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Resumen 

 

El siguiente trabajo de grado en la modalidad de pasantías tuvo como objetivo desarrollar 

una estrategia de comunicación externa para la Clínica Odontológica SALUD & ESTÉTICA de 

Ocaña, que permita visibilizar su imagen y fortalecer su interacción con los usuarios. 

 

 Por esa razón se puso en marcha el desarrollo de varias actividades que permitieron 

desarrollar satisfactoriamente la estrategia planteada, que lograron informar al público de manera 

responsable los productos y servicios que se ofertan en la organización, dar a conocer quiénes 

son los profesionales que laboran en la clínica y crear un espacio de interacción con los usuarios. 
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Introducción 

  

El trabajo de grado presentado a continuación, bajo la modalidad de pasantía, tuvo como 

objetivo general, desarrollar una estrategia de comunicación externa para la Clínica 

Odontológica SALUD & ESTÉTICA de Ocaña, que permita visibilizar su imagen y fortalecer su 

interacción con los usuarios, durante el primer semestre del año 2020. 

 

Está compuesto por el capítulo número uno, en el que se da a conocer detalladamente las 

actividades realizadas desde el inicio de la pasantía, hasta lo que va del segundo semestre 

académico del presente año, la información necesaria de la organización y las actividades que se 

realizaron en toda el trabajo como pasante, permitieron aplicar los conocimientos adquiridos en 

la universidad. De la misma manera, se describen algunos aspectos generales importantes como 

la misión, visión, valores, organigrama y dependencias de la organización, con el objetivo de 

ubicar y contextualizar al lector sobre el trabajo realizado. 

 

Cabe destacar que la pasantía está enmarcada en el desarrollo y en la generación de canales 

de comunicación, crear e implementar estrategias que respalden a la organización en el logro de 

sus objetivos, fortalecer el clima organizacional e implementar nuevos medios alternativos de 

comunicación.
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Capítulo 1. Desarrollo de una estrategia de comunicación externa para la 

Clínica Odontológica SALUD & ESTÉTICA de Ocaña 

 

1.1 SALUD & ESTÉTICA Clínica Odontológica IPS Ltda. 

 

SALUD & ESTÉTICA, es una clínica integral de odontología dedicada a brindar servicios 

de salud oral, conformada desde el año 2008 por un equipo de profesionales y colaboradores 

idóneos que cuentan con una excelente infraestructura, equipos de última tecnología y ayudas 

diagnósticas, para garantizar un servicio de alta calidad a todos sus usuarios. 

 

Esta organización nació de la iniciativa de odontólogos que vieron la necesidad de integrar 

los servicios de odontología general y especializada en un mismo lugar, para ofrecer las mejores 

opciones en tratamientos con excelentes planes de financiación, entre los que se encuentran: 

ortodoncia, estética dental, periodoncia, endodoncia, implantología, rehabilitación oral, 

radiología oral, entre otros. 

 

Por más de 27 años ha puesto en práctica los más exigentes controles de calidad en cada 

uno de los procesos y toda la tecnología disponible para brindar una atención segura y oportuna, 

que permita garantizar excelentes resultados. 

 

“Nos encanta superar las expectativas en cada proceso para que nuestros clientes 

deslumbren con su sonrisa” (SALUD&ESTÉTICA, 2020). 
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1.1.1 Misión de SALUD & ESTÉTICA. Prestar servicios de odontología general y 

especializada de alta calidad y con excelente atención a todos nuestros pacientes, fundamentados 

en el trabajo en equipo, principios, valores y sentido humano, contando con personal altamente 

calificado, idóneo y comprometido, logrando así la satisfacción y seguridad en todos los 

procedimientos. (SALUD&ESTÉTICA, 2020). 

 

1.1.2 Visión de SALUD & ESTÉTICA. Ser reconocidos durante los próximos cinco 

años como unas de las mejores clínicas odontológicas de la región y el país, ofreciendo un 

servicio seguro y humanizado con responsabilidad social y excelente calidad; soportado en la 

educación continua y permanente de nuestros profesionales.  (SALUD&ESTÉTICA, 2020). 

 

1.1.3 Objetivos de SALUD & ESTÉTICA 

 

Ética profesional: Servir a la sociedad con el mayor respeto, para brindar soluciones 

odontológicas de manera responsable, eficientes y de alta calidad. 

 

Trabajo en equipo: Trabajamos en equipo como profesionales, nos brindamos apoyo y 

soporte para garantizar el éxito en cada tratamiento realizado y así lograr la satisfacción de 

nuestros clientes. 

 

Calidad y excelencia: Contamos con profesionales egresados de las mejores universidades 

en cada área ofrecida en nuestra clínica, con capacitaciones constantes para ofrecer 

permanentemente calidad e innovación. (SALUD&ESTÉTICA, 2020). 
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1.1.4 Estructura organizacional.  La estructura organizacional de SALUD & 

ESTÉTICA, presenta una organización fraccionada en varias áreas, entre las que se destacan la 

administrativa, operativa y comercial. Cada una de ellas representada por un color que permite 

identificar con mayor facilidad la jerarquía que existe entre el personal. 

 

Su definición se realiza de acuerdo a lo establecido en el libro "Organización de Empresas" 

del autor Enrique B. Franklin quien nos permite concluir que el organigrama de la Clínica por su 

naturaleza es microadministrativo, ya que corresponde a una sola organización, y podemos 

referirnos a ella en forma global o mencionar alguna de las áreas que la conforman. Por su 

ámbito hace parte de los generales, suministrando información representativa de la organización, 

pero hasta determinado nivel jerárquico, según su magnitud y características; y finalmente, por 

su contenido es integral, pues representa gráficas de todas las unidades administrativas de una 

organización y sus relaciones de jerarquía o dependencia. (Franklin, 2004) 

 
Figura 1. SALUD & ESTÉTICA- Organigrama de la clínica (2020). Fuente: área administrativa de la 

empresa. 
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1.1.5 Descripción de la dependencia. El área de marketing y comunicaciones de 

SALUD & ESTÉTICA Clínica Odontológica, cuenta con un equipo de comunicadores sociales 

que se encargan de manejar las comunicaciones internas y externas de la empresa, e implementar 

diversas estrategias para fortalecer el posicionamiento de marca, el bienestar, clima 

organizacional, campañas de responsabilidad social empresarial y gestión publicitaria. 

 

Su máxima representación es liderada por un comunicador corporativo, quien, junto a la 

gerencia, define los proyectos y lineamientos sobre los que se desarrollan las actividades del 

área; asimismo, genera reuniones internas con el equipo para delegar funciones y comunicar los 

eventos o campañas a realizar mensualmente en la organización. 

 

Dentro de sus principales funciones, el área de marketing y comunicaciones de SALUD & 

ESTÉTICA se encarga de velar por el excelente manejo de la identidad corporativa, gestión de 

comunicados internos y externos a la organización, generación de contenido gráfico para redes 

sociales y medios alternativos de comunicación, además del desarrollo de campañas o estrategias 

comunicativas que permitan mejorar el clima organizacional (SALUD&ESTÉTICA, 2020) 

 

1.2 Diagnóstico inicial 

 

Para realizar este diagnóstico inicial se aplicó la entrevista como herramienta de 

recolección de datos, teniendo en cuenta la metodología cualitativa.  De la misma manera, se 

investigó sobre su correcto uso y aplicación desde la “GUIA BÁSICA DE INSTRUMENTOS 

DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN – UFPS OCAÑA” del Acta N° 0002 y la opinión de 

importantes autores como (Janesick, 1998) quien afirma que: “En la entrevista, a través de las 
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preguntas y respuestas se logra una comunicación y la construcción conjunta de significados 

respecto a un tema.”  (Hernandez Sampieri, 2014) 

 

Partiendo de esto, se realizó una entrevista a colaboradores internos de SALUD & 

ESTÉTICA (ver apéndice A.) y a algunos pacientes (ver apéndice B.) de manera aleatoria, con el 

objetivo de conocer el estado actual de la comunicación en la organización e identificar cuáles 

son sus fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora en este aspecto.  

 

Esto, permitió entre otras cosas, obtener una información de primera mano con nuestros 

colaboradores y usuarios; además, de mostrar una importante iniciativa de mejora en todo lo 

relacionado a la comunicación interna y externa de la clínica. 

 

A continuación, se encuentra la matriz DOFA en donde se presentan los aspectos 

identificados durante el diagnóstico inicial teniendo en cuenta los resultados obtenidos mediante 

la herramienta de recolección de datos.    
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Tabla 1 

Matriz DOFA 

 

                              
FORTALEZAS DEBILIDADES 

FACTORES                                                

INTERNOS 

 

 

 

 

 

 

FACTORES 

EXTERNOS 

 

➢ Personal especializado 

➢ Excelente infraestructura 

➢ Equipos de última tecnología 

➢ Planes de financiación 

➢ Educación continua 

➢ Credibilidad por parte de los 

pacientes 

 

➢ Inexistencia de portal web 

➢ Poca publicidad externa 

➢ Tiempo de espera de los 

pacientes  

➢ Falta de medios alternativos de 

comunicación. 

   

OPORTUNIDADES 

 

➢ Mayor proyección de la clínica  

➢ Ofrecer un amplio portafolio de 

servicios 

➢  Impulsar el software de 

historias clínicas   

 

Estrategia FO 

 

Promocionar a través de redes 

sociales los planes de financiación 

vigentes en la clínica. 

 

Estrategia DO 

 

Creación de un Portal web que 

permita dar a conocer los servicios 

que se ofertan en SALUD & 

ESTÉTICA 

AMENAZAS 

 

➢ Clientes frustrados   

➢ Competencia desleal  

➢ Ubicación de la clínica  

➢ Economía actual 

Estrategia FA 
 

Resaltar la política ADN de la 

organización, utilizando medios 

alternativos de comunicación. 

Estrategia DA 
 

Suministrar material de 

entretenimiento a los pacientes para 

amenizar el tiempo de espera. 

Nota: La tabla relaciona las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas identificadas en la clínica 

SALUD & ESTETICA. Fuente: Pasante.  

 

 

1.2.1 Planteamiento del problema. SALUD & ESTÉTICA es una clínica 

odontológica de la ciudad de Ocaña que cuenta con más de doce años de trayectoria, brindando a 

sus usuarios servicios de odontología general y especializada, con profesionales idóneos, 

excelente infraestructura, tecnología de punta y planes de financiación asequibles, que permiten 

satisfacer las necesidades de los pacientes y garantizar la sonrisa de sus sueños.  

