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Introduccion

El presente documento expone el trabajo de grado titulado Analisis del estado de la comunicacion
interna en la clinica oftalmologica Paredes de la ciudad de Pasto en el afio 2021; que busca ahondar
en el tema del ambito de comunicacidn interna de las empresas indagando sobre la importancia y
la carencia de profesionales dentro del &mbito organizacional de la comunicacion en la ciudad de

Pasto.

Como objetivo este proyecto busca el mejoramiento de la comunicacion interna en la clinica
oftalmoldgica Paredes de la ciudad de Pasto en el afio 2021, examinando los diferentes procesos
de comunicacidn interna durante el periodo de tiempo descrito y diagnosticando el estado actual
del ambito interno de comunicacion de la organizacion para posterior elaboracién de un plan
estratégico que aporte en la comunicacion interna de la empresa descrita, utilizando recursos para
recoleccion de informacion y que logran realizar un acercamiento con los empleados de la empresa
y el empleador o jefe de los trabajadores analizando y buscando diversidad de opiniones sobre el
ambiente laboral y la convivencia que existe entre grupos de trabajo, de igual forma se busca
analizar la relacion y la forma de comunicacion entre el empleador y sus subordinados, a través de

los métodos de encuesta, con su respectivo cuestionario, y la entrevista, con respectivo formulario.

Concluyendo el proyecto con el analisis del estado de comunicacion interna de la empresa
terminado y el disefio del plan estratégico de comunicacion interna para el aporte que impulsara a
esta organizacion y a mas en el funcionamiento desde la parte interna para conseguir una mejor
calidad de ambiente laboral, mejorar la convivencia y un mayor progreso de ventas y atencion para

cumplimiento de necesidades y satisfaccion del cliente.
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1 Resumen del proyecto

1.1 Descripcion del problema

La Clinica Oftalmoldgica Paredes es una institucion prestadora de servicio de salud oftalmoldgico,
que trabaja en la prevencion y mejora de la salud visual, buscando generar bienestar y mejorar la
calidad de vida para todos sus usuarios, siendo la Unica en la regién que realiza procedimiento de
cirugias sin restriccion de tiempo ni horario. Esta institucion se encuentra ubicada en la carrera 42
# 18A 56 - Piso 5, Pasto - Narifio. Es una empresa familiar que se preocupa constantemente por la
adquisicién de tecnologia para la prestacién de sus servicios, en 2021 la empresa cuenta con
consulta especializada de oftalmologia, consulta de supraespecialidad en retinologia y vitreo, toma
de exdmenes de diagnosticos, cirugia especializada de oftalmologia y cirugia especializada de

retina.

La clinica fue fundada el 19 de enero de 1993 en San Juan de Pasto como una empresa familiar
por Edgar Paredes Aguirre, Omar Paredes Aguirre, Victoria Saa Lindo y Liliana Malo, desde su
fundacion han pasado mas de 25 afios en los cuales se han logrado varios objetivos, como lo es el
crecimiento organizacional, mejoras en la prestacion de los servicios, desarrollo profesional y
personal de los miembros de esta organizacion, y con todo esto logrando el fortalecimiento
financiero de su institucion. No hay que dejar de lado que en el afio 1998 la organizacién tomo un
giro importante al darse una reestructuracion reduciendo el nimero de socios. Su actual

representante legal es Juan Felipe Saa Lora y su director cientifico David Paredes Saa.

Con el crecimiento exponencial de la institucion se han presentado diversas falencias en cuanto
a la gestion de cambio, obviando una renovacion de procesos, lo que dificulta alinear las estrategias
de una identidad corporativa donde se ve obligada la toma de decisiones y se pierde la
funcionalidad de los equipos de trabajo debido a la carencia de la comunicacion interna que informe
y notifique las decisiones tomadas por los cargos superiores (socios, directores administrativos,
representante legal, director cientifico, etc..) con el respectivo personal de la empresa y sus

diferentes areas, dificultando la correcta ejecucion de cada grupo y desestabilizando el
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funcionamiento de la instituciéon. (S. Ramirez, Coordiandora de Talento Humano, entrevista

personal, 2022)

