiso social se refleja

en acciones concretas: campafias de
donacion de sangre, mamografias
gratuitas y programas de educacién en
salud que cuidan vidas y transforman
comunidades.

Estrategia operacional | Innovacion | 3.Innovamos para transformar la
integrada experiencia en salud desde 1A en
diagnosticos hasta simuladores médicos
que forman al talento del futuro.

Tabla 6: Alineacion de mensajes Auna Way con Dimensiones de Evaluacion de Merco.
Fuente: Elaboracién propia

Stakeholder Mensaje
1. Directivos 1,23
2. Expertos: Periodistas, lideres de opinion y 1,2
gobierno
3. Merco digital y sociedad 1,2
4. Catedraticos del area de empresa 3
5. ONGs 2

Tabla 7: Mensajes por stakeholder externo. Fuente: Elaboracion propia

3.4 Ejecucion

A continuacion, se presenta el desglose de las acciones propuestas para
corroborar que los mensajes previamente sustentados lleguen a los receptores correctos
(Figuras 4 y 5). El detalle de cada una de estas se encuentra en el punto 1.4 de este

informe.
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Para medir el impacto de las acciones, se propone utilizar KPIs claves como
encuestas, porcentaje de participacion, nimero de participantes, interacciones, entre
otros. Adicionalmente, se contempl6é un presupuesto total de $122.300,00, que sera
distribuido de la siguiente manera: $22.700,00 para las acciones del primer objetivo y

$99.600,00 para las acciones del segundo objetivo.

Estrategias (Como lograr) Mas

especificos Etapa/Mensaje Acciones KPI's Presupuesto

visual i en . & % de colaboradores que reconocen

1,2,3 _ _ el key visual de los superheroes y $700,00
piezas que refieran al Auna Way - Cultura - Integridad lo asocian con el Auna Way

12,3 Creacién el jingle - Auna Way Encuesta de safisfaccion post $0,00
lanzamiento
12,3 ‘Concurso: La dupla que mejor interpreta el jingle (formato ibre)  |# Areas participantes $500,00
Estrategia 1: Captar a atencion 1: Auna Way Trend: Video PingPong: Qué es el Auna Way Vistas/Interacciones $0,00

de los empleados de manera

disrupliva Po_r etapas, tomando 2. Cultura Branding de espacios: Sala de descanso, comedor, oficinas #Persgnas Qu=giiizanlios $10.000,00
el acontecimiento como espacios

oportunidad para generar

. 3: Integridad C afia de infriga BTL - de la Integridad” % de Parti iy $2.000,00
reflexion. = o s - ’
3: Integridad Actualizar los fondos de pantalla del personal Implementacion $0,00

3: Integridad ‘Crear |a semana de la integridad 1 vez cada 2 meses # Participantes $5.000,00

3; Integridad Video referencial la crisis y su impacio i pneta e A k0 $1.000,00

comentarios
3: Integridad Agregar a los premios "Actitud Auna” |a calegoria "Integridad™ 3# Insignizs solicitadas por lideres $1.000,00
3: Integridad ome e Bund SR S N+ pacicpontes $2.500,00

descanso de los doctores

Figura 4: Plan de comunicacion interna. Fuente: Elaboracion propia

En el caso de la estrategia interna 1, la relacion entre esta y sus acciones se
sustenta en dos factores. El primero es la necesidad de generar disruptividad; por ello, se
propone la accion uno: “Implementar una identidad visual de superhéroes en todas las
piezas y activaciones propuestas”.Estos personajes estan alineados con el valor que se
quiere promover:la integridad, puesto que un médico integro es un verdadero superhéroe.
En consecuencia, todas las acciones subsiguientes adoptaran esta identidad visual, lo que
permitird diferenciarlas de la comunicacion interna regular. El segundo factor esta
vinculado a la idea de “tomar el caso como oportunidad para generar reflexion”, lo cual
se aborda de manera puntual para evitar la saturacion del mensaje 0 un uso
contraproducente del caso. En este sentido, la alusion a la crisis se incluye unicamente en
el jingle, mediante referencias sutiles a la artista, y en un video explicativo que