 

 

Este gran trabajo operativo, ha estado acompañado durante años por la intención de 

visibilizar mayormente la marca y el excelente trabajo que se desarrolla en la organización; sin 
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embargo, aún no se ha realizado un plan estratégico de comunicación externa que permita llevar 

la marca a un público más amplio y dar a conocer en la sociedad los diferentes servicios que 

ofrece la clínica. Lo anterior, no solo para ganar un mayor reconocimiento y respeto en la 

comunidad ocañera, sino que, a su vez, permita incrementar el flujo de pacientes y referidos. 

      

A causa de dicha carencia, se determina diseñar una estrategia comunicativa externa que 

permita visibilizar todas las acciones desarrolladas por SALUD & ESTÉTICA Clínica 

Odontológica, utilizando las nuevas tecnologías, quienes han abierto la puerta a una diversidad 

de herramientas y canales de comunicación para mantener un flujo de información de calidad 

con los usuarios.  

 

 

1.3 Objetivos de la pasantía 

 

 

1.3.1 General. Desarrollar una estrategia de comunicación externa para la Clínica 

Odontológica SALUD & ESTÉTICA de Ocaña que permita visibilizar su imagen y fortalecer su 

interacción con los usuarios. 

 

1.3.2 Específicos. Realizar un diagnóstico inicial sobre el manejo de la comunicación 

externa en SALUD & ESTÉTICA. 

 

 

Diseñar una estrategia de comunicación externa en la clínica. 

 

Implementar las actividades propuestas a la organización, para la mejora de la 

comunicación externa. 
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1.4 Actividades a desarrollar 

 

Tabla 2 

Actividades a desarrollar en el proyecto 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS ACTIVIDADES 

 

● Realizar un diagnóstico sobre el 

manejo de la comunicación externa en 

SALUD & ESTÉTICA. 

 

➢ Agendar una reunión con el comunicador corporativo 

de la organización, para consultar sobre el manejo de 

la comunicación en la clínica y los objetivos 

planteados para el año 2020. 

➢ Realizar una entrevista al personal interno y externo 

de manera aleatoria, que permita conocer su 

percepción frente a la comunicación en la 

organización. 

➢ Analizar las entrevistas realizadas. 

➢ Identificar los principales aspectos a mejorar y 

socializarlo con el equipo de comunicaciones. 

➢ Facilitar un informe sobre el estado de la 

comunicación actual. 

 

 

● Diseñar una estrategia de 

comunicación externa en la clínica 

 

 

 

 

➢ Presentar los requerimientos necesarios a Gerencia 

para desarrollar un portal web en la clínica. 

➢ Contratar un proveedor de ingeniería que facilite el 

montaje del portal. 

➢ Fortalecer la identidad corporativa a través de diversos 

medios alternativos de comunicación. 

➢ Definir un cronograma de publicaciones para las redes 

sociales. 

➢ Generar contenidos atractivos que permitan llegar a un 

público más amplio. 

➢ Plantear nuevas promociones y actividades de 

publicidad externa. 

➢ Dar a conocer la estrategia al equipo de trabajo. 

 

 

●  Implementar las actividades 

propuestas a la organización para la 

mejora de la comunicación externa. 

 

 

 

 

 

 

➢ Gestionar con el equipo de comunicaciones de la 

clínica, el desarrollo de las actividades. 

➢ Presentar a gerencia los avances del portal web. 

➢ Publicar las piezas gráficas y actividades 

desarrolladas. 

➢ Dar a conocer a los pacientes las nuevas promociones. 

➢ Suministrar material de entretenimiento a los 

pacientes para amenizar el tiempo de espera.  

➢ Socializar los resultados de la estrategia con gerencia 

y el equipo directivo. 

 

Nota: La tabla muestra las actividades a desarrollar en la pasantía para dar cumplimiento con los objetivos 

planteados. Fuente: Pasante
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Capítulo 2. Enfoque referencial 

 

 

2.1 Enfoque conceptual 

 

 

Hoy en día el concepto de odontología se encuentra orientado a la especialidad y al área 

del conocimiento de las Ciencias de la Salud, sin embargo, a lo largo de la historia este ha 

evolucionado y no solo se ha quedado en el desarrollo de las labores de promoción, prevención, 

diagnóstico, tratamiento y rehabilitación, sino que además en los diferentes contextos ha jugado 

un papel necesario  en la identificación de aspecto psicosociales en sus pacientes, siendo capaz 

de contribuir desde sus actividades a un carácter humanístico dentro de las  dimensiones a nivel 

personal, familiar y social (Cárdenas & Tirado, 2014).  

 

De lo anterior, se deriva la importancia que tiene la estrategia de comunicación, para 

transmitir la información desde el entorno de la odontología hasta el mercado al cual se dirige, 

pues esta sirve como herramienta para llevar a cabo la planificación sistemática del mensaje, las 

acciones, los indicadores y el tiempo que la organización tiene para dar a conocer su imagen y 

sus servicios al exterior. De dicha estrategia dependerán los resultados e impacto en el público, 

puesto que también debe ser de carácter innovador, creativo y con un anuncio puntual de lo que 

desea de sus clientes potenciales. Con base en ello, la organización logra a su vez posicionarse en 

el mercado u obtener mayor reconocimiento mediante una efectiva estrategia comunicativa 

implementada (Cárdenas & Godoy Daza, 2008).  

 

Por su lado, la comunicación externa en el mundo empresarial, es una vía para la 

trasmisión y recepción de datos, pautas e imágenes referentes a la misión de la organización. 
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Cuando se habla de este tipo de comunicación, se trata de mantener un doble flujo de 

intercambio, por un lado se reciben datos relacionados con las variaciones sociales, políticas y 

económicas que provienen de su entorno y teniendo en cuenta estas variables es posible 

proyectar sobre dicho ámbito una imagen de empresa fundada sobre su funcionamiento interno y 

su acción objetiva bajo el medio en el que se desenvuelve. Conllevando de esta manera a hablar 

de comunicación corporativa, la cual abarca el mensaje que la empresa e institución desea 

transmitir a sus grupos de interés, como lo son sus clientes, sus empleados, socios y la 

comunidad en general (Arnoletto, 2007 ). 

 

Dentro de este marco, hay que mencionar la función que tienen las redes sociales, como 

nueva herramienta de difusión. Estas han venido marcando un punto a favor en la difusión 

masiva, debido a su alcance, características e impacto en la sociedad actual, por lo que son 

utilizadas por individuos y por empresas, dado que permiten lograr una comunicación interactiva 

y dinámica (Herrera, 2012). Debido a la relevancia que han tenido las redes sociales como 

Facebook, twitter e instagram para aplicar estrategias de comunicación y atraer el público, su 

concepto se encuentra estrechamente relacionado con marketing digital, pues según (Rodroguez, 

2014), es un elemento facilitador de procesos organizacionales enfocados a detectar 

oportunidades en los mercados, desarrollado a través de formas de comunicación que integran un 

plan de marketing.  

 

Todo esto de la era digital y la modernización en las formas de comunicarse la empresa 

con su mercado, ha dado lugar a que se empleen también facilitadores de acceso a internet como 

lo son los portales web, haciendo posible que las organizaciones ofrezcan una amplia temática y 
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conozcan sus servicios mediante contenidos emitidos diariamente. Al igual que se han diseñado 

nuevas tendencias en relación a ello, en las que cabe señalar la expresión denominada 

“Hashstag” que es utilizado por los usuarios de las redes sociales para calificar los contenidos 

que tienen más impacto entre los cibernautas, convirtiéndose en una alternativa de comunicación 

(Moreno, 2008).  

 

2.2 Enfoque legal  

 

      

El desarrollo de una estrategia de comunicación externa para la Clínica Odontológica 

SALUD & ESTÉTICA de Ocaña, se fundamenta en las siguientes leyes colombianas:  

 

 

2.2.1 Constitución Política de 1991, Artículo 20. Se garantiza a toda persona la 

libertad de expresar y difundir su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir información 

veraz e imparcial, y la de fundar medios masivos de comunicación. Estos son libres y tienen 

responsabilidad social. Se garantiza el derecho a la rectificación en condiciones de equidad. No 

habrá censura (Const., 1991, art. 20). 

 

2.2.2 Ley 1341 de 2009. Es establecida por el (Ministerio de Tecnologías de la 

Información y las Comunicaciones, 2009), en donde se plantea la posibilidad de acceso a la TIC, 

como una herramienta que permite el intercambio de información y la interacción de los medios 

de comunicación con la comunidad en general. Igualmente, está fundamentada en la 

implementación de la tecnología como base para la producción de multimedia en las diversas 

plataformas, haciendo uso de la conectividad como fomento de la competitividad en el mercado.  
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2.2.3 Ley 1887 de 2018. La presente ley promueve la difusión de los contenidos 

digitales a través de los medios de información como las redes sociales, plataformas web y sitios 

web. Estos contendidos deben contener características que los identifiquen como innovadores, 

novedosas y creativas dentro de la comunicación y el marketing organizacional, teniendo un 

valor comercial. Además es importante contar con los derechos de autor para la correcta 

aplicación de las publicaciones y llevando un mensaje con un carácter veraz y racional con un 

buen impacto en la sociedad. (El Congreso de Colombia, 2018).  

 

2.2.4 Ley 153 de 2018. Esta ley es expuesta por el (Congreso de la República, 2018) 

como un proyecto que genera beneficios al sector de la tecnología de la información y las 

comunicaciones, bridando acceso a nuevas redes que dan lugar a la adecuada comunicación 

promoción de los contenidos comunicativos en las empresas privadas y públicas dentro del 

territorio nacional. Teniendo como finalidad garantizar los derechos planteados por la 

constitución en materia de comunicaron y conocimiento, datos y contenido digital.  

 

2.2.5 Ley 1978 de 2019. En relación con el uso de las TIC para comunicar la 

información, esta ley es la más reciente en Colombia, haciendo una conceptualización más 

amplia sobre esta temática, señala que se compone de otras aquellas herramientas, equipos  y 

programas informativos, como elementos esenciales para la implementación de procesos 

comunicativos internos, almacenamiento y trasmisión del mensaje, ya sea verbal, textual o por 

multimedia (El Congreso de la República , 2019).  
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Capítulo 3. Informe cumplimiento de trabajo 

 

3.1 Presentación de resultados 

 

A continuación, se presentan las acciones realizadas durante la pasantía en SALUD & 

ESTÉTICA Clínica Odontológica en Ocaña Norte de Santander.  