Actualmente, la institucion ha buscado innovar y renovar su imagen publica con contrataciones
de empresas especializadas en marketing y mercadeo; sin embargo, dejan al descubierto el apartado
de comunicacion interna. Desde el afio 2018 la Clinica Oftalmoldgica Paredes present6 un tragico
momento de cambio con la muerte del fundador y director de la época Edgar Paredes, significando
una crisis corporativa interna y externa debido a la ausencia del dirigente principal; su capacidad
de realizar negocios, la pérdida de muchos de los clientes habituales o futuras contrataciones de
alto beneficio para la empresa que ayudaria a estabilizar la situacion financiera en un crecimiento
futuro, los procesos de comunicacion entre los socios, como el mayor pilar de la empresa, los
directivos, los grupos laborales y empleados de contratacion por prestacion de servicios, el manejo
sobre la imagen e identidad corporativa y su reputacion entre el ambito de medicina del
departamento de Narifio y los residentes de la ciudad de Pasto.

Debido a esto, los sucesores deciden cambiar la via estratégica de la institucion y tomar un
nuevo camino, manteniendo la mision y la vision propuestas desde la fundacion, empezando por
la adquisicion de personal especializado en diversas areas oftalmologicas, buscando retomar los
contratos y crear nuevos lazos de negocios con clientes ya conocidos y nuevas asociaciones,
reestructurando la composicion administrativa y practica de la clinica; rehaciendo conceptos como
la imagen puablica, la diversificacion de las areas quirtrgicas, ampliacion del mercado en
medicamentos y nuevo personal, asi como nuevas capacitaciones para el personal ya adquirido

tiempo atras.

En 2019 la clinica comienza a crecer mas alla de lo previsto por el ambito gerencial y
administrativo, dandose cuenta de que los lineamientos que presentaba en aquel afo, siendo los
mismos presentados en el afio 2018, no eran suficientes para sostener esta progresion, replanteando
la linea estratégica con toma de decisiones drasticas que lograran cumplir con el sostenimiento
econdmico de la empresa, el salario a los trabajadores y diversos costos de tamafio significativo.

Una gran cantidad de estos planteamientos y decisiones no logran ser notificados debido a la
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inexistencia de un profesional especializado en la comunicacion interna de la empresa por motivos
de mantenimiento y cuidado de presupuesto (M. Figueroa, Gerente Financiera, entrevista personal,
2022).

En el afio 2020 una nueva crisis surge con la pandemia adjunta al virus Covid-19 trayendo en
aislamiento al mundo entero y, por tanto, la necesidad de la virtualizacion de la mayoria de
empresas, incluyendo la Clinica Oftalmoldgica Paredes, dificultando en una mayor medida todos
los procesos comunicativos de la empresa, quebrantando ain mas el desarrollo de la comunicacion
interna teniendo que adaptarse a diferentes soluciones, software y capacitaciones de personal, sin
contar aun con un profesional especializado en el tema, para intentar cumplir con el propdsito de
mediar entre los altos mandos corporativos y las diferentes categorias de trabajo, conocidos como

grupos laborales de la institucion.

Con las renovaciones actuales de protocolos de bioseguridad, modificacion de instalaciones,
adquisicion y mejora de software, ampliacion en contratacion de personal para una mejor atencion
al usuario y buscando una gran cantidad de alternativas, la clinica intenta mejorar la mayor cantidad
posible su imagen corporativa lograndolo, sin embargo propone esto dentro de sus estrategias
financieras, significando un alto costo para la empresa, descuidando el apartado interno de la

comunicacion y por desgracia, siendo este un gran bache para el personal.

Sumado a lo anterior se ampliaron las categorias laborales con el crecimiento profesional en el
ambito de Seguridad y Salud en el Trabajo, y en capacitaciones acerca del contexto virtual, los
lineamientos de bioseguridad y aprendizaje acerca del uso de los nuevos software y demas
adaptaciones técnicas y tecnoldgicas para el mejoramiento de diversos procesos de la empresa,
todo esto desbalancea aun mas la capacidad financiera invertida en procesos de comunicacion
organizacional, dejando en manos de la jerarquia empresarial, e incluso de los mismos empleados,
los procesos comunicativos internos, la consulta y notificacion de toma de decisiones y el

movimiento de informacion relacionada con la institucién tanto interna como externa.