contextualiza la situacion y su impacto.
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12,3 $4.000,00 Regales, BBOD, y courier
Estrategia 1: Priorizar el
“Directivos" al tener el mayor peso 1,23 ea i ® |Followers y EAR $5.500,00 Pauta y agencia de contenidos
(22%) dentro del ranking
Evento para p . s
1,2 Cinica belgad [#Asistentes $60.000,00 Produccién
Objetiva :
Mantener a la Clinica Establec calendario de reuniones 1 a 1 con los distintos.
Delgado dentro de las 2,3 aclores p: ajes clave de clinica en esos # Reuniones concentradas $1.000,00 Considerando 30 reuniones
primeras 50 posiciones del spacios.
ranking "Merco Empresas” B
durante el periodo de Estrategia 2: Ejecutar un plan de
evaluacion 2025 relacionamiento con el staksholder 12 Evento para promover |a campaiia Bance de Sangre Auna - s nsistentes 50,00 S
Expertos” principalmente: Periodistas, Glinica Delgado’
Lideres de opinion y gobiemo (15%).
12,3 Emision de notas de prensa, y branded content, de acuerdo @ |15,/ Tier del medio $5.000,00 Consideranda 3 branded contents
necesidades y campafias
KPI 12,3 m:fa'"a' TR “u @a”"‘m‘"‘ o F‘:"‘:‘m::; # oe publicaciones por mes 50,00 Produccion infema
Estrategia 3: Elaborar un plan digital 5 i
G e e 2 Alcance! vistas/interacciones $15.000,00 SR T IR o
impactar en los monitres "Merco Digital
y Sociedad"(17%).
1,2 [#Asistentes 50,00 a considerado
1. Ranking Merco R
Empresas 2025 Estrategia 4: Construir una relacion con |3 # total de $2.500,00 Publicidad del concurso y premio
el stakeholder "Catedréticos del drea de
empresa’(4%). =
13 4 de conferencias asistidas $1.000,00 Merch de regalo
Estrategia 5: Mantener alianzas y
buena relacion con las “ONG* (4%) 2 # de mamografias donadas $5.600,00 Gonsiderando 600 mamografias

Figura 5: Plan de comunicacion externa. Fuente: Elaboracion propia.

En el caso de las estrategias externas, la relacion con sus respectivas acciones se
justifica de la siguiente manera. Para la primera estrategia, las tres iniciativas estan
dirigidas al stakeholder “Directivos”, y responden tanto a sus intereses de contenido como
al nivel de formalidad del evento y los canales que consumen habitualmente. En la
segunda estrategia, los dos eventos principales estan orientados a construir un
relacionamiento cercano y humano con el stakeholder “Expertos”, reforzando ademas
con contenidos especificos en notas de prensa. Todas estas acciones estan disefiadas para
generar valor para ambas partes. En la tercera estrategia, vinculada al plan digital, la
relacién entre las acciones y el objetivo es ain mas evidente: el redisefio de la estrategia
de contenidos, junto con un evento inicial como “kick-off” para una campafia con
influencers, responde a la necesidad de reposicionar la narrativa de la marca en entornos
digitales. En la cuarta estrategia, enfocada en el stakeholder “Academia”, tanto el
concurso en la Universidad de Lima como la voceria en otra casa de estudios generan
impactos reputacionales positivos alineados a la estrategia. Finalmente, en la quinta
estrategia, la continuidad de la alianza con TECHO guarda coherencia directa con el

objetivo de fortalecer vinculos con el stakeholder “ONG”.

Cabe destacar que las acciones propuestas estan orientadas a generar resultados
sostenidos en el tiempo, y no a ofrecer soluciones superficiales frente a las problematicas
que enfrentan Auna y la Clinica Delgado en el contexto actual. En esa linea, iniciativas

sociales como la campafa de Banco de Sangre y la alianza con TECHO Peru no solo
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refuerzan el segundo mensaje clave —relacionado con el compromiso social—, sino que

también contribuyen a consolidar la imagen de Auna como una organizacién con un

aporte tangible y permanente a la salud del pais.

Para asegurar que cada accion sea realizada en un momento pertinente y

estratégico, se propone el siguiente cronograma de ejecucion (Figura 6). Por el lado

interno, responde a la evolucion de etapas de los mensajes, desde el Auna Way, hasta la

profundizacion en el valor Integridad. Por otro lado, para las actividades externas, se

contempla el calendario de evaluacion de Merco para los stakeholders mencionados.

