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RESUMEN

Con el fin de mejorar los procesos comunicativos de la IPS Clinica Médico Familiar, se
plantea el presente trabajo con el objetivo de implementar una estrategia comunicativa para
crear procesos de comunicacion interna y externa en la institucion.

Inicialmente se hace un diagnostico de la situaciéon actual de la empresa utilizando la
encuesta como método de recoleccion de informacion para conocer la percepcién que tiene
el publico interno y externo de la IPS. Posteriormente se crea la identidad visual
corporativa para definir el caracter de la institucion, la cual debe reflejar la misién, vision,
valores y objetivos que persigue la misma de una manera coherente y unificada.

Para dar cumplimiento a lo anterior se crea un manual de identidad visual corporativa el
cual trae las normas basicas que se deben seguir para el adecuado manejo del logo, los
colores corporativos, tipografia y sus diferentes aplicaciones.

Para mejorar la comunicacion interna se realizaron una serie de actividades entre las cuales
se destacan el manejo de un correo corporativo, la cartelera interna; se buscaron espacios de
integracion del personal a traves de la celebracion de cumplearios, fechas especiales y
capacitaciones las cuales fortalecieron el clima laboral de la IPS. Para la comunicacion
externa se comienzan a implementar los medios de comunicacion como las redes sociales
para compartir informacion de interés general a los usuarios, el buzon de sugerencias y la
cartelera externa, entre otros.



INTRODUCCION

El adecuado uso de las estrategias comunicativas ha favorecido no solo a las grandes
empresas para posicionarse en el mercado, sino que han sido un fuerte apoyo para las
medianas y pequefias empresas para dar a conocer sus servicios y o productos y ser
reconocidas en el mercado. Este es el principal motivo por el cuales hoy las empresas le
apuestan cada vez mas en realizar un plan de comunicacion eficaz que permita obtener una
ventaja sobre sus competidores.

El presente trabajo muestra una serie de actividades que permiten a la IPS Clinica Médico
Familiar de Villavicencio, Meta, mejorar sus procesos comunicativos a través de una
estrategia que permita favorecer los procesos de comunicacion interna y externa, como
objetivo principal y como objetivos secundarios tenemos, generar el diagnéstico de la
situacién actual de la empresa y la creacién e implementacién de la identidad visual
corporativa de la misma.
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1. IMPLEMENTAR UNA ESTRATEGIA COMUNICATIVA PARA CREAR
PROCESOS DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA EN LA IPS CLINICA
MEDICO FAMILIAR DE VILLAVICENCIO, META

1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La IPS Clinica Médico Familiar, es una institucion privada de primer nivel que ofrece los
servicios de salud a un promedio de 14.000 usuarios de la EPS CAJACOPI del Régimen
subsidiado de la ciudad de Villavicencio y su principal objetivo es brindar servicios de
salud de forma oportuna y eficaz para contribuir al mejoramiento de la calidad de vida, el
bienestar y la salud del usuario y el de su familia.

La IPS abrid sus puertas el 17 de junio de 2013 y desde entonces ha venido prestados los
siguientes servicios de salud: Medicina general, Odontologia y toma de muestras de
laboratorio. A partir del mes de abril de 2015 comienza a ofrecer los servicios de atencion
domiciliaria a los usuarios de la EP CAPRECOM, ofreciendo los servicios de medicina
general, curaciones, terapias: fisica, respiratoria y ocupacional.

1.1.1 Misién.

IPS Clinica Médico Familiar es una entidad con un modelo de atencion de salud de calidad,
que tiene como proposito ofertar servicios de salud de forma oportuna y eficaz, a través de
profesionales de la salud comprometidos con el mejoramiento de la calidad de vida, el
bienestar y la satisfaccion de los usuarios y su familia.

1.1.2 Vision.

En el 2018, la IPS Clinica Médico Familiar contara con servicios de salud de excelente
calidad, ampliando la cobertura en la prestacion de servicios de salud en diferentes
departamentos de la region de la Orinoquia, con innovacion y desarrollo del talento humano
y de recursos tecnoldgicos, alcanzando un impacto positivo en la salud de cada uno de los
usuarios, lo que la posicionara como una de las entidades prestadoras de servicios de
salud mas confiables del pais.

1.1.3. Objetivos de la empresa.

Prestacion de servicios - trabajo en equipo- armonia - eficiencia — oportunidad -
mejoramiento continuo- satisfaccion — liderazgo — atencién en salud de calidad.

1.1.4 Descripcion de la estructura organizacional

La estructura organizacional de la IPS Clinica Médico Familiar esta conformada de la
siguiente manera:

13



Figura 1. Organigrama
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Fuente: IPS Clinica Médico Familiar

1.1.5 Descripcidn de la dependencia y/o proyecto asignado

El proyecto asignado busca integrar los procesos comunicativos de la IPS Clinica Médico
Familiar, mediante la creacion de una dependencia o area de comunicaciones, la cual estara
a cargo de un profesional en el area que realizard el analisis inicial de la situacion
comunicacional actual, lo cual proporcionara las bases necesarias para fortalecer la
identidad y cultura corporativa de la IPS, al igual que los procesos de comunicacion interna
y externa de la misma.

1.2 DIAGNOSTICO INICIAL DE LA DEPENDENCIA ASIGNADA
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Cuadro 1. Matriz DOFA

FOTALEZAS DEBILIDADES

1. La IPS Clinica Médico|1l. Falta de canales de
Familiar cuenta con personal | comunicacion.

profesional en cada una de|2. Escasa utilizacion de

sus areas.
2. El personal tiene un
horario cémodo que se

adecua a sus necesidades.
3. Existe unidad entre los
empleados de la IPS.
4. El personal cuenta con
capacitacion constante sobre
temas de su interés.
5. Se cuenta con respaldo
econdémico y humano para la
realizacion de actividades.

herramientas tecnoldgicas.
3. Falta de un é&rea de
comunicaciones y un
profesional que se encargue de
ella.

4. No existe una identidad
corporativa unificada.
5. Poco sentido de pertenencia
por parte del personal.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO
(MAX-MAX)

ESTRATEGIAS
(MIN-MAX)

DO

1. Aceptacion por parte

de la poblacion.
2. Capacidad de
crecimiento  en la

prestacion de servicios.
3. Crecimiento continuo
de la institucion.

1. Capacitar continuamente
al personal para que gracias
a la educacion continua,
presten un mejor servicio a
la comunidad y de esta
manera asegurar el adecuado
cumplimiento de sus
objetivos.

1. Fortalecer los canales de

comunicacion  interna y
externa, para crear un
reconocimiento y
posicionamiento de la
institucion en la ciudad.
2.  Crear una identidad
corporativa unificada que

permita generar sentido de
pertenencia y una cultura
corporativa adecuada para la
realizacion de las actividades.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS
( MAX-MIN)

FA

ESTRATEGIAS DA
(MIN-MIN)
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1. Escasa difusion de la|1. Crear estrategias|1. Crear el &rea que se
informacion. comunicativas que logren|encargue de integrar las
2. Desinformacion y|mejorar la comunicacion|comunicaciones, en busca de
desconocimiento de los|internay externa. objetivos que fortalezcan el
servicios que presta la flujo de informacion dentro y
IPS en la ciudad. fuera de la institucion

3. Considerar la

comunicacion poco

importante  para la

institucion.

Fuente: Pasante

1.2.1 Planteamiento del problema

La actividad humana se logra a través de la comunicacion, de ahi la importancia que en
toda organizacion exista un adecuado flujo de la misma; gracias a la comunicacion el
trabajo en equipo es mas eficiente y se crea un ambiente laboral favorable para el
cumplimiento de las funciones y metas, asi se tiene una alta productividad en las mismas, lo
gue se resume en una organizacion fuerte, solida y en crecimiento.

Dentro de una organizacion se necesita el constante uso de la comunicacion, ya que ésta
propicia la coordinacion de actividades entre individuos que participan dentro de ella; de
igual manera gran parte de la ineficiencia en el cumplimiento de metas se da por la falta de
comunicacion.

Para lograr un efectivo flujo de comunicacién en las organizaciones se necesitan de dos
factores: un sistema de comunicacion y una persona que lo haga efectivo. La IPS Clinica
Médico Familiar nunca ha contado con la presencia de una persona idonea en disefiar,
implementar y dirigir un sistema de comunicacion efectiva, asi como no cuenta con una
oficina o area de comunicaciones que coordine esta actividad dentro de la institucién. La
comunicacion se ha trabajado de manera basica y se desconoce su importancia para el
cumplimiento eficaz de los objetivos.