En el afio 2021 la organizacion presentd una auditoria con su respectivo informe; el cual consta
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de 11 puntos, donde el noveno punto se titula “no conformidades” y dicta algunos de los siguientes

apartados:

e En la asignacion de nuevos cargos se evidencia que no han sido asignados y comunicados
por la alta direccion los roles, responsabilidades y autoridades del SGC y SST en su totalidad,
se encontraron documentos sin firmar por parte del empleado incumpliendo el requerimiento
5.3 Roles, Responsabilidades y Autoridades en la Organizacion de la Norma ISO 9001 dice
que la alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles

pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.

e Se encuentra que el formato DA.GO.07 Perfiles de cargos no esta actualizado para los cargos
Medico General y Director Administrativo, incumpliendo el requerimiento 5.3 Roles,
Responsabilidades y Autoridades en la Organizacion de la Norma ISO 9001, donde dice que
la alta direccién debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles

pertinentes se asignen, se comuniguen y se entiendan en toda la organizacion.

e Se encuentra accién de mejora para el levantamiento de la no conformidad en la auditoria
anterior “Se identifica en el comité técnico de atencion al usuario una desviacion negativa
de la meta de comunicacion entre los procesos es de 33% afectando la calidad no se ha
realizado una accion correctiva al respecto afectando el requisito de la NORMA 1SO 9001
DEL 2015 capitulo 10.2 que dice que la organizacién debe reaccionar ante la no conformidad
y cuando sea aplicable tomar acciones para controlarla y corregirla”. Sin embargo, las

acciones tomadas no fueron efectivas.

Sumado al anterior insumo se presentan los resultados del Indicador de Comunicacién y
Coordinacion entre los afios 2020 y 2021, ejecutado por Sonia Ramirez, coordinadora de Talento
Humano de la institucion, que expone como conclusiones el 37.7% expresan que los diferentes
procesos de la clinica siempre y casi siempre no se coordinan bien entre ellos, siempre y casi
siempre temen hacer preguntas sobre lo que se ha hecho de forma incorrecta dentro del proceso y
el 22.6% expresan que siempre y casi siempre, la informacion entre los diferentes procesos es
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habitualmente problemética. (S. Ramirez, Coordiandora de Talento Humano, entrevista personal,
2022)

Con respecto a la informacion anterior, es pertinente tener en cuenta la percepcion del personal
frente a los puntos de vista que expresan frente a su desempefio o temas relacionados con su proceso
donde expresan no ser tenidos en cuenta o tener en cuenta las apreciaciones de los comparieros de
trabajo. Segun lo comentado durante la realizacion del grupo focal, es importante tener en cuenta
que el personal considera tener una adecuada relacion de coordinacion y comunicacion con sus
comparieros de trabajo, pero expresan tener algunos inconvenientes cuando se trata de ser tenidos

en cuenta por sus lideres o gerencia y sobre todo temen hacer preguntas sobre los errores cometidos.

Es necesario fortalecer la comunicacion desde los lideres y gerencia donde se pueda analizar los
procesos ejecutados con el personal y tener en cuenta el punto de vista de los colaboradores del
mismo y poder asi mejorar incluso la comunicacion y coordinacion con los demés procesos para
optimizar su labor y el servicio que se presta logrando ademas la satisfaccion en el personal de la

clinica al ser tenidos en cuenta como ficha clave e importante dentro de su proceso.

Lo anterior mencionado muestra una organizacion con una alta proyeccion en el sector salud,
con condiciones para estudiar, analizar y proponer acciones que permitan aportar al mejoramiento
de sus procesos de comunicacion interna.

1.1.1 Formulacion del problema

¢Como contribuir a la comunicacion interna de la clinica oftalmolégica Paredes de San Juan de

Pasto?

1.2 Justificacion

El presente proyecto busca aportar en la categoria de la comunicacion interna de la Clinica

Oftalmologica Paredes de la ciudad de Pasto, considerando que la comunicacion organizacional es
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base fundamental para el correcto funcionamiento de cualquier institucion, siendo el canal principal
de comunicacion entre el empleador y sus trabajadores, siendo uno de sus grandes pilares la
notificacion de la toma de decisiones desde el empleador para sus trabajadores buscando evitar las
situaciones conflictivas internas que producen desde problemas de comunicacion hasta despidos y
conflictos con trabajadores de alto rango establecidos un tiempo significativo dentro de la
organizacion contrariando a la Teoria de los Sistemas Conjuntos, la cual se apega mucho a la mision
de la organizacion a estudiar, dictando resumidamente que “para alcanzar los objetivos las personas
no actlan solas, se relacionan. Es mediante la cooperacion y la participacion de las personas que

las organizaciones surgen” (Barnard, 1938).