Ademas, indica los responsables por accion asi como los proveedores, en caso sea

necesario.

Implementar key visual de
refieran al Auna

Comunicacion intema y agencia de
disefio

Abril 0 Junio

May Julio Agosto Septiembre
51 52 53 54 51 52 53 54 51 52 53 54 51 52 53 54 51 52 53 54 51 52 53

Creacion del jingle Auna Way

Coneursa: La dupla jor i &l jingle (formato lbrs)

Trend: Video PingPeng: Qué es el Auna Way

Comunicacion interna

Branding de espacios: Sala de descanso, comedor, oficinas
Campaha de intriga BTL. lanzamiento del programa
es de la i .

Comunicacion interna - provesdor
de implementacidin

Comunicacion interna - proveador
de cupcakes

Actuzlizar los fondes de pantalla de los doctores

Crear |z semans dels i 1 wez cada 2 meses

Comunicacion interna

Mideo referencial la crisis y su impacio

‘Comunicacién intema - productora
audiovisual

Agregar a los premios "Actitud Auna” la categona “Integridad”

Comunicacidn interna - RRHH

de mural i &n 3 sala de
descanso de s doctores

Comunicacidn interna - artista

Hacer un envio fisice de la Memoria Integrada 2024 de Ia clinica
a3 dirzctivos de ka5 100 empresas del raking Merco Empresas.

Sostenibilidad y Comunicacion
Corporativa - Provesdor de
packaging

Realizar una grilla de contenidos en Linkedin para posicionar el

Sostenibiidad y Comunicacion
Corporativa - Agencis digital -
Santiage Mavarrete

perfil de Santiago , gerente general de |a clinica

Evento para promaver ka campaiia Baneo de Sangre Auna -
Clinica Delgado™

Sostenibiidad y Comunicacion
Caonporativa - Productora de eventos

Eztablecar un calendario de reuniones 1 2 1 con los distintos
BCI0MES para comunicar mensajes clave de clinica en esos
ESPacis.

Agencia de Relsciones Publicas -
Genente de Sostenibilidad y
Comunicacién Corporativa

Emisidn de notas de prensa, y branded content, de acuerdo a
necasidades y campanas

Sostenibiidad y Comunicacion
Corporativa - Agencis de Relaciones|
Publicas

Meodificar |la grilla de contenides de "{@aunapery” en Facebook &
Instagram para asegurar que se comunigus al menos 1 mensaje
por semana

Sosteniblidad y Comunicacion

una colaboracion con 10 influencers promovienda la

Realizar
C ha Banco de Sangre Auna - Clinica Delgado

Corporativa - Marketing

Concurso #ChnicaDelgadoxUima en |a faculiad de
administracién para la mejor ka mejor campana de gestion

e ial.

Sostenibiidad y Comunicacion

Participar con un vacero en paneles o conferencias organizadas
por facukades empresariales.

Corporativa - Universidad

Comunicacicn de alianza con Techo Peni: Donacion de
mamagrafias

Sostenibilidad y Comunicacion
Corporativa - Techa Peri

Figura 6: Cronograma de acciones. Fuente: Elaboracion propia
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4. LECCIONES APRENDIDAS

A partir del estudio y desarrollo del caso, se concluye que la comunicacion
interna cumple un rol estratégico no solo en el fortalecimiento de la cultura
organizacional, sino también en la prevencion y manejo de crisis reputacionales.
Dimensiones como los valores institucionales, la experiencia del colaborador y el
alineamiento ético son fundamentales para proyectar una imagen coherente hacia el

exterior.

En primer lugar, el caso evidencié que contar con protocolos o valores
institucionales documentados no garantiza su eficacia si no son interiorizados y
comunicados de forma constante. El incidente en la Clinica Delgado demostr6 que la
cultura organizacional debe vivirse diariamente. La existencia de "subculturas" entre
personal médico y administrativo revela una fragmentacion interna que dificulta la
cohesion organizacional, incrementando los riesgos reputacionales. La integridad

institucional no solo se define, se practica.