Debido al problema anterior se derivan una serie de falencias respecto al flujo de
comunicacion de la institucion, entre ellas la carencia de una identidad corporativa que
defina el caracter de la institucion y refleje el conjunto de valores, objetivos, metas y
filosofia corporativa; la falta de canales de comunicacion y la escasa utilizacion de
herramientas tecnoldgicas, hacen que se genere desinformacion entre los procesos Yy
desconocimiento de la institucion y los servicios que ofrece.

En los ultimos afios las empresas le han apostado a cambios que beneficien de manera
importante el desarrollo de sus empresas y la comunicacion es parte fundamental en este
proceso, pues su manejo adecuado ayuda a construir, obtener y mantener nuevas relaciones
con el publico y las demas empresas, pero para lograr esto es necesario tener consolidada
una identidad y apropiacion entre el publico interno, generando sentido de pertenencia para
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mejorar el entorno laboral y obtener ventajas de competitividad, participacion e iniciativa
de los empleados.

Por lo anterior se hace necesario implementar estrategias para crear procesos de
comunicacion interna y externa en la IPS Clinica Médico Familiar, mediante una serie de
actividades que logren mejorar la situacién comunicacional actual de la institucion.

1.3 OBJETIVO DE LA PASANTIA

1.3.1 General.

Implementar una estrategia comunicativa para crear procesos de comunicacion interna y
externa en la IPS Clinica Médico Familiar de Villavicencio, Meta.

1.3.2. Especificos.
1. Realizar un diagnostico de la comunicacion interna y externa de la IPS Clinica
Médico Familiar de Villavicencio, Meta.

2. Disefar la imagen corporativa de la IPS Clinica Médico Familiar de Villavicencio,
Meta.

3. Implementar la imagen corporativa a través de una estrategia de comunicacion en la
IPS Clinica Médico Familiar de Villavicencio, Meta.

1.4 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES A DESARROLLAR

El siguiente cronograma muestra cada uno de los objetivos a desarrollar y las actividades
para hacerlos posibles:

1.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Cuadro 2. Cronograma de actividades

DICI
OBJ | OBJE AGOST | SEPTIEMB OCTUBRE NOVIEMBR EMB
ETIV| TIVO O RE E
o S ACTI RE
GEN | ESPE VIDA[S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
ERA | CIFIC DES (E/E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E
L oS MMM MMMMMMMIMIMIM|M|M| SEM
213|412 /3/4/1/2|3|4|1]2]3]4 1

Imple | Realiza | Realiza
mental run |r
runa | diagnd |revisio
estrat [ stico |n
egia | dela |docume
comu [ comuni | ntal y
nicati | cacion |observa
va |interna |cion.
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para | dela |Realiza
crear IPS |runa
proce | Clinica | encuest
sos de [ Médic |aal
comu 0 publico
nicaci | Famili | interno
6n arde |y
intern | Villavi | externo
ay |cencio, |para
extern| Meta. |conocer
ade la
la IPS situacio
Clinic n
a comuni
Médi caciona
co | actual
Famil de la
iar de IPS.
Villav Tabula
icenci cion,
0, analisis
Meta. y
socializ
acion
de
resultad
os de la
encuest
a.
Crear |Disefio
la de la
identid [ imagen
ad |corpora
corpor |tiva de
ativa |la IPS.
de la |Elabora
IPS [cidon
Clinica | del
Médic | manual
0 de
Famili [identid
arde |ad
Villavi | visual
cencio, | corpora
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Meta.

tiva.

Implem
entacio
n del
manual
de
identid
ad
visual
corpora
tiva.

Disefio
de
portafol
io de
servicio
S

Sociali
zacion
de la
nueva
imagen
corpora
tiva.

Disefio
y
distribu
cion de
folletos
de
identid
ad
corpora
tiva.

Crear
proces
0s de
comuni
cacion
interna
y
externa
de la
IPS

Realiza
r
charlas
mensua
les
sobre
motiva
ciony
cultura
corpora
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Clinica
Médic
0
Famili
ar de
Villavi
cencio,
Meta.

tiva

Festejo
de
cumple
afnos
ylo
fechas
especia
les.

Realiza
r una
activida
dde
integra
cion al
persona
| de la
IPS.

Crear
carteler
as
interna
y
externa
con
informa
cion de
interés
sobre la
IPSy
otros
temas
relacio
nados.

Implem
entar el
buzdn
de
sugeren
cias
para
conocer
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las
peticio
nes,
quejas,
reclam
0sy
sugeren
cias de
los
usuario
S

Elabora
r
videos
con
informa
cion de
la IPS

y temas
de
salud
para ser
transmi
tidos en
la sala
de
espera
de la
IPS.

Creacié
n de
cuentas
en
redes
sociales
para
manten
er
informa
dos a
los
usuario
S.

Creacio
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n del
correo
instituc
ional.

Disefio
para la
creacio
n de
una
pagina
web.

Fuente: Pasante
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2. ENFOQUES REFERENCIALES

2.1 ENFOQUE CONCEPTUAL

Estrategia Comunicativa

La estrategia de comunicacion es una serie de acciones programadas y planificadas que se
implementan a partir de ciertos intereses y necesidades, en un espacio
de interaccién humana, en una gran variedad de tiempos. La estrategia lleva un principio de
orden,  deseleccion, de intervencion  sobre una  situacion  establecida.

Es la forma de coordinar integralmente los recursos existentes para lograr una posicion de
ventaja sobre el contrario. “La planificacion estratégica no debe verse como un conjunto de
conceptos, métodos y técnicas que pueden ser ensefiadas y aprendidas al nivel de habilidad.
Es mas una combinacion de fundamentos filosoficos y del comportamiento, localizados al
nivel de conocimientos y de las actitudes, tanto personales como profesionales y que tiene
profundas y significativas implicaciones para la cultura de las organizaciones y las posturas
futuras”. *

Comunicacion Interna

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias de motivar a su
equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada
vez mas rapido. No olvidemos que las empresas son lo que son sus equipos humanos, por
ello, motivar es mejorar resultados.

Es un error pensar que la comunicacion interna es «un lujo» y algo exclusivo de las grandes
empresas y maxime en la etapa que estamos atravesando que viene marcada por unos
resultados un tanto inciertos a todos los niveles. De ahi que se esté convirtiendo en uno de
los grandes retos profesionales del siglo XXI, donde todavia son pocas las entidades que
desarrollan una adecuada politica de comunicacion interna que contribuya a implantar los
cambios y a lograr los objetivos corporativos y estratégicos de la compafiia.

Muchas empresas ignoran que para ser competitivas y enfrentarse con éxito al cambio al
que nos empuja inexorablemente el mercado, han de saber motivar a su equipo humano,
retener a los mejores, inculcarles una verdadera cultura corporativa para que se sientan
identificados y sean fieles a la organizacion. Y es precisamente aqui donde la comunicacion
interna se convierte en una herramienta estratégica clave para dar respuesta a esas

L ARELLANO, E. La estrategia de comunicacion como un principio de integracién/ interaccion dentro de
las organizaciones. Razén y palabra, enero- marzo, Vol. 3 disponible en internet en
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/supesp/estrategia.htm
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necesidades y potenciar el sentimiento de pertenencia de los empleados a la compafiia para
conseguir retener el talento. 2

Comunicacion Externa

La comunicacion externa se define como el conjunto de operaciones de comunicacion
destinadas a los publicos externos de una empresa o institucion, es decir, tanto al gran
publico, directamente o a través de los periodistas, como a sus proveedores, accionistas, a
los poderes publicos y administraciones locales y regionales, a organizaciones
internacionales, etc.

En la actualidad, la publicidad ha dejado de ser la Gnica herramienta valida para introducir
un mensaje en el mercado y ha dado paso a una nueva etapa mas imaginativa: la
comunicacion integral.

Hoy en dia la comunicacion se ha convertido en una herramienta estratégica dentro de toda
institucion que quiera estar bien posicionada en el mercado. Esto no quiere decir que la
comunicacion sea la clave del éxito, pero si que forma parte de él, y de hecho a través de
ella vamos a acercar al mercado la imagen que queremos que se tenga de nuestra
institucion, lo que nos va a permitir posicionarnos de manera mas competitiva.

Imagen Corporativa

La imagen corporativa es la forma en que se percibe una compafiia, es la imagen de lo que
la compariia significa, es un ejercicio en la direccién de percepcion del espectador, la
imagen corporativa es nuestra carta de presentacion, la primera impresion que el pablico
tendra de nosotros, para que esta funcione y ayude a obtener confianza de nuestro publico
debe tener requisitos béasicos: debe reflejar los valores de nuestra empresa, nuestra
personalidad debe estar comunicada en nuestra imagen.