Se busca ahondar en el &mbito organizacional debido a la importancia de esta categoria en los
pilares empresariales, ademas de la alta demanda y necesidad de profesionales enfocados en esta
area, de los cuales las empresas requieren, desde su nacimiento hasta su crecimiento, desarrollo y
punto de éxito maximo, planteando nuevas estrategias para los diferentes tipos de empresas y las
respectivas teorias organizacionales que se apliquen a estos emprendimientos, tanto nuevos como
de longeva existencia, garantizando el éxito de las instituciones y el desarrollo de sus trabajadores

en relacién con los altos mandos de cada una.

Es importante exponer la relevancia que tienen los profesionales de esta area debido a que en la
actualidad existe una significativa carencia de estos egresados y un gran cantidad de nacimientos
de diferentes variedades de emprendimientos, tanto informales como formales o empresas
mayormente estructuradas, que requieren de una correcta gestion y aplicacion de la comunicacion
organizacional que garantice su futuro éxito y dar pie para la generacion de diversos empleos
relacionados con el ambito comunicativo o de otros aspectos de cada institucion, y para una mayor
profundizacién en la carrera organizacional de la comunicacion planteando nuevas materias de
estudio, o abarcando areas mas amplias en las ya existentes, de las instituciones encaminadas a

dictar Comunicacion social y la variedad de ramificaciones que estan adjuntas a la misma.

Cabe resaltar que en la actualidad la imagen (parte externa) e identidad (parte interna) de una

empresa se convierten en lo fundamental para su correcto funcionamiento, en este caso nos
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centraremos en el &mbito comunicativo interno que viene siendo un componente de suma
importancia de la identidad de la Clinica Oftalmoldgica Paredes, pues bien para que una empresa
funcione debe estar debidamente organizada internamente en cuanto a funciones, cargos y tareas
para finalmente ofrecer un servicio o producto completamente satisfactorio para los consumidores,
pues los mismos siempre pretenden encontrar lo que realmente cumpla con el planteamiento de sus
necesidades, expectativas y sobre todo un lugar donde su atencion sea de excelencia, calidad, alta
expectativa y buena reputacion, demostrando un ambiente competente para cualquier otra entidad

de alta calificacion y de largo tiempo de experiencia en el mercado, clientela y asociaciones.

Resaltando la importancia de este tipo de organizaciones, como lo son las clinicas
oftalmoldgicas, cabe resaltar que la presente se trata de una de las pocas investigaciones que ahonda
en el campo de comunicacion interna dentro de estas, siendo un &mbito de vital importancia para
la convivencia y el ambiente laboral, como para la experiencia del publico con la organizacion y la
influencia de esto en su imagen y representacion por parte de la clientela y asociados. Todo esto se
realiza con el fin de identificar y analizar los procesos que realiza la empresa en cuanto a su
esquema de comunicacion organizacional en la categoria interna, lo que incursiona sobre su
identidad, y posteriormente crear una estrategia de comunicacion para aportar a estos
procedimientos, ofreciendo asi la garantia de una experiencia de calidad a los pacientes, clientes y
demas interesados, desde el momento en que ingresan y conocen las instalaciones y el
funcionamiento de la clinica, hasta su hora de salida; de igual forma aporta a la estadia y
permanencia de los empleados, asignandoles sus funciones, notificando la toma de decisiones y
tareas claramente demostrando la capacidad del esquema organizacional bien estructurado y
comunicado dando positivos resultados para el futuro de la empresa, su mision, su vision, sus

empleados, su manejo y flujo de cartera, sus lideres y socios.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Contribuir al mejoramiento de la comunicacion interna a través de un analisis estratégico, realizado
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en la clinica oftalmolégica Paredes de San Juan de Pasto.

1.3.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar estratégicamente el estado de la comunicacion interna de la clinica
Oftalmologica Paredes durante los Gltimos afios.

e Definir lineamientos estratégicos de comunicacion interna en la Clinica Oftalmoldgica
Paredes, que le permitan mayor promocion organizacional.

e Proponer un plan estratégico para el mejoramiento de la comunicacion interna en la Clinica

Oftalmoldgica Paredes.