 

3.1.1 Objetivo específico 1. Realizar un diagnóstico inicial sobre el manejo de la 

comunicación externa en SALUD & ESTÉTICA. 

 

Actividad 1. Agendar una reunión con el comunicador corporativo de la organización para 

consultar sobre el manejo de la comunicación en la clínica y los objetivos planteados para el año 

2020.  

 

     Por medio de una solicitud escrita se le comunicó al comunicador de la clínica la necesidad de 

realizar una reunión que permitiera conocer la situación del manejo de la comunicación en la 

clínica para socializar las actividades que se realizarán con el propósito de desarrollar la 

estrategia propuesta.  (Ver apéndice A.) 

 

Actividad 2. Realizar una entrevista al personal interno y externo de manera aleatoria, que 

permita conocer su percepción frente a la comunicación de la organización.  

 

La entrevista fue aplicada estratégicamente al personal interno, pues era importante 

conocer la percepción tanto del gerente como de las auxiliares y demás personal, así como al 
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personal externo, las personas entrevistadas dieron a conocer su opinión sobre el manejo de la 

comunicación de la clínica.  

 

En este sentido, se presenta el modelo de la entrevista diseñada por la pasante para 

posteriormente ser aplicada:  

 

Tabla 3 

Modelo de la Entrevista aplicada al personal interno 

 
Nota: La tabla muestra el modelo de la entrevista aplicada a los empleados. Fuente: Pasante 
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Tabla 4 

Modelo de la Entrevista aplicada al personal externo 

 
Nota: La tabla relaciona el modelo de la entrevista aplicada a los pacientes. Fuente: Pasante 

 

En total se realizaron 10 entrevistas, cinco al personal interno y cinco al personal externo. 

(Ver apéndice B.) 

 

Actividad 3. Analizar las entrevistas realizadas.  

 

Antes que nada mencionar que el análisis de las entrevistas se realizó en compañía del 

comunicador corporativo de la clínica, lo que permitió que se seleccionarán los aspectos más 

importantes y relevantes para desarrollar la estrategia planteada.  
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Análisis de las entrevistas internas: Siendo las cosas así, iniciar este análisis señalando 

que de acuerdo con los resultados obtenidos de la entrevista, los empleados de la clínica 

consideraron que la comunicación interna manejada entre el grupo de trabajo es la adecuada, sin 

embargo, también manifestaban la necesidad existente de que se siga fortaleciendo esta variable 

a través de actividades de integración grupal, ideas formales que se organicen desde los niveles 

jerárquicos superiores, siendo estas alternativas basadas en fortalecer otros factores como el 

clima organizacional y la cultura. Agregando la importancia que tiene el desarrollo de estrategias 

de comunicación que permitan mayor participación con los empleados de otras áreas, puesto que 

muchas veces por compromisos laborales y delegación de funciones, el talento humano de la 

empresa se dispersa. 

 

 Por otro lado, resultado claro que aunque debilidades en la comunicación, a nivel interno 

existe un grado de satisfacción por parte de los colaboradores, debido al trato que se le brinda, 

las oportunidades de crecimiento que se le han otorgado dentro de la clínica, lo cual implica 

además el desarrollo personal y profesional que se denota en el desempeño de cada uno de ellos.  

 

Al interrogar sobre el trato que se tiene con el cliente que en este caso es el paciente, los 

empleados expusieron que el valor clave para una buena comunicación con las personas que 

ingresan a la clínica es el respeto, aunque resaltando lo fundamental que es seguir en mejorando 

actitudes, comportamientos y acciones frente a la sociedad, ya que son el principal motor de la 

organización.  
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En relación con los aspectos que desde el punto de vista de los empleados, se deben 

mejorar, cada uno tuvo la iniciativa de abarcar diversos aspectos entre estos están: el tiempo de 

espera de los pacientes en la sala, la interacción con cliente, medios para agendar citas de manera 

virtual y hacer mayor presencia en redes sociales como una técnica para atraer clientes y dar a 

conocer los servicios.  

 

Análisis de las entrevistas externas: Ahora bien, partiendo desde la perspectiva que tiene 

el paciente o cliente frente a la comunicación y forma de intercambiar información por parte de 

la empresa con ellos, afirmaron tener un buen trato al momento de acceder a los servicios de 

ortodoncia. El personal médico y administrativo los viene atendiendo de manera amable, 

respondiendo inquietudes o las sugerencias que realizan. Así mismo, existe una claridad frente a 

la importancia que tiene para clínica implementar nuevas estrategias de comunicación, puesto 

que consideran que traen beneficios tanto para la empresa como ellos que hacen parte directa e 

indirectamente de cada proceso interno. 

 

Con respecto a la pregunta, sobre el conocimiento que se tiene de las redes sociales de la 

clínica y el contenido emitido desde los medios digitales como Facebook, tan solo dos personas 

de las entrevistadas, estaban al tanto de que la empresa contaba con dichas herramientas para 

brindar información de sus servicios y novedades, y las cuales agregaron que seguían sus 

publicaciones, pero que durante los últimos meses es poco lo emitido a través de estas.  Para 

finalizar, es relevante decir que la publicidad que actualmente desarrolla el área de comunicación 

es aceptada por el público en general y es también una de las razones por las que los llevaron a 

opinar que no cambiaran nada de la clínica.  
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Actividad 4. Identificar los Principales aspectos a mejorar y socializarlo con el equipo de 

comunicaciones.  

 

Los principales aspectos a mejorar que se pudieron identificar mediante el análisis de las 

entrevistas practicadas, fueron los siguientes:  

 

- Actualización de redes sociales. 

- Creación de un portal web.  

- Creación y publicación de contenido creativo en redes sociales.  

- Fortalecer la identidad corporativa a través de medios alternativos de comunicación.  

- El tiempo de espera de los pacientes durante su cita odontológica. 

 

Teniendo en cuenta esos aspectos, se planteó la estrategia que se desarrolló durante el 

transcurso del primer semestre del 2020 por la pasante autora del proyecto, con el objetivo de 

utilizar herramientas comunicativas para mejorar la comunicación externa de SALUD & 

ESTÉTICA Clínica Odontológica.  

 

Actividad 5. Facilitar un informe sobre el estado de la comunicación actual.  

 

El informe fue realizado teniendo en cuenta el manejo que le estaban dando a la 

comunicación externa en la organización, este sirvió para plantear las actividades que se debían 

ejecutar para mejorar la comunicación externa de la clínica.  
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Figura 2. Reporte actual de la comunicación en redes sociales de la clínica odontológica salud & 

estética. Fuente: pasante, con apoyo del área de comunicación de la empresa. 

 

 

Es conveniente anotar que el informe fue difundido a través del correo electrónico 

corporativo, con el objetivo de que tanto el comunicador corporativo como el gerente de la 

organización, se enteraran de la situación de la clínica y así tomar las medidas necesarias para 

mejorar la comunicación externa. 
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3.1.2 Objetivo específico 2. Diseñar una estrategia de comunicación externa en la 

clínica. 

 

Actividad 6. Presentar los requerimientos necesarios a gerencia para desarrollar un portal 

web en la clínica.  

 

Por medio de un documento enviado a través de un correo electrónico se le solicito al 

gerente de la organización, (Ver apéndice C.) los siguientes requerimientos para desarrollar el 

portal web: 

 

- Un proveedor de ingeniería de sistemas. (El ingeniero de sistemas fue escogido teniendo 

en cuenta sus conocimientos y la capacidad para desarrollar la plataforma web en poco tiempo) 

 

- Fotografías del personal de la organización y fotografías de los odontólogos realizando 

tratamientos odontológicos. 

 

- Revisión de la redacción generada por la pasante, sobre cada texto de los productos o 

servicios que aparecerán en el portal. (Cada texto que se le agregará al portal fue redactado por la 

pasante, estos debían pasar por revisión teniendo en cuenta que en algunos casos era necesario 

utilizar información técnica, como por ejemplo la definición de los tratamientos odontológicos, 

la revisión fue realizado por el gerente general, el doctor Carlos Alberto Cáceres.) 

 

- Aprobación del diseño planteado para el portal web. (El diseño fue realizado por la 

pasante, con el objetivo de que el ingeniero desarrollara el portal web tal cual se mostraba en los 

bocetos. Se recibió la aprobación por parte del gerente, el comunicador y la subgerente)  
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Actividad 7. Contratar un proveedor de ingeniería que facilite el montaje del portal.  

 

Desde la gerencia se contactó con tres ingenieros de sistemas, los cuales debían acercarse a 

la organización para darles a conocer las ideas y el diseño del portal web, de acuerdo a sus 

capacidades y a la disponibilidad de tiempo se contrató a un joven quien desde el 9 de marzo del 

presente año empezó a ejecutar el portal web. (Ver apéndice D) 

 

Actividad 8. Fortalecer la identidad corporativa a través de diversos medios alternativos de 

comunicación.  

 

Los medios alternativos de comunicación que se diseñaron fueron protectores de pantalla 

para todos los computadores de la clínica, folletos, volantes, carteles informativos. A 

continuación son presentados:  

 

 
Figura 3. Protector de pantalla diseñado para el fortalecimiento de la identidad. Fuente: Pasante. 
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Figura 4. Folletos diseñados para el fortalecimiento de la identidad. Fuente: Pasante 
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Figura 5. Volante de presentación de los servicios de la clínica. Fuente: pasante 

 
Figura 6. Volante de reconcomiendo del día de la mujer. Fuente: Pasante. 
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Figura 7. Cartel informativo para las instalaciones de la clínica, sobre los cumpleaños de los 

empleados. Fuente: Pasante. 

 

    
Figura 8. Carteles informativos ubicados dentro de la empresa. Fuente: Pasante. 

 

    
Figura 9. Carteles alusivos a la visión y visión de la clínica. Fuente: Pasante. 
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Figura 10. Carteles informativos dirigidos a los clientes. Fuente: Pasante. 

 

 
Figura 11. Cartel informativo dirigido a los empleados y pacientes. Fuente: Pasante. 
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Figura 12. Carteles educativos. Fuente: Pasante.  

 

Actividad 9. Definir un cronograma de publicaciones para las redes sociales. 

 

Las redes sociales que se manejaron fueron Instagram, perfil de Facebook y el Fan page de 

Facebook, el cronograma se diseñó para hacer publicaciones una vez por día, alternando entre 

historias y post, es decir un día se publicaba historia y al día siguiente se publicaba post, siempre 

se utilizaron los colores permitidos según el manual de identidad de la clínica. Para realizar cada 

una de las publicaciones, el equipo de comunicaciones se encargaba de estudiar y analizar las 

diferentes tendencias en la red y afianzarlas al nivel corporativo de la clínica. Para ello, era 
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necesario agendarlas en el calendario conversacional del área, que garantizara el cumplimiento 

de todos los lineamientos establecidos como requerimiento de publicación. 