En segundo lugar, se reafirmo la importancia de un compromiso articulado entre
todas las areas de la organizacion, especialmente en contextos de crisis 0 poscrisis. La
reputacion no es responsabilidad exclusiva de areas como Comunicacion o Reputacion
Corporativa, sino una construccién colectiva. La desconexion ética o comunicacional de
un solo colaborador puede desencadenar consecuencias, como ocurrié en este caso. En
contextos digitales, donde la informacion es inmediata y permanente, las fallas de
comunicacion interna pueden amplificarse publicamente y dejar una huella digital dificil

de revertir.
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En tercer lugar, también se identificaron lecciones desde la perspectiva de la
comunicacion externa. Una crisis reputacional como la analizada exige respuestas
institucionales claras, empaticas y coherentes con los valores de la organizacion. El
silencio o la ambigliedad en los primeros momentos criticos puede interpretarse como
falta de responsabilidad. La poscrisis, por su parte, requiere una estrategia sostenida que

combine acciones visibles con una narrativa que reconstruya la confianza publica.

Finalmente, desde el proceso de desarrollo del Trabajo de Suficiencia
Profesional, destacamos tres aprendizajes relevantes para nuestro crecimiento
profesional. Primero, la necesidad de ampliar nuestras competencias hacia la
comunicacion interna, al ambos tener mayor experiencia principalmente en marketing y
comunicacion externa. Este reto nos permitié explorar nuevas dimensiones de la
comunicacion y plantear propuestas mas integrales. Segundo, reconocemos como area de
mejora la planificacion anticipada de entrevistas e investigacion de campo, ya que los
hallazgos derivados de estas fueron decisivos para redefinir el enfoque del proyecto.
Tercero, entendimos que al presentar un proyecto o campafa, no podemos asumir que el
receptor lo interpretara tal como lo concebimos. Es clave anticipar posibles vacios de
comprension y ofrecer apoyos visuales, explicaciones claras y una narrativa solida que

transmita con precision el valor de cada accion propuesta.
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ANEXOS

Anexo 1: Entrevista médico Jorge Aguilar
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https://ulima-edu-
pe.zoom.us/rec/share/nLSFiuSuhuhU17EhFWmMWPQTBSK71ANTr-
09IMTV14xPmmbCxd5V-
QdyQ2SvYTg2Ix.YQnE9XOrmkjhPaB9?startTime=1744726626000
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Anexo 2: Entrevista administrativo Miguel Vassallo

https://ulima-edu-
pe.zoom.us/rec/share/PGOSL gbtlMa9xn2jozT99EDB cLRytmsRafyLSB-
wSC gKnzPvejdX0OIv9Tkgab6.J68m9fCqyGD amD5?startTime=1744680855000
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Anexo 3: Alcance digital de la crisis

Sprinklr. (2025). La grafica detalla la cantidad de menciones, impresiones y
sentimientos sobre la crisis en la semana del 14 al 22 de febrero del 2025.

Quick Search v Q shakira AND clinica OR clinica AND delgado & Feb14-22,2025 v ‘ Y ‘ C e n

W Filtro rapido v Pais v/ Idioma v Source v Sentiment v + Anadir filtro Guarda
Summary Content Sentiment Demographics Audience
Number Of Mentions C || Reach of this Topic C Net Sentiment Score C i e

® ne1%
(1.28K) Menciones con
sentimiento positivo

Menciones Reach

19.15K 439.16M

® 88.39%
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Anexo 4: Temas y palabras mas mencionadas

Sprinklr. (2025). Detalle de los temas méas mencionados a nivel d

What are the top themes of discussion? (4

What are the most used words in negative mentions? C

@shakira
horas centro hospitalizada @susaludperu

eruana i . .z H
v . sociales . ntante filtracién eauipo
personal internada

fecha lloran grtista lima Clllnica salud médico

datos COlombiana cancelar

dolor d I d .
ética meédicos e ga O nacional alta

jer:
muero mUje oS

i . emergencia
. abdominal Shaklra g iirbcinen

cuadro Peru . A médica estadio

pacientes informacion concierto cebiche
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Anexo 5: Informe Merco

Merco. (2024). Informe de Merco que detalla las fechas de evaluacion, el peso
en el resultado final que tiene cada publico, y las dimensiones de evaluacion. Informe
Merco 2024