1.4 Delimitacion

El campo de la presente investigacion es la comunicacion interna de una organizacion prestadoras
de salud ubicada en la ciudad de Pasto dedicada a prestar servicios de salud visual, Actualmente
cuenta con 4 profesionales, cada uno especialista en diferentes aspectos que hacen que la
organizacion pueda prestar los siguientes servicios: topografia corneal examenes de diagnéstico
consultas especializadas de oftalmologia cirugia especializada de oftalmologia consulta de su
especialidad en retinologia y vitro, y cirugia especializada de retina. Se observa que cuentan con
una estructura jerarquica, pues los altos mandos son los encargados de distribuir las labores y tareas

dentro de cada area, al igual que en la toma de decisiones sin importar la circunstancia.
1.5  Marco referencial
1.5.1 Antecedentes
1511 Internacionales. Para los antecedentes internacionales se destacan el de “Analisis
de la comunicacion interna de la empresa ATELCOM, Aguilera Telecomunicaciones”, “Influencia

de la comunicacion interna en el clima organizacional de la empresa Sedalib S.A. Trujillo 2018 y

“Propuesta de un plan de mejoras del sistema de comunicacion interna del hospital del rio de la
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ciudad de cuenca, durante el afio 2017”; de los paises Ecuador y Per(, como referentes de la

presente investigacion aportando desde la parte tedrica y metodoldgica conceptos y experiencias.

Sornoza (2013) la autora de la investigacion: Analisis de la comunicacion interna de la empresa
ATELCOM, Aguilera Telecomunicaciones. Pretende analizar la comunicacion interna de la
empresa identificando y explicando los modelos de comunicacion utilizados dentro de la misma,
para posteriormente exponer la importancia de los procesos de comunicacion contribuyendo al

correcto funcionamiento de la organizacion.

Para lograr todo esto ella emplea la técnica de investigacion observacion participante, sumada
a la aplicacion de encuestas realizadas a los colaboradores de la empresa de manera anénima y la
realizacion de analisis FODA de la empresa. Con todas estas herramientas se llegé a varias
conclusiones; una de las principales es el temor y desconfianza que existe en la empresa, dando
lugar a la incomunicacion, quebrantando la relacion de trabajadores y empleador, y el no uso de

los recursos.

Este proyecto aporta al presente documento desde la metodologia debido al empleo de la técnica
de investigacion denominada como observacion participante con respectivos métodos de
recoleccion de informacion, la manera de saber llegar a la gente de la organizacion a estudiar, la
forma de analizar los resultados de dichos instrumentos. También aporta de manera teérica, ya que
la actual investigacion utilizara los mismos conceptos buscando encontrar informacién que conecte

en un resultado similar.

De manera similar, las autoras De la Cruz y Vilca (2020), el proyecto: Influencia de la
comunicacion interna en el clima organizacional de la empresa Sedalib S.A. Trujillo 2018. Aportan
a este documento determinando la influencia de la comunicacion interna en el clima organizacional
de la empresa Sedalib S.A Trujillo 2018; comenzando por determinar el nivel de comunicacion
interna de los colaboradores de la empresa, identificando qué dimensién de la comunicacion interna
tiene mayor influencia sobre el clima organizacional y determinando el nivel de clima

organizacional de los colaboradores de la organizacion.
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Para cumplir con este propdsito las autoras emplean la técnica de la encuesta con sus respectivos
instrumentos para la recoleccion de datos, donde la poblacion total estuvo conformada por 502
colaboradores de las distintas areas de la organizacion y la muestra probabilistica ascendio a 218

trabajadores.

Con las herramientas ya mencionadas se concluye que la comunicacion interna influye
significativamente en el clima organizacional de la empresa, el nivel de clima organizacional es
medio por parte de los colaboradores, ya que consideran que mantienen un manejo moderado que
les permiten trabajar con comodidad y ser méas productivos y que los colaboradores no consideran
que son suficientes acciones y canales de comunicacion para que se mantenga una buena
comunicacion e interaccion entre jefe - colaborador, institucion — colaborador y colaborador —

colaborador.

Esta investigacion aporta de manera metodolégica al presente proyecto debido a la similitud de
métodos y herramientas de recoleccion de informacion, su aplicacion y su respectivo analisis
posterior para obtencion de resultados. También aporta de manera tedrica al tener una situacién
con condiciones similares en la organizacion a analizar dentro de la comunicacion interna, un
aspecto similar dentro de su problematica y su influencia en la empresa, los trabajadores, el

ambiente laboral y la estructura de la misma institucion.