 

El contenido de las publicaciones siempre fue encaminado a mostrar los servicios que se 

ofertan, a educar a los usuarios con tips o información importante para mantener siempre una 

buena salud bucal, como también a brindar información de contacto, reapertura de la clínica, 

entre otros. (Ver apéndice E.) 

 

Actividad 10. Generar contenidos atractivos que permitan llegar a un público más amplio.  

 

Anteriormente la clínica odontológica no estaba siendo visible en redes sociales y muchos 

de los usuarios no sabían que SALUD & ESTÉTICA hacía presencia en redes sociales, por lo 

que se decidió empezar a realizar publicaciones que permitieran que los usuarios de las redes 

sociales, se interesaran por visualizar nuestras publicaciones y así mismo interesarse por asistir a 

los consultorios para suplir cualquier necesidad odontológica que se les presente. 

 

Según el análisis realizado con relación a las publicaciones se puede identificar que los 

contenidos educativos y de identidad corporativa, son aquellos que cuentan con mayor alcance, 

interactividad e impresiones. También se optó por rediseñar las historias destacadas, con el 

objetivo de que estuvieran mejor distribuidas, se reemplazó la imagen animada de cada 

tratamiento, por las fotografías del personal odontológico de la clínica y se añadió una historia 

destacada llamada Pacientes Felices, en donde se encontraran fotos de algunos pacientes que se 

hayan realizado tratamientos odontológicos en la clínica.  
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En este orden de ideas, los contenidos emitidos en las redes sociales fueron los siguientes: 

 

 

  
Figura 13. Contenidos emitidos para atraer el público. Fuente: Pasante. 
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En relación a lo anterior, fue necesario identificar el impacto del nuevo contenido público y 

la medición a través del número de interacción obtenido en las redes sociales: 

 

 
Figura 14. Interacción e impacto de los contenidos emitidos durante el desarrollo de la pasantía. 

Fuente: Pasante. 
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Actividad 11. Plantear nuevas promociones y actividades de publicidad externa. 

 

Teniendo en cuenta cada uno de los tratamientos que se realizan en la clínica, se 

seleccionaron los que tendrían promoción en el transcurso del año, para definir el descuento y la 

fecha en la que se llevaría a cabo, se realizó una reunión con el comunicador corporativo, la 

pasante de la UFPSO y el gerente de la organización. Por lo tanto, se relacionó cada tratamiento 

seleccionado con su respectivo descuento y la fecha de aplicación, cabe resaltar que las 

promociones correspondientes al primer semestre del presente año, no pudieron efectuarse 

debido al problema sanitario presentado por el Covid- 19. 

 

Las siguientes son las promociones planteadas para el año 2020: 

 

 Mayo: Aprovechando que es el día de las madres se estarán promocionando los 

tratamiento de limpieza y blanqueamiento, tendrá vigencia todo el mes de mayo y a cada 

tratamiento se le hará un descuento del 15% del valor total.  

 

 Junio: En el mes del padre se estarán promocionado los tratamiento de implantología y 

prótesis dentales, la promoción tendrá vigencia todo el mes de junio y se les aplicara un 

descuento del 20% del valor total del tratamiento.  

 

 

 Septiembre: En el mes del amor y la amistad se estará promocionando el tratamiento de 

ortodoncia estética, la promoción tendrá vigencia solo dos semanas del mes de septiembre y se le 

aplicara un descuento del 30% del valor del tratamiento.  
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 Diciembre: En el mes de diciembre se estará promocionando el tratamiento de estética 

dental, la promoción tendrá vigencia desde el 02 de diciembre hasta el 20 del mismo mes y se le 

aplicará un descuento del 30% del valor total del tratamiento.  

 

Actividad 12. Dar a conocer la estrategia al equipo de trabajo.  

 

Por medio de una reunión con el comunicador de la organización, se expuso la estrategia 

planteada, teniendo en cuenta que el gerente de la organización se encontraba en una 

capacitación por fuera de la ciudad con el subgerente y algunos odontólogos, el comunicador 

corporativo se encargó de comunicarse con ellos por medio de una video llamada, obteniendo 

como resultado la aprobación de la estrategia.  

 

3.1.3 Objetivo específico 3. Implementar las actividades propuestas a la 

organización, para la mejora de la comunicación externa.  

 

Actividad 13. Gestionar con el equipo de comunicaciones de la clínica, el desarrollo de las 

actividades.  

 

Todas las actividades a desarrollar fueron consultadas con el comunicador de la 

organización, quien estuvo muy pendiente en la ejecución de las mismas y en la gestión del 

material necesario para su desarrollo.  

 

Actividad 14. Presentar a gerencia los avances del portal web. 
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Los avances del portal web fueron enviados a gerencia a través de WhatsApp, el ingeniero 

encargado de desarrollarlo, facilitó un link con los avances, para hacer las correcciones 

correspondientes.  

 

La redacción para el portal web fue realizada por la pasante, se emitió un correo 

electrónico desde el área de comunicaciones para que se realizaran las correcciones necesarias al 

significado de los tratamientos odontológicos, por medio de un documento en Word, se enviaron 

las correcciones desde el área de comunicaciones al ingeniero encargado de realizar el portal 

web, para que realice los ajustes correspondientes y poder entregar el portal web terminado. (Ver 

apéndice F.) 

 

 Primera parte de los avances, información general de la clínica:   

 

 
Figura 15. Primeros avances de la página web diseñada para la clínica. Fuente: Pasante  
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Figura 16. Primeros avances de la página web diseñada para la clínica. Fuente: Pasante 
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 Segunda parte de los avances, información del marco estratégico organizacional 

 

 

 

 

 

 
Figura 17. Segundos avances de la página web diseñada para la clínica. Fuente: Pasante 
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 Tercera parte de los avances, información de los servicios y su financiación  

 

 
Figura 18. Tercera parte de los avances de la página web. Fuente: Pasante. 
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 Cuarta parte de los avances, información del talento humano de la clínica 

 

 

 
Figura 19. Cuarta parte de los avances de la página web. Fuente: Pasante. 
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Actividad 15. Publicar las piezas gráficas y actividades desarrolladas.  

 

Las piezas gráficas y todo el contenido difundido por medio de redes sociales fueron 

realizados por la pasante, teniendo en cuenta la tabla de publicaciones en Excel, en donde se 

planificaban los contenidos que se subirían a redes sociales. (Fan page de Facebook, Instagram, 

Perfil de Facebook) 

 

La actividad desarrollada para los usuarios y el personal interno de la clínica, fue la 

conmemoración del día de la mujer, el área de comunicaciones se encargó de planificar y 

desarrollar la actividad que consistió en obsequiar un dulce acompañado de una tarjeta, a todas 

las mujeres que visitaran la clínica el 07-03-2020, día asignado para la ejecución de la misma.  

 

Debido a la pandemia en la clínica odontológica sólo se podían atender urgencias 

odontológicas y dentro de unos meses el Ministerio de Salud permitió la atención de citas 

prioritarias, eso sí, garantizando el cumplimiento de todos los protocolos de bioseguridad 

establecidos, teniendo en cuenta esos factores las redes sociales fueron el medio más eficiente 

para mantener contacto con los pacientes o cualquier persona que necesitara información, 

agendar una cita, hacer una consulta, etc.  

 

      Desde el área de comunicaciones se garantizó una comunicación asertiva, se realizó en 

un documento en Word, en donde reposan respuestas rápidas, es decir, se redactaron respuestas a 

las preguntas más comunes, realizadas por los usuarios, siempre que un paciente se comunicaba 

por medio de redes sociales y manifestaba tener una urgencia odontológica, se le tomaban los 
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datos como nombre completo y número de celular y después se le remitía esa información a la 

Dra. Eliana (subgerente) quien se encargaba de comunicarse con los pacientes y de acuerdo a sus 

necesidades, agendarle la cita odontológica.  

 

Las piezas graficas elaboradas durante las pasantías fueron:  

 

 
Figura 20. Piezas graficas elaboradas durante las pasantías. Fuente: Pasante. 
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Figura 21. Piezas graficas elaboradas durante las pasantías. Fuente: Pasante. 
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Figura 22. Piezas graficas elaboradas durante las pasantías. Fuente: Pasante. 
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Figura 23. Piezas graficas elaboradas durante las pasantías. Fuente: Pasante. 

 

Las evidencias del desarrollo de las actividades se encuentran en el  apéndice, (Ver 

apéndice G.) al igual que las respuestas recibidas por los usuarios.  

 

Actividad 16. Dar a conocer a los pacientes las nuevas promociones    

 

Se realizó la selección de los tratamientos que recibirían descuentos en el transcurso del 

año 2020 y a cada tratamiento odontológico, se le realizó una imagen promocional, la cual será 

difundida por medio de redes sociales para atraer a los pacientes, ello con el objetivo de que 

todas las personas que nos siguen por medio de redes sociales, se interesen en los tratamientos 

con descuentos y con ello aumentar el flujo de pacientes en la clínica.   
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Teniendo en cuenta que en el primer semestre del presente no se pudieron realizar las 

promociones correspondientes, estas se efectuarán cuando el gobierno nacional, dé la orden de 

abrir a todo el público, las clínicas odontológicas.  

 

En este sentido, las promociones dadas a conocer fueron las siguientes:  

 
Figura 24. Promociones a tratamientos. Fuente: Pasante 

 
Figura 25. Promociones a tratamientos del 30%. Fuente: Pasante 
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Figura 26. Promociones a tratamientos del 20%. Fuente: Pasante 
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Figura 27. Promoción del 20% a prótesis dentales. Fuente: Pasante. 
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Figura 28. Promociones a tratamientos del 15%. Fuente: Pasante 
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Figura 29. Promociones a tratamientos del 30%. Fuente: Pasante 

 

Actividad 17. Suministrar material de entretenimiento a los pacientes para amenizar el 

tiempo de espera.  

 

Muchas veces el tiempo destinado para realizar un tratamiento odontológico es superado, 

por ello los pacientes deben esperar más de pensado, en SALUD & ESTÉTICA se implementó 

material de entretenimiento tanto para los adultos como para los niños, esto con el objetivo de 

asegurar a los pacientes una estadía amena siempre que visiten la clínica odontológica.  