DIRECTIVOS Mayo - Agosto

EXPERTOS 2 olas: Marzo y Agosto

POBLACION GENERAL 2 olas: Marzo y Agosto

MERCO DIGITAL Junio 2023 a Agosto 2024

MERCO TALENTO Febrero - Junio

Pesos de las diferentes evaluaciones

CUESTIONARIO MERCO

Pesoen s
EVALUACION YA 22% EVALUACION GENERAL:
DIRECTIVOS Miembros Comité Direccidn
RANKING PROVISIONAL

6% Analistas financieros
8% Periodistas de informacion econdrmica
6% Miembros del ‘Cobierno

consumidores
>a de empresa

EVALUACION N
DE EXPERTOS
ia Managers
DIRCOM y Lideres de opinidn

: 7% MERCO DICITAL
OTROS MONITORES v EEEEEEEEE 10% MERCO SOCIEDAD: Poblacion general
T 105 MERCO TALENTO: Reputacion interna
INDICADORES "N TN S 14% BENCHMARKING:
OBIETIVOS Principales indicadores

RAMKING DEFINITIVG
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HOJA DE RESPUESTAS A OBSERVACIONES DE LOS MIEMBROS DEL JURADO

TSC 2025-1

OBSERVACION DEL JURADO RESPUESTA PAGINA
Alfageme: De acuerdo. Hemos implementado | 11-12
Tienen una buena definicion de mensajes | modificaciones en el punto “1.3 Piezas”,
internos y me parece interesante la | editando las piezas para que tengan
estrategia interna 1: Captar la atencidn de | sintonia con la estrategia propuesta.
los empleados de manera disruptiva por
etapas, tomando el acontecimiento como | Adicionalmente, en la nueva seccién “1.4
oportunidad para generar reflexion. Sin | Detalle por acciones” se ha realizado una
embargo, no veo esto evidenciado esto en | presentacion con el detalle de la relacién
la propuesta creativa. Planteen una | entre las estrategias y las acciones.
propuesta que lo evidencie y que sea
disruptiva para lograr sensibilizar. Con respecto al uso del acontecimiento, se

ha modificado la letra del jingle y el track
Tienen una buena estructura a nivel de | haciendo referencia a la cancién “Waka
estrategia. La estrategia interna es buena, | Waka" de Shakira. Ademas, se hara un
pero no la veo aterrizada en las piezas de | video tipo tiktok hablando del impacto que
comunicacion interna. éCémo es que | tuvo el acontecimiento. El guidn se
estdn aprovechando el acontecimiento | encuentra en la misma presentacion.
para generar reflexion? Eso es parte de su
estrategia.
Alfageme: De acuerdo. Se modificaron todas las | 11

Las piezas externas no tienen un elemento
que las haga ver parte de una misma
estrategia. Seria bueno agregar eso y dar
una linea grafica unificada. Reforzar mas el
atributo de la Integridad si es el objetivo
general.

piezas externas para que tengan una linea
unificada, para ello se usaron recursos
similares como figuras, paleta de colores
de la clinica, y la misma tipografia.
Ademas, afiadimos la pieza de tarjeta de
memoria integrada siguiendo la misma
linea.

Si bien la integridad es mencionada en el
objetivo general, a nivel de objetivos y
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mensajes especificos externos no esta
contemplada como un mensaje clave.