Finalmente, en el proyecto del autor Gémez (2016), titulado: Propuesta de un plan de mejoras
del sistema de comunicacion interna del hospital del rio de la ciudad de cuenca, durante el afio
2017. Se realiza un diagndstico de la comunicacion interna del Hospital Universitario del Rio . Se
parte de los resultados obtenidos del estudio del Clima Laboral realizado en el afio 2016; en el cual
se ha evidenciado un promedio de “regular” en la dimension de comunicacion. Esto ha generado
relaciones quebrantadas entre los integrantes de las diferentes areas, la resistencia para acoplarse
al cambio, la rivalidad entre departamentos y la falta de compromiso institucional por parte de los
trabajadores. La investigacion se efectla a través de una metodologia cuantitativa que incluye la
aplicacion, el Cuestionario de Satisfaccion con la Comunicacién al universo de la institucion que

esta constituida por 196 personas. El disefio basico de investigacion es no experimental, transversal
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y descriptivo.

Dicha investigacion es de gran aporte para la presente, ya que realiza un diagnostico y aporta
para asimilar o tomar a manera de referente la ejecucion al momento de alcanzar una etapa similar
a la descrita por el autor, por otra parte, es similar debido a que se realiza dentro del sector salud y
el presente proyecto se lleva a cabo en una entidad relacionada con la prestacion de servicios
estipulados dentro de la salud visual, por ende se identifican problematicas que son particulares del

ambiente de trabajo en los contextos similares.

1512 Nacionales. Para los antecedentes nacionales se han estipulado proyectos de las
ciudades de Bogota y Cali, titulados “La comunicacion interna como herramienta estratégica en la
empresa: un analisis desde la gestion organizacional”, “Estrategia de comunicacion interna en
Colmundo Radio” y “La comunicacion interna en las organizaciones y su relacion con el ambiente
laboral”, los cuales generar aportes a la presente investigacion desde la parte metodoldgica y

tedrica.

En el proyecto: La comunicacion interna como herramienta estratégica en la empresa: un
andlisis desde la gestion organizacional, de la autoria de Villamil (2013), busca evidenciar la
importancia de la comunicacion interna como una herramienta estratégica en esta organizacion,
para después describir las diferentes formas de comunicacién en la Organizacién como son:
(descendente, ascendente y horizontal). y finalmente analizar la importancia de la comunicacion
como vector estratégico y aspecto integral en el clima laboral, la cultura, el estilo de liderazgo, la

toma de decisiones, las relaciones y el trabajo en grupo.

Para lo anterior la autora realizd un diagnostico y una recoleccion de informacién propia, para
una vez clara las definiciones de las diferentes formas de comunicacion en la organizacion
(descendente, ascendente y horizontal), identificarlas y clasificarlas para posteriormente fortalecer

los diferentes aspectos.

Con todo esto se llegd a la conclusion de que la comunicacion interna si funciona como una
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herramienta en la organizacion porque fomenta y ayuda el desarrollo de los propdsitos, metas y
objetivos; también ayuda a mejorar el ambiente laboral entre compafieros de area, Jefes a
subalternos y entre las diferentes areas que componen la organizacion y destacando que Mediante
las formas de comunicacion es de mayor facilidad dar la informacion, el mensaje es natural y llegue

en forma apropiada a su destino.

Este proyecto aporta a la presente investigacion de forma teorica en el apartado general del

concepto manejado de la comunicacion interna en las empresas.

En complemento La Rotta, (1998), centrd su investigacion titulada: Estrategia de comunicacion
interna en Colmundo radio, en la problematica del mal manejo de la informacion y el mal uso de
los canales de comunicacion interna que tiene Colmundo Radio. Toda esta investigacion se llevé a

cabo en la division de comunicacién social-periodismo.

La autora con todo esto busca analizar de una forma cualitativa las dificultades que ha tenido
Colmundo Radio en cuanto a su comunicacion interna entre todos sus empleados, diagnosticando

y recolectando informacion para posteriormente ser analizada.

Con todo lo anterior, la autora realiz6 una investigacion cualitativa tomando una realidad
determinada y analizando su caracteristica, formas, problemas y necesidades para encontrarles

determinada solucién.

Con lo planteado anteriormente se llegd a la conclusién de que una estrategia de comunicacion
interna es de bastante ayuda, ya que trae beneficios para toda la organizacién mas ain en Colmundo

Radio, pues lo interno se transmite a todos sus oyentes.