 

Para los niños se adquirió libros para colorear con una caja de colores la cual reposaba 

siempre en recepción para que hicieran uso de ella cuando quisieran y para los adultos, cartillas y 

libros de interés general. (Ver apéndice H.) 
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Actividad 18. Socializar los resultados de la estrategia con gerencia y el equipo directivo.  

 

La socialización se llevó a cabo el día lunes 08 de junio del 2020 en las instalaciones de la 

clínica, el informe de resultados se le realizó al comunicador corporativo, quien más adelante se 

encargará de socializar los resultados obtenidos durante el transcurso de la pasantía, con el 

gerente de la clínica, pues se encontraba fuera de la ciudad.  

 

 
Figura 30. Presentación de los resultados socializados. Fuente: Pasante.  

 

En el apéndice se muestran la evidencia fotográficas de la socialización con el 

comunicador social de la clínica (Ver apéndice I.) 
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3.2 Actividades complementarias 

 

-Realización de carteleras informativas para campañas internas. (Ver apéndice J.) 

-Acompañamiento en actividades internas: Realización de diapositivas sobre temas 

específicos, realización de folletos, toma de fotografías. (Ver apéndice K.) 

-Actualización de documentos corporativos. (Ver apéndice L.) 

-Actualización e impresión de las tarifas que regirán el presente año. (Ver apéndice M) 

-Creación de tabla en Word en donde se especifican las contraseñas de las redes sociales, 

correo electrónico del área de comunicaciones, y del computador asignado para trabajar durante 

toda la pasantía. (Ver apéndice N.) 

-Compra de material de papelería para difundir el material corporativo. (Ver apéndice O.) 
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Capítulo 4. Diagnóstico final  

 

 

El desarrollo de la pasantía en SALUD & ESTÉTICA clínica  odontológica, permitió al 

estudiante aportar significativamente tanto a la empresa en general como al área de 

comunicaciones, poniendo en práctica todos los conocimientos relacionados aprehendidos 

durante el transcurso de la carrera especialmente en el área organizacional a través de la 

producción de estrategias que faciliten la comunicación externa e interna, creación de material 

gráfico para eventos internos, externos, creación y publicación de contenido gráfico a las redes 

sociales manejadas en la organización (Facebook e Instagram ) y el Fan page, así como mantener 

el contacto con los usuarios y seguidores, con el objetivo de brindar siempre un servicio eficaz. 

 

Al momento de llegar a la organización pude evidenciar que se presentaban varias 

falencias con respecto al manejo de la comunicación externa, el flujo de publicaciones que se 

realizaban en redes sociales era muy poco, no se le daba respuesta oportuna a las inquietudes de 

los usuarios por medio de los perfiles de Facebook e Instagram, la clínica no contaba con una 

plataforma web que le permitiera visibilizar los productos y servicios que se ofrecen y también 

mantener una comunicación efectiva con los usuarios.  

 

La red social Facebook, evidenció un constante crecimiento de las interacciones en lo que 

corresponde a la herramienta bandeja de mensajes, principalmente en el perfil, aunque el fan 

page también reportó algunas interacciones. Durante el mes de mayo, se recibieron 

aproximadamente 20 solicitudes de nuestros pacientes y comunidad en general. 
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El Fan Page de Facebook, contaba con 438 me gusta, al culminar la estrategia desarrollada 

subió a 691, es decir tuvo un crecimiento total 253 intensiones de me gusta al Fan page.  

 

Según información suministrada por el comunicador corporativo, la marca incursionó en 

esta red social el 31 de octubre de 2019 con la publicación de una campaña de comunicación en 

honor al día del niño. Desde entonces se ha convertido contenido corporativo y de interés 

general, incluyendo fechas especiales, casos clínicos, tips, recomendaciones y demás, en busca 

de un mejoramiento continuo y un mayor número de interacción con el público, la cuenta en 

Instagram, pasó de tener 746 seguidores a tener 1.044, logró posicionarse constantemente gracias 

a su visibilidad e interacción con los pacientes, principalmente para dar solución a sus 

inquietudes y escalar los agendamientos de citas que son requeridos virtualmente.  

 

La empresa actualmente está siendo más visible, gracias a las publicaciones difundidas por 

medio de redes sociales, los usuarios se interesan por obtener más información sobre los 

tratamientos ofrecidos y por medio de mensajes directos, solicitan citas odontológicas, ubicación, 

información de contacto, horario laboral y consultas generales, la plataforma web aún no se ha 

culminado pues el ingeniero encargado está ultimando detalles con respecto a redacción, diseño 

y fotografías.    

 
 

El desarrollo de la estrategia de comunicación externa planteada, se llevó a cabo de manera 

satisfactoria, cada una de las actividades desarrolladas, permitió dar a conocer la clínica de 

manera de externa, se plantearon campañas satisfactorias, lo que hizo que aumentara el número 

de seguidores y que la organización empezara a posicionarse en la mentalidad de las personas 
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ajenas a ella, la pandemia que se presentó debido al COVID 19, sirvió para demostrarle a los 

directivos de SALUD & ESTÉTICA, la importancia de hacer presencia en redes sociales, pues 

muchos de los pacientes utilizaron ese medio de comunicación para mantener contacto siempre 

con la clínica, para estar informados sobre las medidas que como entidad de salud se tomaban 

para seguir brindándole un servicio seguro a la comunidad.   

 

Con respecto al portal web, los directivos están muy satisfechos con el avance presentado 

por el ingeniero, desde el área de comunicaciones se realizaron unos pequeños ajustes necesarios 

relacionados con ortografía, redacción y diseño, con el propósito de presentar el portal web 

terminado a finales de agosto del presente año. 

 

Para finalizar y teniendo en cuenta el análisis situacional realizado en la matriz FODA al 

inicio de la pasantía, se podría afirmar que se aprovecharon las oportunidades, se fortalecieron 

las debilidades y se mitigaron las amenazas encontradas. 
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Capítulo 5. Conclusiones 

 

Este trabajo permite concluir que el ejercicio del comunicador social es de suma 

importancia para las empresas, en este caso, para clínica odontológica, dado que desde las 

organizaciones se debe evidenciar y responder las necesidades organizacionales con el fin de 

manejar la comunicación tanto interna como externa, de posicionar el nombre de la empresa por 

medio de campañas estratégicas, y de manejar un orden de ideas para llevar a cabo cada uno de 

sus objetivos planteados como empresa. 

 

Asimismo, se debe resaltar el gran trabajo y el apoyo brindando por el comunicador social 

de la clínica Odontológica en cada una de las actividades desarrolladas durante la pasantía.  

 

El relacionamiento estratégico y realización de campañas corporativas para posicionar y 

dar a conocer los productos, servicios o beneficios que ofrece la organización, es otro valor 

agregado dentro de este trabajo; ya que gracias a la colaboración de los involucrados se logró 

visibilizar la organización, en sectores y ámbitos donde era desconocida. 

 

Finalmente, se concluye que durante la práctica las dos partes (estudiante – empresa) 

vieron un crecimiento laboral y personal, dando cumplimiento a los objetivos planteados 

generando un mayor conocimiento y experiencia
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Capítulo 6. Recomendaciones 
 

 

 

La principal recomendación para la clínica odontológica SALUD & ESTÉTICA es 

mantener y contar de manera constante con el profesional de comunicación social dentro de su 

recurso humano, puesto que es conveniente seguir realizando las funciones orientadas  

comunicar, informar y difundir tanto en el ámbito interno como externa las novedades de la 

organización. Todo ello  con la finalidad de llevar acabo un mejoramiento continuo que le 

permita crecer en el mercado, mejorar su clima laboral y obtener un mayor reconocimiento de 

sus servicios en la localidad.  

 

 

En segundo lugar, se sugiere para la clínica odontológica seguir fortaleciendo su 

comunicación externa, para tal fin es importante que aplique e implemente las nuevas estrategias 

comunicacionales creadas a partir de la pasantía, con el propósito de mantener y fortalecer los 

canales de comunicación puesto que estas fueron diseñadas bajo un modelo que contiene 

creatividad, innovación y características tecnológicas diferenciadoras, que contribuyan al 

mejoramiento de la posición actual que tiene la empresa en el sector salud y en su entorno en 

general, en donde es clave poder llegar al usuario con una página web adecuada, contenidos 

digitales atractivos y con técnicas de promoción adecuadas.  

 

Finalmente, es recomendable enfocarse siempre en mantener el flujo de publicaciones y 

hacer presencia en las redes sociales utilizadas para que la comunicación con el personal externo 

no se vea afectada, teniendo en cuenta la importancia que tiene para la clínica la interacción e 

intercambio de información con su mercado objetivo, por lo que al publicar contenido debe 
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buscar que se fortalezca cada vez más la relación creada con el pasar del tiempo, así como 

también mantener vigente el portal web, en donde se haga más recurrente las visitas y sea visible 

el portafolio de servicios ofrecidos.  
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Apéndice A. Oficio de solicitud para agendar reunión con el comunicador social de la clínica 

odontológica, Salud & Estética. 
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Apéndice B. Entrevistas aplicadas al personal interno y externo 

 

1. Entrevista dirigidas a personal interno: 

 

Empleado 1: 

 

Entrevista a colaboradores administrativos y operativos de SALUD & ESTÉTICA Clínica 

Odontológica 

Objetivo: Conocer el manejo de la comunicación en cada una de las dependencias, desde el 

conocimiento de los colaboradores. 

Fecha: 21/02/2020   Hora: 10:50 a.m. 

Nombre del entrevistador: Isabel Cristina Manzano Carrascal 

Nombre del entrevistado: Carlos Alberto Cáceres González  

Cargo:  Gerente  

 

Descripción 

Para obtener un mayor conocimiento sobre el estado de la comunicación en la organización y 

lograr interpretar cada uno de sus aspectos, es muy importante conocer la percepción que tienen 

los colaboradores internos de SALUD & ESTÉTICA. Para ello, se realiza una entrevista a 

administrativos y personal operativo. 

PREGUNTAS 

1 ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & ESTÉTICA? 

2 ¿Considera importante realizar campañas o estrategias de comunicación en la clínica? ¿Por 

qué? 

 

3 ¿Se siente satisfecho con la comunicación que actualmente manejan en su dependencia? 

4 ¿Qué opina de la comunicación que se maneja con el paciente? ¿Es la mejor? 