Alfageme: De acuerdo. 26 - 27
¢Cudles son los indicadores de impacto | Se afiadieron y explicaron los indicadores
para medir si estan logrando sus | de impacto para la medicion de cada
objetivos? (internos y externos) objetivo especifico.
Alfageme: De acuerdo. 34
Lecciones aprendidas. | Se ajustaron las lecciones aprendidas tras
¢Cual es el rol de la comunicacidn interna | recibir el feedback de los tres jurados.
en un caso de crisis o post crisis como el
que se ha visto en el caso? ¢Por qué es
importante?
Struyf: De acuerdo. 11-12
Tienen mérito los esfuerzos por proponer | Se realizaron 2 cambios. Se modificaron y
estrategias/acciones creativas e | anadieron piezas en la seccién “1.3
innovadoras, sin embargo, varias de ellas | Piezas”. Y segundo, se explico el detalle
no se desarrollan. total de acciones en la nueva seccion “1.4
Desarrollar o al menos explicar las | Detalle por acciones”.
estrategias/acciones internas planteadas
de modo genérico.
De acuerdo. 11
Struyf: Se modificaron las piezas en la seccion “1.3
Los productos para publicos externos | Piezas” para hacerlas mas cercanas al
(afiches) usan fotografias de stock lejanos | contexto real. Se utilizaron imagenes
de nuestra realidad. reales que utiliza la Clinica Delgado.
Struyf: De acuerdo. 12
El jingle pierde parte de su potencial | Se modifico la letra de la cancidn para que
movilizador por tener letras genéricas. tenga un mayor impacto. Ademads, se
cambid el beat del jingle al de “Waka
Waka” para que aluda directamente al
suceso con la artista Shakira.
Struyf: Neutro. 18, v, 26-
No se hace ninguna referencia tedrica en | Para la sustentacion de objetivo especifico | 27

el informe.

1, se citaron 2 referencias. Por un lado, al

autor Dawson, A, en un informe
respaldado por el European Public Health
Ethics Network el cual aborda la

sensibilidad de los datos médicos de un
paciente. Ademas, se afade un informe de
ONU Migration en la sustentacién del
mismo objetivo para respaldar sus metas.

Sin embargo, tras la retroalimentacion
recibida decidimos afiadir dos referencias
adicionales. Primero, la referencia a una
tesis doctoral de la Universidad
Complutense de Madrid en la seccién
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“2.1.3 Repercusiéon y evolucién de la
crisis”. Segundo, para respaldar el objetivo
especifico 2, se citd al autor Zanfrillo, G &
colaboradores, el cual respalda el uso del
ranking Merco Empresas como indicador
de éxito a nivel de reputacion.

Struyf: De acuerdo. 21-23
Se ha obviado la caracterizaciéon de los | Se anadieron las secciones “2.3.1
publicos de la estrategia. ¢Qué esfuerzos | Caracterizacidon de stakeholders internos”
de investigacién se han desplegado para | y “2.3.2 Caracterizacién de stakeholders
conocerlos mejor? externos” para brindar mas detalle del
estado actual y rol de cada uno de ellos.
Ademas, como se ve en los anexos 1y 2 se
realizaron entrevistas para conocer mejor
a los stakeholders internos y corroborar su
impacto.
Struyf: De acuerdo. 12
No se explica como se desarrollaran | Se crea la nueva seccién “1.4 Detalle por
estrategias/acciones internas  como | acciones” para ampliar cada una de ellas.
concursos, intrigas...
Struyf: De acuerdo. 30,12
Es necesario argumentar el uso de | Se afiade la justificacion de Ia
estrategias “distractoras” en el plano | implementacion de acciones sociales en el
externo (campanfias de donacidn...) punto “3.4 Ejecucion”.
Ademas en el punto “1.4 Detalle por
piezas” se amplia sobre la ejecucion de las
mismas.
Struyf: De acuerdo. 12
¢Con quiénes especificamente se plantean | No se menciondy se afiade el especifico de
reuniones 1 a 1 para comunicar mensajes | esta accion en la seccién “1.4 Detalle por
clave de clinica en esos espacios? ¢Qué | accion”.
mensajes llevardn a esas reuniones?
Struyf: De acuerdo. 12
“Emisién de notas de prensa, y branded | Se realizaron tres notas de prensa, las
content, de acuerdo a necesidades y | cuales estan disponibles en la seccion “1.4
campafias”. Esta accidon estd expresada en | Detalle por accién”.
términos muy genéricos y expresa un
enfoque reactivo
Struyf: De acuerdo. 34
Lecciones aprendidas. Se ajustaron las lecciones aprendidas tras
Falta el balance autocritico del proceso en | recibir el feedback de los tres jurados.
el que se identifiquen limitaciones vy
espacios de mejora.
Cateriano: De acuerdo. 25

El objetivo general no se ajusta a la
situacidn de crisis de Auna. La reputacion
de Auna se ha visto lesionada en una
determinada dimensién a raiz de lo
ocurrido con Shakira. Habria que buscar

Se ajusté el objetivo general, pasando de
utilizar “salvaguardar” a “restablecer” la
reputacién de Auna en el punto “3.1
Objetivos”.
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empezar a reconstruir dicha reputacion,
no salvaguardarla. Algo similar sucede con
el valor integridad. Se fortalece cuando
existe en alguna medida. Aqui parece mas
bien que no ha habido tal integridad.