Antes de comenzar a desarrollar una imagen corporativa decidimos los valores que
identifican la empresa (cercania, elegancia), otro requisito es que la imagen debe ser
coherente, se define desde el principio y con estandares, la imagen debe ser presentada
siempre de la misma forma, no se puede estar cambiando de color, hay que respetar al
maximo las caracteristicas que la componen porque asi el publico identifica a la
organizacion. Cualquier cambio que se decida hacer tiene que haber sido analizado
previamente, otro requisito es que la imagen corporativa debe diferenciarnos del resto, lo
peor que puede pasar en un negocio es que su imagen se confunda o se reconozca con otra,
antes de comenzar a construir la imagen debemos estudiar a la competencia y buscar las
formas de diferenciarnos de ella.

A veces poco a poco en una empresa se puede ir desviando la imagen corporativa y esto
hace necesario una revision de la misma, a veces se desvia hacia un publico objetivo que no

2 MURNIZz, Rafael. Marketing en el Siglo XXI. 52 Edicién :: CAPITULO 9. La comunicacién dentro del
marketing Disponible en internet en http://www.marketing-xxi.com/la-comunicacion-interna-119.htm
3 MURNIZ, Rafael. Marketing en el Siglo XXI. 53 Edicién :: CAPITULO 9. La comunicacion dentro del
marketing Disponible en internet en http://www.marketing-xxi.com/la-comunicacion-corporativa%3A-
imagen,-relaciones-publicas-y-responsabilidad-social-corporativa-89.htm
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es de futuro para la empresa. Hay que hacer un manual para mejorarla, anunciando las
practicas buenas que pueden hacer sus empleados porque ellos mismos transmiten esa
imagen a diario, se podria hacer un libro en el que en una parte se mostrara lo que hay por
desechar. La imagen corporativa es algo que dia a dia debemos seguir continuamente para
tener bien definido el presente y el futuro hacia donde queremos ir.*

Identidad Visual Corporativa

La identidad visual son todos los signos y elementos por los que se consigue una
identificacion visual Unica y universal de una marca. Esto abarca desde el disefio industrial,
arquitectonico o ambiental al disefio grafico. Y desde el logotipo, tarjetas comerciales,
vallas publicitarias, emblemas, disefio de vehiculos, merchandising, disefio de los puntos de
venta, hasta el vestuario de los trabajadores. Todo comunicay todo ayuda a crear
una identidad visual coherente de la empresa.

Solo una vez que la marca o empresa tiene clara su identidad puede desarrollar una
estrategia de comunicacién y de imagen acorde para proyectar esa identidad y posicionarla
en la mente de los consumidores.5

Cultura Corporativa

La cultura organizacional es una idea en el campo de los estudios de las organizaciones y
de gestion que describe la psicologia, las actitudes, experiencias, creencias y valores
(personales y culturales) de una organizacion. Se ha definido como la coleccion especifica
de las normas y valores que son compartidos por personas y grupos en una organizacion y
que controlan la forma en que interactian entre si dentro de la organizacion y con el
exterior.

Asi la cultura organizacional se manifiesta en:

1. Las formas en que la organizacion lleva a cabo sus actividades, trata a sus
empleados, clientes y la comunidad en general

2. El grado en que se permite la autonomia y la libertad en la toma de decisiones, el
desarrollo de nuevas ideas, y la expresion personal

3. Como se ejercita el poder y como fluye la informacion a través de su jerarquia

4. La fuerza del compromiso de los empleados hacia los objetivos colectivos.

Otra definicion seria los valores de la organizacién como las creencias e ideas acerca de
qué tipo de objetivos debe perseguir la organizacion e ideas acerca de los tipos apropiados

“Duarte, Catalina (9 de abril de 2012).Gerencie.com. La imagen corporativa. Disponible en internet en
http://www.gerencie.com/la-imagen-corporativa.html

> Moreno, Luna Maria (28 de Marzo de 2013).Comunicacién Corporativa. Que es la identidad visual
corporativa y porque la necesita tu marca. Disponible en internet en
http://dircomtomia.com/2013/03/28/que-es-la-identidad-visual-corporativa-y-por-que-la-necesita-tu-
marca/
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0 normas de comportamiento que los miembros de la organizacion deben utilizar para
lograr estos objetivos. Estos valores de la organizacion se basaran en normas, directrices o
expectativas que determinen como deberian comportarse los empleados en situaciones
particulares y el control de la conducta de los miembros de la organizacion hacia el
exterior.

La cultura organizacional estd intimamente relacionada el término cultura corporativa. La
cultura corporativa es la suma total de los valores, costumbres, tradiciones y significados
que hacen de una empresa Unica. La cultura corporativa es a menudo considerada como el
caracter de una organizacion, ya que encarna la vision de los fundadores de la compaiiia,
sus valores e influencia, las normas éticas, asi como el estilo de direccion.

La alta direccion puede tratar de determinar la cultura corporativa. Es posible que quieran
imponer los valores corporativos y normas de comportamiento que reflejan
especificamente los objetivos de la organizacién. Pero también habrd también una cultura
interna existente dentro de los empleados. Los departamentos, divisiones y equipos de
trabajo dentro de la organizacion tienen sus propias peculiaridades de comportamiento e
interacciones que afectan a todo el sistema. Por ejemplo, los técnicos en informatica
tendran experiencia adquirida independientemente de la organizacion y su presencia y
comportamiento puede influir en la cultura de la organizacién como un todo.®

Red Social

Una Red Social es una estructura social integrada por personas, organizaciones o entidades
que se encuentran conectadas entre si por una o varios tipos de relaciones como ser:
relaciones de amistad, parentesco, econdmicas, relaciones sexuales, intereses comunes,
experimentacion de las mismas  creencias, entre otras  posibilidades.

En tanto, en la actualidad y a partir de los Gltimos afios este concepto ha sufrido algunos
cambios, ya que ademas comenzd a emplearselo para referir a aquellos sitios de Internet
que promueven las comunidades virtuales de acuerdo a los intereses que cada uno posee.
Myspace y Facebook son dos las redes sociales mas importantes que existen hoy en dia en
el mundo; reunen a millones de usuarios y les brindan la oportunidad intercambiar
mensajes y archivos con otros miembros de la red.

Las redes sociales de internet se han convertido sin dudas en un fenémeno social que
revoluciona la manera de comunicacion y la interaccion que hasta el momento teniamos los
seres humanos.

Bésicamente, la misma es una comunidad virtual en la cual los usuarios ingresan para
interactuar con personas de todo el mundo que poseen gustos e intereses en comdn, siendo
sus funciones principales las de conectar a los usuarios que se conocen 0 no, pero que

6 ENCICLOPEDIA FINANCIERA. Disponible en internet en
http://www.enciclopediafinanciera.com/organizaciondeempresas/cultura-organizacional.htm
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desean hacerlo, permitir la centralizacién de informacion y de recursos (fotos, videos,
pensamientos y mas) en un anico lugar de facil acceso e intercambio con otros en el cual
son los propios usuarios quienes generan y administran sus propios contenidos.’

Pagina Web

Una pagina web se define como un documento electrénico el cual contiene informacion
textual, visual y/o sonora que se encuentra alojado en un servidor y puede ser accesible
mediante el uso de navegadores. Una pagina web forma parte de una coleccion de otras
paginas webs dando lugar al denominado sitio web el cual se encuentra identificado bajo el
nombre de un dominio.

Al inicio de la era de internet accesible, sobre los afios 90, era necesario el conocimiento
de algun lenguaje de programacion para el desarrollo de una web, siendo una tarea
encomendada a personas con altos conocimientos informaticos, hoy en dia contamos con
software especializado capaz de trabajar como un editor de texto ,estilo Word, que
transforman toda la informacioén insertada en un lenguaje de programacion capaz de ser
interpretado por los navegadores, de esta forma se liberaliz6 y se globalizo la creacién de
paginas webs con apenas unos escasos conocimientos informaticos, programas como
Dreamweaver, Amaya, Sharepoint Designer o Mozilla Composer son entre otros los
denominados WYSIWYG (acrénimo del inglés " lo que ves es lo que obtienes™) capaces de
crear complejas paginas webs con el entorno de un simple editor de texto.®

2.2 ENFOQUE LEGAL

Articulo 20. Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su pensamiento y
opiniones, la de informar y recibir informacion veraz e imparcial, y la de fundar medios
masivos de comunicacion. Estos son libres y tienen responsabilidad social. Se garantiza el
derecho a la rectificacion en condiciones de equidad. No habra censura. °

Articulo 25. El trabajo es un derecho y una obligacion social y goza, en todas sus
modalidades, de la especial proteccion del Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo
en condiciones dignas y justas.°

Articulo 209. La funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales y se
desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacién y la

7 Definicién ABC. Definicion ABC Tu diccionario hecho fécil. Disponible en internet en
http://www.definicionabc.com/social/red-social.php

& Que es. ¢Qué es una pagina web? Disponible en internte en http://www.quees.info/que-es-una-pagina-
web.html

°® REPUBLICA DE COLOMBIA. Constitucién Politica de Colombia de 1991. Articulo 20

10 REPUBLICA DE COLOMBIA. Constitucion Politica de Colombia de 1991. Articulo 25
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desconcentracién de funciones. Las autoridades administrativas deben coordinar sus
actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La administracion
publica, en todos sus 6rdenes, tendrd un control interno que se ejercera en los términos que
sefiale la ley. 1!