5 Sí tuviera la oportunidad de mejorar algo de la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

 

  

  

Firma: 

Carlos Alberto Cáceres González 

Gerente de SALUD & ESTÉTICA 

Ocaña, Colombia 
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Transcripción de la entrevista: 

 

¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & ESTÉTICA?  

      

Rta/ Como gerente de la clínica considero que la comunicación que manejamos en SALUD 

& ESTÉTICA es buena, sin embargo, siento que hay mucho por trabajar para considerarla la 

mejor. Desde el área de comunicaciones, hemos planteado nuevas iniciativas que nos proyectan a 

tener un mayor acercamiento con el usuario y la implementación de nuevos proyectos en su 

beneficio. 

 

2. ¿Considera importante realizar campañas o estrategias de comunicación en la clínica? 

¿Por qué? 

      

Rta/ Claro, es muy importante. Gracias a las estrategias que se han realizado en la clínica, 

se ha logrado evidenciar un mayor reconocimiento en la ciudad y hemos entendido la 

importancia que tiene la comunicación a nivel organizacional. Ahora, tenemos el reto de seguir 

construyendo empresa y visibilizar todo lo que logramos internamente. 

 

3. ¿Se siente satisfecho con la comunicación que actualmente manejan en su dependencia?  

       

Rta/ Sí, estoy satisfecho, siento que estamos en un proceso de crecimiento y todo esto nos 

ayudará a fortalecer no solo la comunicación, también, nuestro clima organizacional, nuestra 

motivación. 

 

 

4. ¿Qué opina de la comunicación que se maneja con el paciente? ¿Es la mejor? 

 

Rta/ Siempre nos hemos capacitado para lograr que la interacción con el cliente sea única, 

tratamos de ser amables, respetuosos y comprensivos con los casos que manejamos; en ese orden 

de ideas, considero que sí, es muy buena. 

 

5. Si tuviera la oportunidad de mejorar algo en la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

Rta/ Trataría al máximo que el tiempo de espera en sala no se convierta en una molestia 
para el paciente, creo que este es un tema a fortalecer, no solo desde la organización de nuestras 

agendas, a su vez, desde administración y recepción para lograr brindar una atención excepcional 

y facilitación de las herramientas de entretenimiento que hemos planteado con comunicaciones. 
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Empleado 2: 

Entrevista a colaboradores administrativos y operativos de SALUD & 

ESTÉTICA Clínica Odontológica 

Objetivo: Conocer el manejo de la comunicación en cada una de las 

dependencias, desde el conocimiento de los colaboradores. 

Fecha: 20/02/2020   Hora: 05:30 p.m. 

Nombre del entrevistador: Isabel Cristina Manzano Carrascal 

Nombre del entrevistado: Darwin Franco Quintero  

Cargo:  Comunicador corporativo de SALUD & ESTÉTICA 

 

Descripción 

 

Para obtener un mayor conocimiento sobre el estado de la comunicación en la 

organización y lograr interpretar cada uno de sus aspectos, es muy importante 

conocer la percepción que tienen los colaboradores internos de SALUD & 

ESTÉTICA. Para ello, se realiza una entrevista a administrativos y personal 

operativo. 

 

PREGUNTAS 

1 ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & 

ESTÉTICA? 

2 ¿Considera importante realizar campañas o estrategias de comunicación 

en la clínica? ¿Por qué? 

 

3 ¿Se siente satisfecho con la comunicación que actualmente manejan en su 

dependencia? 

4 ¿Qué opina de la comunicación que se maneja con el paciente? ¿Es la 

mejor? 

5 Sí tuviera la oportunidad de mejorar algo de la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

 

  

 

 

Firma: 

Darwin Franco Quintero 

Comunicador corporativo de SALUD & ESTÉTICA 

Ocaña, Colombia 
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Transcripción de la entrevista: 

 

1. ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & ESTÉTICA?  

      

Rta/ Mi Percepción frente al manejo de las comunicaciones en nuestra organización es 

positiva, hemos venido sumando esfuerzos para empezar a implementar nuevos proyectos de 

comunicación en SALUD & ESTÉTICA que nos permitan visibilizar un poco más la marca y 

todo lo que ofrecemos desde la clínica como tal, sin embargo siento que no hemos podido cubrir 

muchísimas cosas porque el área de comunicaciones en la organización es relativamente nueva y 

esto nos lleva a ponernos muchos compromisos y metas por cumplir, para ello necesitamos 

empezar a manejar muchas cosas más que fortalezcan el sistema de comunicaciones.  

 

2. ¿Considera importante realizar campañas o estrategias de comunicación en la clínica? 

¿Por qué? 

      

Rta/ Por supuesto que sí, porque ese tipo de trabajo es lo que nos lleva a mostrarle a la 

sociedad, qué hacemos, digamos que transmitir esa realidad que día a día manejamos acá en la 

organización y claramente somos un servicio de odontología general y especializada que hoy por 

hoy acude a muchas personas que quieren realizarse un diseño, un blanqueamiento, una limpieza, 

entonces básicamente eso necesitamos transmitirlo a través de trabajo como estrategia que nos 

permita ganar muchos más clientes.  

 

3. ¿Se siente satisfecho con la comunicación que actualmente manejan en su dependencia?  

Rta/ Siento que estamos en un punto donde estamos emprendiendo nuevos proyectos, sin 

embargo, siento que tenemos que emprender muchas cosas más y pues creería que todavía no me 

encuentro completamente satisfecho con todo lo que queremos lograr a nivel de comunicación en 

la organización. 

 

4. ¿Qué opina de la comunicación que se maneja con el paciente? ¿Es la mejor? 

 

Rta/ Desde la rama administrativa, incluso desde la rama operativa, siempre hemos velado 

porque el paciente sienta un respeto y una interacción adecuada, no solamente en el servicio, sino 

también desde el primer momento o su llegada a la clínica, que sea el mejor, no sabría calificarlo 

como el mejor porque queda un poco complejo llegar a todos los escenarios de la comunicación 
en la clínica, pero digamos que sumamos esfuerzos para que sea el adecuado, siempre con 

respecto y solucionando todos los inconvenientes que tenga alguno de nuestros pacientes.  

 

5. Si tuviera la oportunidad de mejorar algo en la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

Rta/ Cambiaría todos aquellos aspectos de la comunicación que nos lleven a ser mejores 

dentro de la organización, tratar de a través de esas estrategias que mencionabas anteriormente, 

llegar a detalles que sean muy importantes para el paciente como amenizar su tiempo de espera 

en sala, como que cuando llegue a la clínica sienta una interacción o una experiencia diferente y 

que siempre que salgan de nuestra organización lleven ese mensaje de satisfacción a otras 

personas y que puedan retribuir los referidos gracias a esa experiencia, entonces siempre 

mejoraría esa interacción con el cliente 
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Empleado 3:   

Entrevista a colaboradores administrativos y operativos de SALUD & ESTÉTICA 

Clínica Odontológica 

Objetivo: Conocer el manejo de la comunicación en cada una de las dependencias, 

desde el conocimiento de los colaboradores. 

Fecha: 21/02/2020   Hora: 11:30 a.m. 

Nombre del entrevistador: Isabel Cristina Manzano Carrascal 

Nombre del entrevistado: Liliveth Fernanda Torrado Arenas  

Cargo:  Recepcionista de SALUD & ESTÉTICA 

 

Descripción 

 

Para obtener un mayor conocimiento sobre el estado de la comunicación en la organización 

y lograr interpretar cada uno de sus aspectos, es muy importante conocer la percepción que 

tienen los colaboradores internos de SALUD & ESTÉTICA. Para ello, se realiza una 

entrevista a administrativos y personal operativo. 

 

PREGUNTAS 

1 ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & ESTÉTICA? 

2 ¿Considera importante realizar campañas o estrategias de comunicación en la clínica? 

¿Por qué? 

 

3 ¿Se siente satisfecho con la comunicación que actualmente manejan en su dependencia? 

4 ¿Qué opina de la comunicación que se maneja con el paciente? ¿Es la mejor? 

5 Sí tuviera la oportunidad de mejorar algo de la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

 

 

 

  

Firma: 

Liliveth Fernanda Torrado Arenas 

Recepcionista de SALUD & ESTÉTICA 

Ocaña, Colombia 
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Transcripción de la entrevista: 

 

 

1. ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & ESTÉTICA?  

      

Rta/ Lo que he percibido frente al manejo de comunicación en la clínica es que ha sido un 

proceso de interacción frente a los clientes y entre nosotros mismos los trabajadores donde se ha 

compartido, expresado ideas y deseos para brindar un mejor servicio.  

 

2. ¿Considera importante realizar campañas o estrategias de comunicación en la clínica? 

¿Por qué? 

      

Rta/ Sí, porque la clínica se ha dado a conocer mediante las diferentes actividades que se 

ha realizado al público, también son importantes porque la buena comunicación y la publicidad 

ayudan a difundir los servicios que se ofrecen en nuestra clínica.  

 

3. ¿Se siente satisfecho con la comunicación que actualmente manejan en su dependencia?  

       

Rta/ Si, la comunicación que se maneja es satisfactoria ya que es una comunicación directa 

con el cliente. 

 

4. ¿Qué opina de la comunicación que se maneja con el paciente? ¿Es la mejor? 

 

Rta/ En general la comunicación con el paciente es buena, sin embargo, se deberán 

implementar métodos de mayor interacción con ellos.  

 

5. Si tuviera la oportunidad de mejorar algo en la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

Rta/ Si tuviera la oportunidad, sería que las citas se pudieran sacar virtualmente por medio 

de una plataforma, así el paciente podría verificar mediante la plataforma web si en llegado caso 

se le olvida qué día tiene su cita. 
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Empleado 4:   

Entrevista a colaboradores administrativos y operativos de SALUD & 

ESTÉTICA Clínica Odontológica 

 

Objetivo: Conocer el manejo de la comunicación en cada una de las dependencias, 

desde el conocimiento de los colaboradores. 

Fecha: 21/02/2020   Hora: 04:00 p.m. 

Nombre del entrevistador: Isabel Cristina Manzano Carrascal 

Nombre del entrevistado: Angie Barbosa Arias  

Cargo: Secretaria de gerencia en SALUD & ESTÉTICA 

 

Descripción 

 

Para obtener un mayor conocimiento sobre el estado de la comunicación en la organización 

y lograr interpretar cada uno de sus aspectos, es muy importante conocer la percepción que 

tienen los colaboradores internos de SALUD & ESTÉTICA. Para ello, se realiza una 

entrevista a administrativos y personal operativo. 

 

 

PREGUNTAS 

1 ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & ESTÉTICA? 