Sin embargo, consideramos que en el caso
del valor interno Integridad, es adecuado
utilizar el término “Fortalecer”. La
Integridad es un valor ya establecido en el
Auna Way (existe), se cumpla en mayor o
menor medida. Por lo que acciones como
“Implementar” o “Afadir” no serian
pertinentes en este caso.

Cateriano: De acuerdo. 12

La parte tactica (las acciones) mereceria | Se crea la nueva seccién “1.4 Detalle por

un desarrollo explicativo o fundamentado, | acciones” para ampliar cada una de ellas.

no solo un cuadro que muestre la

secuencia o el cronograma. Es decir, de

qué manera esa tactica se ajusta a la

estrategia y permite cumplir con los

objetivos.

Cateriano: De acuerdo. 16,y, 19-

La exposicion del caso y su | Enprimer lugar, para la seccién “2.2 Casos | 20,

contextualizacion con otros dos similares | referenciales” , se afadioé al final de cada

es aceptable, aunque no exhaustiva. una reflexion vy justificacion de por qué
estos casos son utiles para el informe.

Sucede lo mismo con el impacto en medios

tradicionales y digitales, asi como con la | En segundo lugar, se amplié en la seccidon

presentacion y el analisis de sentiment. “2.1.3 Repercusiony evolucion de la crisis”
la investigacion tanto en medios
tradicionales como en medios digitales. Se
realizd una tabla de impactos por medio
indicando el tono por cada titular.

Cateriano: De acuerdo. 34

Lecciones aprendidas.

Las lecciones se enfocan solamente en la
comunicacion interna y el impacto de Ila
cultura organizacional. Ello estd bien, pero
se trata de un caso de crisis reputacional,
por lo que también se deben considerar
aspectos de comunicacidn externa, tanto
en el manejo de la crisis como en el
periodo de poscrisis.

Se ajustaron las lecciones aprendidas tras
recibir el feedback de los tres jurados.
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° Internet
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Internet

repositorio.ulima.edu.pe

Internet

ejemplius.com

o Internet
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° Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

www.coursehero.com

Trabajos del

estudiante
Universidad Sefor de Sipan

Trabajos del

estudiante
RDI Distance Learning

o Internet

repositorio.usmp.edu.pe

Internet

tesis.usat.edu.pe

zr'j turnit"’] Pagina 3 of 55 - Descripcidn general de integridad

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3295985203

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3295985203
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Internet

www.eluniversal.com.co

Internet

trome.com

° Internet

ideas.repec.org

o Internet

www.age-geografia.es

e Internet

www.atv.pe

Internet

kurt-grahl.de

a Internet

repositorioacademico.upc.edu.pe

o Internet

red.uao.edu.co

vl Trabajos del

estudiante
Hogeschool Utrecht - Tii

vARNTrabajos del

estudiante
Universidad Cooperativa de Colombia

Internet

tesis.pucp.edu.pe

v Trabajos del

estudiante
University of California Riverside

Internet

repositorio.ujcm.edu.pe

Internet

www.dykinson.com
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v Trabajos del

estudiante
Universidad San Ignacio de Loyola

Internet

Wwww.noray.com

vi: 38 Trabajos del

estudiante
Universidad Catolica San Antonio de Murcia

Internet

uia.brage.unit.no

Internet

www.iesalc.unesco.org.ve

Internet

uvadoc.uva.es

Internet

www.ebizlatam.com

Internet

economiza.com

Internet

fs.unm.edu

Internet

thesis.unipd.it

Internet

www.agalisa.es

Internet

www.americatv.com.pe

Internet

www.bolpress.com

Internet

www.elle.com
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Internet
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Internet
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"Inter-American Yearbook on Human Rights / Anuario Interamericano de Derech...

e Internet

1library.co

e Internet

circulocreativousa.squarespace.com

Internet

es.besoccer.com

m Internet
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