Articulo 269. En las entidades publicas, las autoridades correspondientes estan obligadas a
disefiar y aplicar, segin la naturaleza de sus funciones, métodos y procedimientos de
control interno, de conformidad con lo que disponga la ley, la cual podra establecer
excepciones y autorizar la contratacion de dichos servicios con empresas privadas
colombianas.

11 RePUBLICA DE COLOMBIA. Constitucién Politica de Colombia de 1991. Articulo 209
12 REPUBLICA DE COLOMBIA. Constitucion Politica de Colombia de 1991. Articulo 269
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3. INFORME DE CUMPLIMIENTO DE TRABAJO

3.1 PRESENTACION DE RESULTADOS

Objetivo 1. Realizar un diagndstico de la comunicacion interna de la IPS Clinica Médico
Familiar de Villavicencio, Meta.

Actividad 1. Realizar revision documental y observacion.

Para el desarrollo de la pasantia es importante comenzar por conocer el area en la cual se va
a realizar el trabajo de campo, pues de esta manera tendremos un conocimiento mas
cercano de la situacion comunicacional en la cual se encuentra en la actualidad.
Inicialmente se realiz6 una observacion sin ninguna intervencion para conocer como
operaban los procesos comunicativos en la entidad, posteriormente se hizo una revision de
los documentos y elementos internos de comunicacion interna y externa que posee la
institucion, donde se hallaron varias falencias como:

- Un portafolio de servicios desactualizado.

- Las carteleras informativas con informacion desactualizada, poco importante, poco
uso, mala distribucion de los elementos.

- Lasefalizacion general de la IPS no unificada y poco estética.

- No estd publicada la identidad corporativa de la institucion (Misién, Vision,
Objetivos, etc.)

- Eninternet no existe informacion de la institucion.

Actividad 2. Realizar una encuesta al publico interno y externo para conocer la situacion
comunicacional actual de la IPS.

Para tener un conocimiento mas profundo de la situacion comunicacional actual de la IPS
se elige la encuesta como técnica de recoleccion de informacion ya que permite obtener y
elaborar datos de una manera rapida y eficaz.

El objetivo principal de la encuesta es el analisis de la satisfaccién y comunicacion interna
y externa de la IPS Clinica Médico Familiar, la cual es aplicada al publico interno
(funcionarios de la IPS) y al publico externo (Usuarios de la IPS), Mediante un
cuestionario con preguntas cerradas para tener una informacién mas puntual y acertada.
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Fotografia 1. Pantallazo de las encuestas al publico interno y externo.
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Fuente. Pasante

Fotografia 2. Funcionarios realizando la encuesta.
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Fotografia 3. Usuarios realizando la encuesta.

Fuente: Pasante

Actividad 3. Tabulacidn, anlisis y socializacion de resultados de la encuesta.

Una vez realizada la encuesta a la totalidad de los funcionarios de la IPS, se realiza la
tabulacion, para esto se utilizd el programa de Microsoft Excel, con los resultados
obtenidos se realiza un analisis de cada una de las preguntas.

ENCUESTA AL PUBLICO INTERNO

Fecha de aplicacion: 9 de septiembre de 2015

Objetivo: Realizar un analisis de la Comunicacion interna de la IPS Clinica Médico
Familiar de Villavicencio, Meta.

Poblacion objeto: Funcionarios de la IPS.
Tamafio de la muestra: La totalidad de la poblacién objeto, 11 funcionarios de la IPS.

Metodologia: Aplicacion de preguntas cerradas generalmente dicotomicas, Yy algunas de
estimacion y/o jerarquizacion.

Realizador: Samari Quintero Santiago, estudiante de Comunicacion Social, UFPSO.

RESULTADO DE LA APLICACION DE LA ENCUESTA
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Grafico 1. ;Al momento de entrar a trabajar a la IPS Clinica Médico Familiar, usted
recibié induccién?

1. {Al momento de entrar a trabajaren la IPS Clinica
Médico Familiar, usted recibié induccién?
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mNO

Fuente. Pasante

La induccidn al nuevo trabajador es de gran importancia para dar a conocer la empresa, el
personal que labora en ella y las funciones que se deben realizar en el nuevo cargo. Segun
los resultados la mayoria de los funcionarios con un 91% afirman no haber recibido
induccidn al entrar a trabajar a la IPS, solo el 9% de los mismos recibid induccion.

Grafico 2. ¢Usted tiene claras sus funciones dentro de la institucion?
2. éUsted tiene claras sus funciones dentro de la

institucion?
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Fuente. Pasante
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Al momento de entra a trabajar a una institucién es de gran importancia conocer las
funciones que se van a realizar dentro de la misma, segun los datos obtenidos a la pregunta
que se le realiza a los funcionarios para saber si tienen claras sus funciones dentro de la
empresa. EI 70 % afirman tener claras sus funciones dentro de la institucion, mientras que
el 30% dice no tener claras dichas sus funciones.

Grafico 3. ¢Conoce la misién y vision de la IPS Clinica Médico Familiar?

3. éiConoce la misién y visién de la IPS Clinica Médico
Familiar?
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Fuente. Pasante

La mision y vision de una empresa son muy importantes ya que estos reflejan los objetivos,
metas y valores de la institucion, es lo que permite dar credibilidad y confianza a una
empresa, de igual manera es importante que sus funcionarios tengan conocimientos de las
mismas porque deben saber cudl es el objetivo que persigue la empresa. Segun la encuesta
ninguno de los empleados conoce dicha mision y vision de la IPS Clinica Médico Familiar,
lo que hace visible el poco sentido de pertenencia que existe por la institucion.

33



Grafico 4. ;Como describe las funciones que realiza en su trabajo?

4. ¢{Cémo describe las funciones que realiza en su
trabajo?

B Importantes
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u Poco importantes

Fuente. Pasante

Las funciones que realizan los funcionarios en su trabajo son consideradas importantes
segun la mayoria de las personas entrevistadas con un porcentaje del 82% y el 18% restante
dicen que son acordes a la contratacion.

Grafico 5. ¢Existe una buena relacién con sus jefes?
5. éExiste una buena relacién con sus jefes?
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Fuente. Pasante

En el entorno laboral es importante tener una buena relacion con los superiores ya que esto
permite un mejor desarrollo de las funciones, pues esto hace un ambiente mas agradable, en
la IPS Clinica Médico Familiar todos los funcionarios afirman tener una buena relacion con

sus jefes.
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Grafico 6. ¢Existe una buena relacién con sus comparfieros de trabajo?

6. iExiste una buena relacién con sus compafieros
de trabajo?
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Fuente. Pasante

De igual manera que con los superiores para mantener una armonia laboral es importante
mantener una buena relacion con todo el equipo de trabajo, en la IPS los funcionarios
afirman tener una buena relacion con sus compafieros de trabajo.

Grafico 7. ;Como considera la comunicacion dentro de la IPS?

7. éComo considera la comunicaciéon dentrode la
IPS?
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Fuente. Pasante

La comunicacion es una parte fundamental dentro de una empresa, es la que permite un
flujo de informacion adecuada, el 82% de las personas entrevistadas afirman que dentro de
la IPS existe una buena comunicacién, mientras que un 18% dicen que la comunicacion es
regular.
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Dentro de las empresas el adecuado flujo de informacion permite un buen desempefio de las
funciones que cada persona realiza, por eso es importante que cada uno reciba la
informacion necesaria para el correcto desempefio de su trabajo. Segln la encuesta el 82%
de las personas encuestadas afirman recibir dicha informacion y solo el 18% afirma que
solo algunas veces recibe dicha informacion para realizar sus funciones correctamente.