2 ¿Considera importante realizar campañas o estrategias de comunicación en la clínica? 

¿Por qué? 

 

3 ¿Se siente satisfecho con la comunicación que actualmente manejan en su dependencia? 

4 ¿Qué opina de la comunicación que se maneja con el paciente? ¿Es la mejor? 

5 Sí tuviera la oportunidad de mejorar algo de la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

 

 

 

  

 

Firma: 

Angie Barbosa Arias 

Secretaria de gerencia en SALUD & ESTÉTICA 

Ocaña, Colombia 

Fuente: Pasante  
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Transcripción de la entrevista: 

 

1. ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & ESTÉTICA?  

      

Rta/ Desde mi punto de vista las comunicaciones de SALUD & ESTÉTICA han tenido un 

manejo satisfactorio, enfocados siempre en el mejoramiento continuo.  

 

2. ¿Considera importante realizar campañas o estrategias de comunicación en la clínica? 

¿Por qué? 

      

Rta/ Es muy importante, pues gracias a esas estrategias se logra visibilizar la clínica y los 

servicios que se ofrecen a los usuarios.  

 

3. ¿Se siente satisfecho con la comunicación que actualmente manejan en su dependencia?  

       

Rta/ Me siento satisfecha, pero estoy segura que se puede mejorar, pensando siempre en 

utilizar herramientas que nos permitan tener una comunicación más efectiva y así obtener 

mejores resultados. 

 

4. ¿Qué opina de la comunicación que se maneja con el paciente? ¿Es la mejor? 

 

Rta/ El objetivo de la clínica siempre ha estado enfocado en brindar la mejor atención a los 

usuarios en todos los aspectos, por ello considero que la comunicación con el usuario es muy 

buena.  

 

5. Si tuviera la oportunidad de mejorar algo en la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

Rta/ Me gustaría que tuviéramos más presencia en redes sociales para poder llegar más 

usuarios y visibilizar con más fuerza los productos y servicios que ofertamos.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

67 

 

Empleado 5:   

Entrevista a colaboradores administrativos y operativos de SALUD & ESTÉTICA 

Clínica Odontológica 

Objetivo: Conocer el manejo de la comunicación en cada una de las dependencias, 

desde el conocimiento de los colaboradores. 

Fecha: 20/02/2020   Hora: 02:45 p.m. 

Nombre del entrevistador: Isabel  Cristina Manzano Carrascal 

Nombre del entrevistado: Angela Paola Martínez Rangel 

Cargo:  Auxiliar de odontología en SALUD & ESTÉTICA 

 

Descripción 

 

Para obtener un mayor conocimiento sobre el estado de la comunicación en la 

organización y lograr interpretar cada uno de sus aspectos, es muy importante conocer la 

percepción que tienen los colaboradores internos de SALUD & ESTÉTICA. Para ello, 

se realiza una entrevista a administrativos y personal operativo. 

 

PREGUNTAS 

1 ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & 

ESTÉTICA? 

2 ¿Considera importante realizar campañas o estrategias de comunicación en la 

clínica? ¿Por qué? 

 

3 ¿Se siente satisfecho con la comunicación que actualmente manejan en su 

dependencia? 

4 ¿Qué opina de la comunicación que se maneja con el paciente? ¿Es la mejor? 

5 Sí tuviera la oportunidad de mejorar algo de la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

 

 

 

 

  

Firma: 

Angela Paola Martínez Rangel 

Auxiliar de odontología en SALUD & ESTÉTICA 

Ocaña, Colombia 
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Transcripción de la entrevista: 

 

1. ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & ESTÉTICA?  

      

Rta/ Según lo que puedo evidenciar, la comunicación en SALUD & ESTÉTICA ha 

mejorado mucho y me parece que cada día nos comunicamos mejor tanto interna como 

externamente.  

 

2. ¿Considera importante realizar campañas o estrategias de comunicación en la clínica? 

¿Por qué? 

      

Rta/ Si es importante porque esas actividades sirven para visibilizar a los odontólogos y los 

tratamientos que se ofertan, todas esas campañas son muy importantes para las organizaciones y 

entre más se hagan, resultamos beneficiados como clínica.  

 

3. ¿Se siente satisfecho con la comunicación que actualmente manejan en su dependencia?  

       

Rta/ La comunicación en la dependencia a la que pertenezco es muy buena, la relación con 

los demás que pertenecen a la misma dependencia y con el personal en general es excelente, lo 

que nos permite comunicarnos de muy buena manera. 

 

4. ¿Qué opina de la comunicación que se maneja con el paciente? ¿Es la mejor? 

 

Rta/ La comunicación con el paciente es buena, pero no la mejor se deben utilizar 

estrategias para que llegue a ser la mejor, crear nuevos medios para brindar información 

oportuna a nuestros usuarios.  

 

5. Si tuviera la oportunidad de mejorar algo en la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

Rta/ La verdad no cambiaría nada, reforzaría el trabajo que venimos haciendo para obtener 

mejores resultados.  
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2. Entrevistas dirigidas al personal externo 

 

Entrevista a personal externo de SALUD & ESTÉTICA Clínica Odontológica 

 

Paciente 1:  

Entrevista a pacientes de SALUD & ESTÉTICA Clínica Odontológica 

Objetivo: Conocer la percepción que tienen los pacientes de SALUD & 

ESTÉTICA frente al manejo de la comunicación en la clínica 

Fecha: 20/02/2020   Hora: 02:40 p.m. 

Nombre del entrevistador: Isabel Cristina Manzano Carrascal 

Nombre del entrevistado: Valentina Aro Maldonado 

Paciente: Ortodoncia – Dra. Eliana Claro 

 

Descripción 

 

Conocer la opinión de los pacientes frente a la comunicación que perciben en 

la clínica, es fundamental para identificar qué tan bien se está manejando; por 

lo anterior, se realiza una entrevista aleatoria a los pacientes de los diferentes 

odontólogos de SALUD & ESTÉTICA. 

 

PREGUNTAS 

1 ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & 

ESTÉTICA? 

2 ¿Considera importante que la clínica realice campañas o estrategias de 

comunicación? ¿Por qué? 

 

3 ¿Conoce las redes sociales de la clínica? ¿Se siente conforme con su 

contenido? 

4 ¿Qué opina de la publicidad que maneja SALUD & ESTÉTICA? 

5 Sí tuviera la oportunidad de mejorar algo de la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

 

 

Valentina Aro Maldonado 

Paciente de SALUD & ESTÉTICA 

Ocaña, Colombia 

 

Transcripción de la entrevista: 
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1. ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & ESTÉTICA? 

      

Rta/ Mi percepción es buena, desde que se tiene contacto con el personal de la clínica se 

recibe una comunicación eficiente.  

 

2. ¿Considera importante que la clínica realice campañas o estrategias de comunicación? 

¿Por qué? 

      

Rta/ Sí es importante porque gracias a esas campañas se da a conocer la clínica para que así 

lleguen más pacientes a realizarse tratamientos odontológicos.  

 

3. ¿Conoce las redes sociales de la clínica? ¿Se siente conforme con su contenido?  

       

Rta/ Si las conozco, los sigo en Facebook e Instagram y me gustan las publicaciones que 

realizan, pero deberían de publicar más seguido y subir fotos de los tratamientos que realizan. 

 

4. ¿Qué opina de la publicidad que maneja SALUD & ESTÉTICA? 

      

Rta/ Me parece que la publicidad es buena, me gusta todas las cosas que hacen para darse a 

conocer.  

 

 

5. Si tuviera la oportunidad de mejorar algo en la clínica ¿Qué cambiaría? 

      Rta/ La verdad no cambiaría nada, siento que están muy bien y que cada día tienen muy 

buenos avances en todos los aspectos.  
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Paciente 2:   

Entrevista a pacientes de SALUD & ESTÉTICA Clínica Odontológica 

Objetivo: Conocer la percepción que tienen los pacientes de SALUD & 

ESTÉTICA frente al manejo de la comunicación en la clínica 

Fecha: 22/02/2020   Hora: 09:30 a.m. 

Nombre del entrevistador: Isabel Cristina Manzano Carrascal 

Nombre del entrevistado: Astrid Guerrero 

Paciente: Periodoncia – Dr. Carlos Cáceres. 

 

Descripción 

 

Conocer la opinión de los pacientes frente a la comunicación que perciben en 

la clínica, es fundamental para identificar qué tan bien se está manejando; por 

lo anterior, se realiza una entrevista aleatoria a los pacientes de los diferentes 

odontólogos de SALUD & ESTÉTICA. 

 

PREGUNTAS 

1 ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & 

ESTÉTICA? 

2 ¿Considera importante que la clínica realice campañas o estrategias de 

comunicación? ¿Por qué? 

 

3 ¿Conoce las redes sociales de la clínica? ¿Se siente conforme con su 

contenido? 

4 ¿Qué opina de la publicidad que maneja SALUD & ESTÉTICA? 

5 Sí tuviera la oportunidad de mejorar algo de la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

 

 

Astrid Guerrero 

Paciente de SALUD & ESTÉTICA 

Ocaña, Colombia 
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Transcripción de la entrevista: 

 

1. ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & ESTÉTICA? 

      

Rta/ Me parece que las comunicaciones en la clínica las manejan muy bien, el personal en 

general siempre es muy atento y cada vez que necesito resolver una inquietud o agendar una cita 

recurro al número telefónico y todas las veces recibo una buena atención.  

 

2. ¿Considera importante que la clínica realice campañas o estrategias de comunicación? 

¿Por qué? 

      

Rta/ Sí, me parece que es muy conveniente ya que con esas campañas se dan a conocer y 

así van a llegar más pacientes a realizarse tratamientos odontológicos.  

 

3. ¿Conoce las redes sociales de la clínica? ¿Se siente conforme con su contenido?  

       

Rta/ No, la verdad no las conozco porque no tengo acceso a esas nuevas tecnologías. 

 

4. ¿Qué opina de la publicidad que maneja SALUD & ESTÉTICA? 

      

Rta/ Me gusta mucho la manera en que manejan la información en la clínica, todos los 

avisos y sugerencias los realiza con colores muy llamativos y con dibujos alusivos a la 

odontología, la fachada también está muy llamativa y hace que las personas encuentren 

fácilmente la clínica.  