Grafico 10. ;Consideran productivas las reuniones que se realizan en la IPS?

10. éConsideran productivas las reuniones que se
realizan en la IPS?

0%

L]
HNO

M Algunas veces

Fuente. Pasante

El 100% de las personas encuestadas afirman que las reuniones que se realizan en la IPS
son productivas ya que se tocan temas de interés general para el personal y es una manera
de mantenerse informados de todo lo que acontece dentro de la empresa.

Grafico 11. ;Sus opiniones y/o sugerencias son tenidas en cuenta?

11. {Sus opiniones y/o sugerencias son tenidas en
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Fuente. Pasante
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Los funcionarios de la IPS Clinica Médico Familiar afirman que sus opiniones y
sugerencias son tenidas en cuenta para la institucion, lo cual es una cifra muy positiva pues
demuestra el grado de responsabilidad y compromiso que se tienen con los empleados y es
un manera de motivar laboralmente al empleado y asi reforzar el sentido de pertenencia con
la empresa.

Grafico 12. ;Cual es el medio de comunicacion que mas utiliza para comunicarse con sus
comparieros?

12. i Cuél es el medio de comunicacién que mas
utiliza para comunicarse con sus compafieros?

0%

m Oficios

B Redes sociales

m Teléfono

B Correo electrénico
m Personalmente

Fuente. Pasante

Segun los resultados el medio de comunicacion mas utilizado para comunicarse con las
demas personas es personalmente, aunque existen otros medios de comunicacion que
también estan siendo utilizados con frecuencia, sobretodo en este siglo XXI con la llegada
de las nuevas tecnologias. Segun la encuesta el 34% se comunica personalmente, un 31% lo
hace por medio de llamadas telefénicas, un 25% lo hace por medio de redes sociales, entre
ellas Facebook, chat de whatsapp, skype, entre otras. Los medios menos utilizados segin la
encuesta son el correo electronico con un 10% y los oficios que no son utilizados como
medio de comunicacion con los compafieros, ya que estos son utilizados para otros temas.
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Grafico 13. ;Considera necesario implementar nuevos métodos de comunicacion interna y
externa en la IPS?

13. iConsidera necesario implementar nuevos
métodos de comunicacién internay externaen la
IPS?

0%

msl
HNO

Fuente. Pasante

La totalidad de los funcionarios consideran necesarios implementar nuevos meétodos de
comunicacion interna y externa en la IPS Clinica Médico Familiar.

Grafico 14. Cudl es su grado de satisfaccion laboral en la IPS Clinica Médico Familiar
(Califique de 1 a 5 siendo 1 la puntuacion mas baja y 5 la puntuacion mas alta)
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Segun los datos obtenidos, en general existe una buena satisfaccién laboral en los
funcionarios de la empresa. Las dos calificaciones méas altas que son 5y 4 obtienen un
porcentaje de 64% y 36% respectivamente, lo que demuestra que gracias a la buena
comunicacion existe un buen ambiente laboral aunque se debe trabajar en nuevos medios
de comunicacion.

ENCUESTA AL PUBLICO EXTERNO

La IPS Clinica Médico Familiar cuenta con 11587 usuarios del régimen subsidiado de la
EPS CAJACOPI Seccional Meta, para la realizacion de la encuesta se hace necesario
realizar una muestra bajo la siguiente formula:

n= N (ZC)> * (PQ)

N-1 () + (ZC)* (PQ)
Siendo
n: La muestra
N: Poblacion
ZC: Nivel de confianza 95% = 1.96
P: Proporcion de aceptacion: 50% = 0.5
Q: Proporcion de rechazo: 50% = 0.5
e: Error de estimacion inferior a 10% = 0.06

n= 11587 (1.96)2* (0.5 *0.5)

11587 — 1 (0.06)? + (1.96)2* (0.5 *0.5)

n= (11587) (0.9604)

(41.7096) + (0.9604)
n=11128.1548

42.67
n= 260

La encuesta al publico externo se aplica a 260 personas, las cuales se eligieron
aleatoriamente a medida que iban visitando la IPS para recibir atencién en salud.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA AL PUBLICO EXTERNO

Grafico 15. ;Como considera la atencion del personal de la IPS Clinica Médico Familiar?

1. ¢Cémo considerala atencién del personal de la
IPS Clinica Medico Familiar?

o Excelente
M Buena

= Mala

H Regular

Fuente. Pasante

Segun la encuesta los usuarios consideran que la atencion del personal de la IPS es
excelente y buena, con un 34% y 37% respectivamente. Un 20% consideran que la atencién
es regular y un 9% que existe una mala atencion. Segun las cifras hay un balance positivo
con respecto a la atencion aunque se deben mejorar un poco méas

Grafico 16. ;Recibe de manera oportunidad la informacion que solicita a la IPS?

2. éiRecibe de manera oportunidadla
informacién que solicita a la IPS?

m Sl
HNO
m Algunas veces

Fuente. Pasante
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El 42% de los usuarios consideran que reciben informacién de manera oportuna. EI 35%
dice que solo algunas veces se recibe informacién pertinentemente y el 23% afirman que la
informacion no es recibida a tiempo.

Grafico 17. ¢La informacion que recibo en la IPS es clara?

3.¢La informacién que recibo en la IPS es clara?

msl
HNO

M Algunas veces

Fuente. Pasante

La mayoria de los usuarios manifiestan que la informacion que reciben de la IPS es clara
con un 51%, el 33% manifiesta que algunas veces esa informacién es precisa y el 16% dice
que la informacidn no es clara.

Grafico 18. ¢En la IPS tienen en cuenta mis quejas y/o sugerencias?

4. éEn la IPS tienen en cuenta mis quejasy/o
sugerencias?

msl
HNO
m Algunas veces

Fuente. Pasante

Las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias son un recurso que poseen los usuarios para
poder reclamar sus derechos. En la IPS segln los datos obtenidos en la encuesta, un 40% de
los usuarios manifiestan que sus opiniones respecto a este tema no son tenidas en cuenta, un
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37% afirman que sus peticiones si son atendidas mientras que el 23% dice que esto ocurre
solo algunas veces.

Grafico 19. ;Sus solicitudes son atendidas a tiempo?

5. ¢Sus solicitudes son atendidas a tiempo?

m Sl
ENO
u Algunas veces

Fuente. Pasante

El 46% de los encuestados afirman que sus solicitudes son atendidas a tiempo, un 28 %
afirma que algunas veces y un 26% dice que sus solicitudes no son atendidas de manera
oportuna.

Grafico 20. ¢La IPS informa de manera oportuna, los cambios, problemas o cualquier
inconveniente que se pueda presentar para la prestacion de sus servicios?

6. éLa IPS informa de manera oportuna, los
cambios, problemas o cualquier inconveniente que
se pueda presentar para la prestacién de sus
servicios?

us5l
B NO

m Algunas veces

Fuente. Pasante

Segun los usuarios encuestados un 45% afirma que la IPS solo algunas veces los mantiene
informados acerca de los cambios, problemas y/o cualquier inconveniente que se pueda
presentar; el 19% afirman que si se informa de manera oportuna y un 26% manifiesta que
no.
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Grafico 21. ;Considera adecuado el &rea de trabajo para la prestacion de los servicios?

7. iConsidera adecuado el 4rea de trabajo parala
prestacién de los servicios?

L]
HNO

Fuente. Pasante

El mayor porcentaje de usuarios consideran que el &rea de trabajo es adecuada para la
prestacion de servicios con un 76%;, solo un 24% consideran negativa el area.

Grafico 22. ;Como considera la comunicacion de la IPS Clinica Médico Familiar?

8. {Cémo considera la comunicacién de la IPS
Clinica Medico Familiar?

u Excelente
M Buena

= Mala

H Regular

Fuente. Pasante

El 43% de los usuarios consideran que existe una buena comunicacién dentro de la IPS. El
28% consideran que esta comunicacion es buena, el 25% la considera regular y el 4% de
los usuarios afirman que la comunicacion es mala.
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Grafico 23. Porque medios le gustaria recibir informacién de la IPS:

9. Porque medios le gustaria recibir informacién de
la IPS:

M Redes sociales

M Correo electrénico

M Sitio web

u Medios de
comunicacion

H Reuniones

u Llamadas

H Todos los anteriores

Fuente. Pasante

El medio preferido por los usuarios para recibir informacion de la IPS son las redes
sociales. Segun la encuesta un 26% de los encuestados la prefieren, seguido de los medios
de comunicacion con un 20%, sitio web 17%, correo electronico con un 10% vy las
reuniones y llamadas son los menos apetecidos por los usuarios con un 5% y 3%
respectivamente. Pero un 19% de los encuestados prefieren que se utilicen todos los
anteriores medios para recibir informacion.

Obijetivo 2. Disefiar la imagen corporativa de la IPS Clinica Médico Familiar de
Villavicencio, Meta.

Actividad 1. Disefio de la imagen corporativa de la IPS

En esta actividad se realizaron dos propuestas de logos, teniendo en cuenta los
requerimientos de los directivos, los cuales querian un logo muy relacionado con el nombre
donde se incluyera la familia como parte fundamental.

Las propuestas fueron las siguientes:

PROPUESTA 1.
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Fotografia 4. Pantallazo propuesta 1

IPS Clinica

Meédico Familiar

‘Comprometidos con su bienestar”

IPS Clinica

Meédico Familiar
“Comprometidos con su bienestar”
Fuente. Pasante
COLORES INSTITUCIONALES
R: 49 .
G- 41 El color azul oscuro, denota seriedad,
B‘.95 estabilidad, fe, confianza y sabiduria.
R: 68 El color azul claro inspira tranquilidad,
G:164 denota curacion y salud.
B:205

R: 254 El color blanco es el color que denota
G:254  proteccién, paz y confort,
B: 254

Fuente. Pasante

PROPUESTA 2.
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Fotografia 5. Pantallazo propuesta 2

.= IPS Clinica
Médico Familiar

Cuidando su salud y bienestar

hS

y Clinica
lico Familiar

1o su salud y bienestar

Fuente. Pasante

M

COLORES INSTITUCIONALES

R:21
G:l4é
B:172

BEE

G254
B:254

Fuente. Pasante

El color azul es el principal color asociado a la salud, la
IPS Clinica Medico Familiar maneja este color en dos
tonas uno claro y otro oscuro, el primero s& asocia la
serenidad y curacidn, el segundo es el color
protector, le da fuerza y superiondad al nombre,
ademas es asociodo con la seriedad, estabiidad,
sabiduriay confianza.

Por ofro lado se maneja el color blanco como el
color que aporta paz, confort, alivia las emociones,
los sentimientos y el espiritu.
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Una vez presentados los logos con su respectiva explicacion, los directivos escogen la
segunda propuesta como nuevo logo de la IPS Clinica Médico Familiar y se comienza a
trabajar sobre esta.

Actividad 2. Elaboracion del manual de identidad visual corporativa.

Una vez elegido el logo de la IPS se procede a la elaboracion del Manual de Identidad
Visual Corporativa para el adecuado manejo del mismo al igual que los colores
corporativos que se deben manejar y la tipografia.

Se realiza la debida reglamentacion para el buen uso del logo y el disefio de toda la
papeleria y sefializacion.

Cada organizacion posee su propia identidad y es lo que hace que se diferencie de los
demas, la identidad corporativa y la identidad visual corporativa forman parte importante
del caracter de la institucion.

La identidad corporativa es el conjunto de valores, objetivos, metas y filosofia corporativa
con la cual se identifica la organizacion, las cuales son reflejadas a través de su identidad
visual corporativa.

Con el fin de proyectar una imagen coherente, unificada y generar sentido de pertenencia
por parte del pablico interno y externo de la IPS Clinica Médico Familiar, se crea el
Manual de Identidad Visual Corporativa para crear una personalidad visual que fortalezca
los objetivos que persigue la institucion.

El siguiente manual posee los principios necesarios para una adecuada utilizacion del logo,
los colores corporativos, tipografia y sus posibles aplicaciones.

Fotografia 6. Pantallazo del Manual de Identidad Visual Corporativa de la IPS Clinica
Médico Familiar.

M IPS Cllfrl':&l

Cusaonao 2 1ok y brenentes

Fuente. Pasante
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Ver CD Anexo
Actividad 3. Implementacion del manual de identidad visual corporativa.

Para la implementacion se realiza la impresién de todos los documentos internos como
historias clinicas, ordenes médicas, formatos, hojas membrete, etc.

Se realiza la impresion y ubicacion de la sefializacion de cada uno de los consultorios,
recepcidn, carteleras informativas, bafios y la identidad corporativa.

Se hace entrega a cada uno de los funcionarios de la IPS del Carnet de identificacion, para
su portabilidad diaria y se hace firmar un acta de entrega de los mismos.

Fotografia 7. Sefializacion

IPS Clinica
Médico Familiar

Cuidando su salud y bienestar

CONSULTORIO N° 1

A’rencién.ol U_syorio
Coordinacion
Enfermena

Fuente. Pasante
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Fotografia 8. Carnets de identificacion.

~

IPS Clinica
Médico Familiar

Cuidando su salud y bienestar

Arely Lima
Recepcion
CC. 40.217.234

Calle 60 Sur N° 43 - 28
Porfia Villavicencio

Fuente: Pasante

Actividad 4. Disefio de portafolio de servicios.

El portafolio de servicios es la carta de presentacién de toda empresa, posee toda la
informacion y servicios de la misma, es importante que esta informacion sea clara y
precisa. La IPS Clinica Médico Familiar posee un portafolio de servicios bien estructurado
aunque su informacion estaba un poco desactualizada, se realizan unas pequefias
modificaciones y se adecua a las nuevas normas del Manual con su respectivo logo, colores
institucionales y tipografia.

Fotografia 9: Pantallazo del portafolio de servicios.

IPS Clinica IPS Clinica IPS Clinica
Médico Familiar Médico Familiar Médico Familiar

1PS Clinica Médico Familiar

= Misién Valores
o~ ! e 2 . Institucionales

D;l s c
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IPS Clinica IPS Clinica
Médico Familiar Médico Familiar

Muestros Servicios

Fuente: Pasante

Actividad 5. Socializacion de la nueva imagen corporativa.

Para el desarrollo de esta actividad se convoca al personal de la IPS para realizar la
respectiva socializacion del Manual de Identidad Visual Corporativa y asi dar a conocer el
nuevo logo y ensefiar el adecuado manejo del mismo.

Se hace entrega a cada uno de ellos un manual, un portafolio de servicios y un folleto.

Fotografia 10: Socializacion del manual de identidad corporativa.
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Fuente: Pasante

Actividad 6. Disefio y distribucién de folletos de identidad corporativa.

Esta actividad se desarrolld con la misma informacion que posee el portafolio de servicios,
se realizd el disefio de un folleto para entregar a los usuarios durante la realizacion de la
pasantia.

Fotografia 11. Pantallazo del folleto de identidad corporativa.

Nuesiros Servicios M

Lrghocll,ﬂl'iﬁ: ; Quiénes Somos?

" . Valores
Mision institucionales

Vision
“La primera riqueza es la salud"”
Ralph Waldo

PORTAFOLIO
DE SERVICIOS

Fuente: Pasante

Objetivo 3. Implementar la imagen corporativa a traves de una estrategia de comunicacion
en la IPS Clinica Médico Familiar de Villavicencio, Meta.

Actividad 1. Realizar charlas mensuales sobre motivacion y cultura corporativa.

Con el fin de escoger buenos temas para las capacitaciones de motivacion y cultura
corporativa, inicialmente se realizd una investigacion previa sobre temas motivacion
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laboral, satisfacciéon laboral, cultura corporativa, etc. Posteriormente se realizd un
cronograma de capacitaciones y se envio a todos los funcionarios para que tengan
conocimiento de que dias se van a realizar dichas reuniones. Los funcionarios asistieron
activamente a las capacitaciones los cuales se hicieron tipo foro donde cada uno daba sus
puntos de vista del tema desarrollado.

Cuadro 3. Cronograma de capacitaciones mensuales

TEMA DIA HORA LUGAR |RESPONSABLE
Diferente entre Clima Sala de
Organizacional y Cultura 02-sep-15 4.00 PM Samary Quintero
L espera IPS
Organizacional
¢Como mejorar el clima laboral 06-0ct-15 4:00 PM Sala de Samary Quintero
en la empresa? espera IPS
Ventajas de la Motivacion . Sala de .
Laboral 12-nov-15 4:00 PM espera IPS Samary Quintero

Fuente: Pasante

Actividades 2 y 3. Festejo de cumpleafios y/o fechas especiales y realizacion de una
actividad de integracion al personal de la IPS.

Para una empresa es importante crear espacios de integracion grupal donde los funcionarios
puedan interactuar entre si con temas diferentes a los que se manejan habitualmente durante
la jornada laboral, ya que esto ayuda a mejorar la confianza entre comparieros de trabajo, la
comunicacion y se crean lazos de amistad, favoreciendo el ambiente laboral.