 

5. Si tuviera la oportunidad de mejorar algo en la clínica ¿Qué cambiaría? 

     Rta/ Yo estoy muy contenta con el trato que me brindan y los tratamientos que me realizan, el 

doctor es muy buen odontólogo y siempre quedo muy contenta con los tratamientos que me 

realiza, tengo mucho tiempo de estar asistiendo a esta clínica y no la cambio por otra, ya los 

doctores se ganaron mi confianza.  
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Paciente 3:   

Entrevista a pacientes de SALUD & ESTÉTICA Clínica Odontológica 

Objetivo: Conocer la percepción que tienen los pacientes de SALUD & 

ESTÉTICA frente al manejo de la comunicación en la clínica 

Fecha: 21/02/2020   Hora: 10:45 a.m. 

Nombre del entrevistador: Isabel Cristina Manzano Carrascal 

Nombre del entrevistado: Carolina Núñez Picón.  

Paciente: Blanqueamiento – Dra. Victoria Peñaranda. 

 

Descripción 

 

Conocer la opinión de los pacientes frente a la comunicación que perciben en 

la clínica, es fundamental para identificar qué tan bien se está manejando; por 

lo anterior, se realiza una entrevista aleatoria a los pacientes de los diferentes 

odontólogos de SALUD & ESTÉTICA. 

 

PREGUNTAS 

1 ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & 

ESTÉTICA? 

2 ¿Considera importante que la clínica realice campañas o estrategias de 

comunicación? ¿Por qué? 

 

3 ¿Conoce las redes sociales de la clínica? ¿Se siente conforme con su 

contenido? 

4 ¿Qué opina de la publicidad que maneja SALUD & ESTÉTICA? 

5 Sí tuviera la oportunidad de mejorar algo de la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

 

 

Carolina Núñez Picón. 

Paciente de SALUD & ESTÉTICA 

Ocaña, Colombia 
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1. ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & ESTÉTICA? 

      

Rta/ La percepción que tengo frente al manejo de la comunicación de SALUD & 

ESTÉTICA es muy buena ya que cada vez que tengo una inquietud o necesito apartar cita en su 

agenda, de manera muy cordial y atenta responden a mi llamado y quedo satisfecha con la 

prestación del servicio que me brindan.  

 

2. ¿Considera importante que la clínica realice campañas o estrategias de comunicación? 

¿Por qué? 

      

Rta/ Sí, considero importante que la clínica realice campañas o estrategias de 

comunicación ya que es el medio por el cual me doy por enterada de cómo puedo llevar a cabo 

una excelente higiene oral y tener una buena experiencia odontológica.  

 

3. ¿Conoce las redes sociales de la clínica? ¿Se siente conforme con su contenido?  

       

Rta/ Sí, si conozco las redes sociales de la clínica y claro que me siento conforme con su 

contenido ya que día a día me entero de cómo va avanzando la clínica y por quienes está 

conformada, me gustaría que realizaran más publicaciones para recibir mucha más información 

sobre descuentos, tratamientos e información general.  

 

 

4. ¿Qué opina de la publicidad que maneja SALUD & ESTÉTICA? 

      

Rta/ Mi opinión acerca de la publicidad que maneja la clínica SALUD & ESTÉTICA es 

excelente ya que van demostrando el avance profesional de la misma. 

 

5. Si tuviera la oportunidad de mejorar algo en la clínica ¿Qué cambiaría? 

      Rta/ Hasta el momento no tendría nada que cambiar de la clínica porque me ha brindado todo 

lo bueno que hay en ella.  
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Paciente 4:   

Entrevista a pacientes de SALUD & ESTÉTICA Clínica Odontológica 

Objetivo: Conocer la percepción que tienen los pacientes de SALUD & 

ESTÉTICA frente al manejo de la comunicación en la clínica 

Fecha: 22/02/2020   Hora: 09:30 a.m. 

Nombre del entrevistador: Isabel Cristina Manzano Carrascal 

Nombre del entrevistado: Laudith Contreras.  

Paciente: Odontología general – Dra. Mónica Claro. 

 

Descripción 

 

Conocer la opinión de los pacientes frente a la comunicación que perciben en 

la clínica, es fundamental para identificar qué tan bien se está manejando; por 

lo anterior, se realiza una entrevista aleatoria a los pacientes de los diferentes 

odontólogos de SALUD & ESTÉTICA. 

 

PREGUNTAS 

1 ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & 

ESTÉTICA? 

2 ¿Considera importante que la clínica realice campañas o estrategias de 

comunicación? ¿Por qué? 

 

3 ¿Conoce las redes sociales de la clínica? ¿Se siente conforme con su 

contenido? 

4 ¿Qué opina de la publicidad que maneja SALUD & ESTÉTICA? 

5 Sí tuviera la oportunidad de mejorar algo de la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

 

 

Laudith Contreras. 

Paciente de SALUD & ESTÉTICA 

Ocaña, Colombia 
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Transcripción de la entrevista: 

 

1. ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & ESTÉTICA? 

      

Rta/ La comunicación en la clínica es muy eficiente, la experiencia que he tenido con la 

doctora Mónica ha sido muy buena, aparte de que es una excelente odontóloga, ella siempre me 

llama para recordarme la cita o manifestarme si llegará un poco tarde o si se debe cancelar la cita 

y en cuánto a la clínica me parece que la comunicación que le brinda a sus pacientes es muy 

buena. 

 

2. ¿Considera importante que la clínica realice campañas o estrategias de comunicación? 

¿Por qué? 

      

Rta/ Me parece que sí, cualquier cosa que se utilice para mejorar en una organización 

siempre va a tener muchos beneficios y el hecho de realizar campañas y estrategias siempre va a 

influenciar de manera positiva a las personas que están involucradas directa e indirectamente con 

la clínica.  

 

3. ¿Conoce las redes sociales de la clínica? ¿Se siente conforme con su contenido?  

       

Rta/ No, la verdad no sabía que tenían presencia en redes sociales.  

 

4. ¿Qué opina de la publicidad que maneja SALUD & ESTÉTICA? 

     Rta/ La publicidad que manejan en la clínica es buena, siento que brindan la información 

necesaria para nosotros los usuarios, pero considero que deberían de utilizar otros medios para 

pautar publicidad, pues existe mucha gente que no tiene conocimiento sobre esta clínica y eso 

sería fundamental para que se aumenten los pacientes considerablemente. 

 

5. Si tuviera la oportunidad de mejorar algo en la clínica ¿Qué cambiaría? 

     Rta/ No cambiaría nada porque son muy buenos, el personal de odontología es muy 

profesional y de igual manera, el personal de atención al usuario, sólo se deberían mejor los 

aspectos que mencioné en la pregunta realizada anteriormente y eso para beneficio de la clínica.  
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Paciente 5:   

Entrevista a pacientes de SALUD & ESTÉTICA Clínica Odontológica 

Objetivo: Conocer la percepción que tienen los pacientes de SALUD & 

ESTÉTICA frente al manejo de la comunicación en la clínica 

Fecha: 21/02/2020   Hora: 05:30 p.m. 

Nombre del entrevistador: Isabel Cristina Manzano Carrascal 

Nombre del entrevistado: Cindy Ruedas.  

Paciente: Endodoncia – Dra. Francy Manrique. 

 

Descripción 

 

Conocer la opinión de los pacientes frente a la comunicación que perciben en 

la clínica, es fundamental para identificar qué tan bien se está manejando; por 

lo anterior, se realiza una entrevista aleatoria a los pacientes de los diferentes 

odontólogos de SALUD & ESTÉTICA. 

 

PREGUNTAS 

1 ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & 

ESTÉTICA? 

2 ¿Considera importante que la clínica realice campañas o estrategias de 

comunicación? ¿Por qué? 

 

3 ¿Conoce las redes sociales de la clínica? ¿Se siente conforme con su 

contenido? 

4 ¿Qué opina de la publicidad que maneja SALUD & ESTÉTICA? 

5 Sí tuviera la oportunidad de mejorar algo de la clínica ¿Qué cambiaría? 

 

 

 

Cindy Ruedas. 

Paciente de SALUD & ESTÉTICA 

Ocaña, Colombia 
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Transcripción de la entrevista: 

 

1. ¿Cuál es su percepción frente al manejo de la comunicación en SALUD & ESTÉTICA? 

      

Rta/ Me parece que las comunicaciones en la clínica tienen un buen manejo, pues tengo 

muchos años de estarme realizando tratamientos odontológicos en esta clínica y siempre he 

recibido una buena atención tanto por medios telefónicos como de manera presencial.  

 

2. ¿Considera importante que la clínica realice campañas o estrategias de comunicación? 

¿Por qué? 

      

Rta/ Claro, esas campañas de comunicación son muy importantes para cualquier 

organización, porque se implementan muchas cosas que generalmente tienen consecuencias 

positivas para la clínica.  

 

3. ¿Conoce las redes sociales de la clínica? ¿Se siente conforme con su contenido?  

       

Rta/ No, no sabía que la clínica contaba con redes sociales.  

 

4. ¿Qué opina de la publicidad que maneja SALUD & ESTÉTICA? 

 

     Rta/ Me parece que la publicidad es muy apropiada, cada día están más presentes en la mente 

de los usuarios, lo que hace que lleguen más personas a la clínica. 

 

 

5. Si tuviera la oportunidad de mejorar algo en la clínica ¿Qué cambiaría? 

      Rta/ Considero que tanto los odontólogos como los administrativos cumplen muy bien con su 

trabajo, lo que hace que la clínica funcione muy bien, no tendría nada que cambiar de SALUD & 

ESTÉTICA.  
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Evidencia fotográfica de la entrevista: 
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Apéndice C. Documento emitido a la gerencia sobre los requisitos necesarios para el portal web 
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Apéndice D. Evidencia fotográfica de la contratación del ingeniero para el diseño de la página 

web 
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Apéndice E. Cronograma diseñado para la ejecución de las actividades  
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Apéndice F. Documento emitido sobre la correcciones de realizadas de los avances de la página 

web 
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Apéndice G. Evidencias fotográficas de la entrega de piezas gráficas y respuestas de los usuarios 

a las publicaciones 
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Apéndice H. Evidencia fotográfica de la entrega del material suministrado para el 

entretenimiento de los pacientes 
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Apéndice I. Evidencia  de la socialización de los resultados con el comunicador  

 

 
 

Resultados socializados:
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Apéndice J. Evidencia fotográfica de la elaboración Carteleras informativas campañas internas. 
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Apéndice K. Acompañamiento de campañas internas. 
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Apéndice L. Actualización de documentos corporativos. 
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Apéndice M. Actualización e impresión de tarifas. 
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Apéndice N. Tabla en Word con contraseñas 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

100 

 

Apéndice O. Factura de la Compra de material para papelería. 

 