En la IPS existe un buen ambiente laboral ya que se evidencia compafierismo, apoyo y
carifio entre los funcionarios; para seguir fortaleciendo dicho ambiente laboral se crearon
espacios de integracion como lo fueron la celebracion de los cumpleafios, la publicacion de
las fechas especiales en la cartelera interna y se realizo una integracion para la despedida de
afio.

Fotografia 12. Festejo de cumpleafios

Fuente: Pasante
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Fotografia 13. Integracion de fin de afio

Fuente: Pasante

Actividad 4. Crear carteleras interna y externa con informacion de interes sobre la IPS y
otros temas relacionados.

Las carteleras de informacién son un recurso importante para toda empresa, pues a traves
de esta se difunde informacion de interés para los funcionarios (cartelera interna) o para el
publico (cartelera externa), siendo una herramienta que contribuye positivamente en el
proceso de comunicacion.

En la IPS Clinica Médico Familiar se evidencia que las carteleras informativas estan siendo
manejadas de manera incorrecta, la informacién es obsoleta, no es actualizada
constantemente y no hay uniformidad en el contenido ni en el disefio.

Se hace necesario crear un disefio implementando el nuevo logo de la empresa y realizar
una actualizacion periodica de las carteleras interna y externa.

Actividad 5. Implementar el buzon de sugerencias para conocer las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los usuarios.

El buzén de sugerencias es un canal de comunicacién de gran importancia para una
empresa pues permite saber el grado de aceptacién que tiene el publico respecto a la misma,
pues permite la participacion de los mismos a través de peticiones, quejas, reclamos y/o
sugerencias.

En la IPS no existia este canal de comunicacion, por esta razon se elige un disefio, se busca
el espacio fisico en el cual serd ubicado, por mutuo acuerdo con los directivos se elige el
area de recepcion para la ubicacion del mismo, pues es el area que mas frecuentan los
usuarios para obtener informacion, se crea el formato que se debe diligenciar y por ultimo
se instaura un buzén de sugerencias.
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Comenzar a implementar el buzon de sugerencias no implica solo la instalacion, se hace
necesario que una persona se encargue de darle tramite y continuidad a los casos que se
expongan en el mismo, como responsables se establecen la coordinadora de la IPS y la
estudiante de comunicacion social.

Fotografia 14. Buzdn de sugerencias.

Fuente: Pasante

Actividad 6. Elaborar videos con informacion de la IPS y temas de salud para ser
transmitidos en la sala de espera de la IPS.

Para el cumplimiento de esta actividad se realizan 4 videos, donde se manejaron los
siguientes temas:

1. Conoce Nuestra IPS: En este video se expone informacion de la IPS, mision, vision,
objetivos, valores institucionales, los servicios que ofrece y galeria fotografica.

2. Clinica Verde: Este video hace parte de la responsabilidad ambiental de la IPS.
3. ZIKA: Uno de los temas de salud mas relevantes en los ultimos dias ha sido la

enfermedad ZIKA, por lo que se realiza un video para brindar informacién a los usuarios y
de los cuidados que se deben tener para dicha enfermedad.
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Ver CD Anexo

Actividad 7. Creacién de cuentas en redes sociales para mantener informados a los
usuarios.

Las redes sociales se han convertido en una herramienta importante para las empresas
debido al impacto que han tenido en las personas y su constante utilizacion, siendo una
ventana al mundo y creando asi la oportunidad de estar en contacto directo con todas las
personas.

Segun los resultados de la encuesta los usuarios manifiestan que el medio preferible para
recibir informacion de la IPS son las redes sociales, se realiza un andlisis de las redes
sociales disponibles llegando a la conclusion que Facebook cuenta la plataforma mas
completa pues permite compartir fotos, imagenes, videos y texto, elementos necesarios para
mantener informados a los usuarios.

Se crea la cuenta oficial de la IPS que esta disponible en internet bajo la siguiente
direccién: https://www.facebook.com/IPS-Clinica-Medico-Familiar

Fotografia 15. Pantallazo de la pagina de Facebook de la IPS.

\‘»> Clinica Medico Familiar Q [B s Ciinica Medico Familiar  Inicio

<3 IPS Clini—

1ae\

@ Médico Fami -

Fan 'Lu.u|dqndo <l l“mll 1\ hln

ca

' IPS Clinica
Médico Familiar

Blogratia

[ Estado [T Fotowvideo 1] Evento, hito +

%

(@ IPs Clinica Medico Familiar
o

¥ it o ’ Recordamos a todos nuestros usuarios los Horarios para [a asignacion de
e 5 - =
= N, VS N - T T amr i ==

Actividad 8. Creacion del correo institucional.

Hoy en dia la mayor parte de las empresas utilizan el correo electrénico como medio de
comunicacion entre los funcionarios de la misma, ya que tiene innumerables beneficios
pero el mas importante de ellos es mantener informados a los empleados sobre cualquier
acontecimiento.

En la IPS Clinica Médico Familiar utilizan con frecuencia este medio de comunicacion,
pero lo hacian enviando informacion a sus correos personales, por lo que se hizo necesario
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crear un correo para cada uno de los funcionarios para que tengan claridad que la
informacidn que reciben en dicho correo es sobre la empresa y no de personas ajenas a la
misma.

Inicialmente y para evitar costos se realizaron bajo el dominio de Gmail, se manejaron asi:
inicial del primer nombre del funcionario, seguido del apellido, punto, y las iniciales de la
IPS Clinica Médico Familiar, xxxxx.ipscmf@gmail.com, sin embargo se realiz6 la
cotizacion para crear el correo corporativo bajo un dominio propio
@ipsclinicamedicofamiliar.com.

Actividad 9. Propuesta de una pagina web para la IPS Clinica Médico Familiar.

Internet se ha convertido en una herramienta de gran importancia para los seres humanos,
importancia que ha venido aumentando con el paso del tiempo porque dia a dia nacen
nuevas tecnologias que permiten mantener una comunicacion mas cercana y de facil acceso
para todas las personas, de esta manera el mundo se enfrenta a nuevos retos y se hace
necesario estar a la vanguardia de los nuevos cambios.

Para dar respuesta a todas las necesidades es importante abrir nuevos espacios donde las
personas puedan interactuar y encontrar informacion facilmente y la tendencia que se esta
utilizando actualmente es el uso de paginas web por medio de internet, extranet e intranet,
generando asi una mayor credibilidad de las organizaciones.

La IPS Clinica Médico Familiar es una institucion prestadora de servicios de salud de
primer nivel en la cual se evidencia bajo el método de observacion que no existe
informacion en internet para mantener un contacto directo con los usuarios que requieren
sus servicios, por lo que se hace necesaria la creacion de una pagina web que permita esta
interaccion entre los usuarios y la institucion.

Obijetivo: Creacion de una pagina web para la IPS Clinica Médico Familiar. El objetivo de
la pagina web de la IPS Clinica Médico Familiar es brindar una informacion detallada y
actualizada de la institucion y sus servicios, de igual manera lograr una mayor
interactividad usuario — institucion, con un contenido atractivo y de facil manejo.

DISENO

Grafico 30. Disefio de la pagina web

Menu
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mailto:xxxxx.ipscmf@gmail.com

Zona Central

Pie de pagina

Fuente:

Pasante

El disefio de la pagina web de la IPS Clinica Médico Familiar sera dindmico y atractivo al
usuario, pero especialmente de facil manejo, la idea es facilitar a los usuarios la busqueda
de la informacion y los servicios que requieran.

1. CABEZOTE:

Logo IPS

Buscador

El cabezote esta conformado por el logo horizontal de la IPS y los estandares de
navegacion o buscador.

2. MENU: El menG principal estd conformado por el inicio, Nuestros servicios,
Normatividad, Citas, Noticias, Iméagenes, Contactanos.
INICI | NUESTROS | NORMATIVIDA | CITA | NOTICIA | CONTACTANO
(@) SERVICIO D S S S
S

2.1. INICIO: El botén de inicio tiene la funcidon de mantener al usuario en la
parte principal de la pagina.
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2.2. NUESTROS SERVICIOS: Posee una breve explicacion de la empresa, su
mision, vision y cada uno de los servicios que ofrece. Los submenus son:
¢Quiénes somos?, Mision, Vision, Medicina general, Odontologia,
Laboratorio.

2.3.  NORMATIVIDAD: Posee las leyes y demas normas que se manejen en la
IPS.

2.4. CITAS: Es un enlace para asignar citas a través de la pagina web.

2.5.  NOTICIAS: Posee todas las noticias, boletines, publicaciones, actividades y
temas de salud, para mantener informados a los usuarios.

2.6. CONTACTANOS: Posee el numero de contacto y direccion de la IPS con
el mapa segun google earth, también posee un submend para PQRS vy asi
mantener un medio para el contacto directo con el usuario.

3. ZONA CENTRAL:

Zona Central

Es la zona donde se visualiza toda la informacién que posee cada uno de los mends.

4. PIE DE PAGINA:

Pie de pagina




Est& ubicado en la parte inferior de la pagina web y debe incluir la direccion de la
entidad, numero de contacto, direccion electronica y politicas de privacidad e
informacion por ley.

Presupuesto: Cotizacion de la pagina web.

Cuadro 4: Cotizacion presupuesto para la creacion de la pagina web.

VALOR
ITE CANTI | VALOR
M CONCEPTO UNIg’)ARI DAD | TOTAL
1 Creacion de Pagina WEB, con 5 pestafias | $ 1.500.000 1 $
desplegables, capacidad de 20 imagenes en 1.500.000

galeria, disefios en HTML 5, con creacion y
conexion con FANPAGE desde facebook y
Twitter e insercion de Documentos PDF con
visualizador de Flash.

2 Hosting de 15 GB y dominio | $300.000 |1 (Afo) | $300.000
www.ipsclinicamedicofamiliar.com

Con un maximo de capacidad de 20 correos
corporativos,

Costo anual.

3 Creacion de cuenta corporativa bajo el | $50.000 1 $ 50.000
dominio @ipsclinicamedicofamiliar.com

4 Configuracion del Correo Corporativo bajo | $50.000 1 $50.000

la plataforma Outlook donde se guarda una
copia en el equipo bajo el archivo de
extension PST

5 Soporte Mensual de Mantenimiento de | $200.000 1 $200.000
pagina y correo. (Mensu
al)

Total: $ 4.300.000 (Cuatro millones trescientos mil pesos) monto total con soporte
mensual.

Fuente: Juan David Rey Lopez. Ingeniero de Sistemas. 25255-301554 CND
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http://www.ipsclinicamedicofamiliar.com/

4 DIAGNOSTICO FINAL

La IPS Clinica Medico Familiar a pesar de ser una institucion pequefia posee un gran
ndmero de usuarios a los cuales deben prestar el servicio de atencion en salud de primer
nivel, muchos de ellos tienen desconocimiento de la IPS, los servicios que ofrece, los
horarios de atencion, ubicacion, entre otras cosas.

La estrategia de comunicacién permitié hacer un reconocimiento de la institucién entre los
usuarios y habitantes de Villavicencio, ademas de crear un caracter definido de la Identidad
Corporativa y la identidad visual de la misma, se reconocié la importancia de dar un uso
adecuado de los medios y alternativas de comunicacion con las que cuenta la empresa para
mejorar los flujos de informacion.
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5 CONCLUSIONES

El presente trabajo contd con la aceptacion del publico interno y externo ya que todas las
actividades se realizaron satisfactoriamente, gracias al proyecto se pudo conocer la
importancia de trabajar en torno a una buena comunicacion interna y externamente.

La identidad visual corporativa tuvo una buena aceptacion entre los funcionarios y usuarios
lo cuales manifestaron el gusto por el nuevo disefio méas creativo y acorde al nombre de la
IPS, manifestaron que es facil familiarizarse con él y reconocer casi de manera inmediata
de que sitio se trata.

Las actividades de esparcimiento reforzaron el clima organizacional de la empresa, en
donde los funcionarios pudieron desenvolverse en espacios diferentes al ambiente laboral y
compartir experiencias con sus comparieros.

Se entendi6 a cabalidad la importancia de contar con un especialista en el area de
comunicaciones que permita un mejor flujo de comunicacién dentro de la organizacion.
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6 RECOMENDACIONES

La principal recomendacién es seguir implementando estrategias comunicativas que sigan
reforzando las comunicaciones internas y externas de la empresa, esto con el fin de
posicionar la imagen corporativa y ayudar a cumplir los objetivos que persigue la misma.

El ambiente laboral dentro de una entidad de servicios de salud maneja un alto nivel de
estrés porque se trabaja en torno a uno de los elementos vitales del ser humano, la salud,
por lo tanto crear espacios de esparcimiento siempre es importante para salir de la rutina,
motivar laboralmente al trabajador y mantener un buen ambiente laboral.

Se recomienda alimentar periodicamente los medios de comunicacion como las carteleras
de informacién y redes sociales, con temas de intereses generales, novedosos Yy
actualizados.

Si se crea la pagina web, se recomienda asignar a una persona que se encargue de la
actualizacién periddica de la misma y que la informacion sea suministrada de manera
oportuna a los usuarios.
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ANEXOS



Anexo 1. Encuesta de clima y satisfaccion laboral
PUBLICO INTERNO

Objetivo: Realizar un analisis de la Comunicacion interna de la IPS Clinica Médico
Familiar de Villavicencio, Meta.

Para la realizacion de esta encuesta por favor dedique unos minutos de su tiempo,
recuerde que la informacion suministrada sera trabajada de manera confidencial

1. (Al momento de entrar a trabajar en la IPS Clinica Médico Familiar, usted recibid
induccion?
Si__ No___
2. ¢Usted tiene claras sus funciones dentro de la institucion?
Si__ No_
3. Conoce la mision y vision de la IPS Clinica Médico Familiar?
Si__ No___
4. ¢Como describe las funciones que realiza en su trabajo?
Importantes Acordes a la contrataciéon___ Poco Importantes
5. ¢Existe una buena relacion con sus jefes?

Si__ No
6. ¢Existe una buena relacion con sus compafieros de trabajo?
Si__ No

7. ¢CoOmo considera la comunicacion dentro de la IPS?
Buena  Mala___ Regular___

8. ¢Lainformacion que se transmite en la IPS, es recibida a tiempo?
Si___ No___ Algunasveces___

9. ¢Recibe la informacion necesaria para el correcto desempefio de su trabajo?
Si__ No___ Algunasveces_

10. ¢Consideran productivas las reuniones que se realizan en la IPS?
Si___ No___ Algunasveces_

11. ¢Sus opiniones y/o sugerencias son tenidas en cuenta?
Si__ No__ Algunasveces_

12. ¢Cual es el medio de comunicacion que mas utiliza para comunicarse con sus
comparieros?
Oficios___ Facebook___ Teléfono___ Correo electronico___ Chat (WhatsApp,
otros)___ Personalmente

13. ¢Considera necesario implementar nuevos métodos de comunicacion interna y
externaen la IPS?

66



14. Cual es su grado de satisfaccion laboral en la IPS Clinica Médico Familiar (
Califique de 1 a 5 siendo 1 la puntuacién mas baja y 5 la puntuacién mas alta)

1.2 3 4 5

Anexo2. Encuesta de satisfaccion y comunicacion externa

Objetivo: Realizar un analisis de la satisfaccién y comunicacion externa de la IPS Clinica
Meéedico Familiar de Villavicencio, Meta.

Como usuario de la IPS Clinica Médico Familiar, su opinién es muy importante para
asegurar la calidad de la atencién y la comunicacion de los programas y servicios, por eso
pedimos respetuosamente dedique unos minutos de su tiempo para la realizacion de esta
encuesta, recuerde que la informacion suministrada serd trabajada de manera
confidencial.

1. ¢Como considera la atencion del personal de la IPS Clinica Médico Familiar?
Excelente_ Buena___ Mala___ Regular

2. ¢Recibe de manera oportunidad la informacion que solicita a la IPS?
Si__ No___ Algunasveces_

3. ¢Lainformacion que recibo en la IPS es clara?
Si___ No___ Algunasveces_

4. ¢Enla IPS tienen en cuenta mis quejas y/o sugerencias?
Si___ No___ Algunasveces_

5. ¢Mis solicitudes son atendidas a tiempo?
Si__ No___ Algunasveces_

6. La IPS informa de manera oportuna, los cambios, problemas o cualquier
inconveniente que se pueda presentar para la prestacion de sus servicios?
Si No___ Algunas veces

7. ¢Considera adecuado el area de trabajo para la prestacion de los servicios?
Si No__ Algunas veces

8. ¢Cdmo considera la comunicacioén de la IPS Clinica Médico Familiar?
Excelente_ Buena__ Mala__ Regular___

9. Porque medios le gustaria recibir informacion de la IPS:
Redes Sociales Correo electronico Sitio Web_ Medios de

comunicacion Reuniones Llamadas telefénicas Todos los anteriores
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Anexo 3. Fotogaleria jornadas de salud
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