Este proyecto aporta a la presente investigacion desde la metodologia, resaltando una
problematica dentro de la comunicacidn interna de la empresa descrita, exponiendo como tematica
principal la afectacion de esto en el ambiente laboral desde el punto de vista de los empleados,

mostrando en su conclusion la importancia y efectividad de una estrategia de comunicacion, y la
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forma en que la comunicacion interna afecta al concepto del pablico sobre la organizacién, termino
denominado como identidad corporativa. Todo lo anterior es similar, y aplicable, a la actual
investigacion con la adaptacion de publico y las determinadas herramientas y técnicas de

recoleccion de informacion.

Finalmente, la investigacion de Mora (2017), analiz6 una seleccion de la produccién
bibliografica presentada en el periodo comprendido entre el afio 2007 y el 2017 concerniente a la
comunicacion organizacional interna en el sector privado, la cual se realizé consultando las bases
de datos de algunas reconocidas universidades, con fundamento en que la comunicacion

organizacional es el eje para divulgar y reutilizar el conocimiento al interior de una compafiia.

Se identifican factores comunes que influyen en el desarrollo de la comunicacion organizacional
en las investigaciones analizadas como son: el modelo de comunicacion implementado, las
consecuencias de las decisiones adecuadas o inadecuadas que se toman desde la alta direccion, las
técnicas utilizadas y los canales de comunicacion usados no siempre son los que realmente se
requieren y tampoco los mas efectivos, los procesos de comunicacion en muchas organizaciones
tienen un modelo vertical descendente razon por la cual en muchos casos limitan drasticamente la
participacion de los trabajadores, generando distorsion y limitando su divulgacion y en muchas
otras el proceso de comunicacion no esta bien documentado o en el peor de los casos carece
absolutamente de un soporte documental que le aporte unas caracteristicas que garanticen una
comunicacion veraz, participativa, oficial y oportuna entre otras. Se encontr6 como comun
denominador en todos los estudios que la problematica central de la cultura organizacional radica
en la falta de un buen proceso de comunicacion y en la carencia de mecanismos formales para el
intercambio de ideas, factores que genera multiples inconvenientes al interior de ellas, en especial

la incidencia negativa que causa en el ambiente laboral.

Esta investigacion aporta a la presente, debido a que hace un reconocimiento de un periodo en
particular y analiza la manera de comunicarse, llegando a la conclusion; identificando el modelo
vertical y por ende una comunicacion deficiente, para determinar esto usé técnicas como la

recoleccion de informacidn que en este paso es en lo que aporta a manera de referente para saber
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de qué forma hacer una buena recoleccion que realmente nos arroje resultados.

1.5.1.3 Regionales. Para los antecedentes regionales se contemplaron los proyectos
“Disefio de un Plan Estratégico para el Mejoramiento de la Comunicacion Interna y Relaciones
Publicas en la Unidad Académica de Proteccion Social de la Universidad Mariana”, “Disefo de un
Plan Estratégico para el Mejoramiento de la Comunicacion Interna y Relaciones Publicas en la
Unidad Académica de Proteccion Social de la Universidad Mariana” y “Sistema estratégico de
comunicacion para el fortalecimiento de procesos enfocados en el desarrollo turistico en Narifio”,
brindando aportes relevantes para los procesos metodoldgicos y tedricos de la presente

investigacion.

Por otra parte de la autoria de Cerdn y Toro (2020), se encuentra el proyecto titulado: Disefio
de un Plan Estratégico para el Mejoramiento de la Comunicacion Interna y Relaciones Publicas en
la Unidad Académica de Proteccion Social de la Universidad Mariana, buscan disefiar un plan
estratégico para el mejoramiento de la comunicaciédn interna y las relaciones publicas en la Unidad
Académica de Proteccion Social de la Universidad Mariana, para esto realizaron un diagnostico
organizacional de la situacion actual de la comunicacion interna y relaciones publicas,
identificaron los requerimientos de interaccién y comunicacion de los actores internos y externos
relacionados con la unidad y disefiaron un plan estratégico integral para el mejoramiento y

fortalecimiento de la comunicacion y las relaciones publicas de la unidad descrita.

Para cumplir con este propoésito las autoras emplean las técnicas de observacion directa,
entrevista y cuestionario para recoleccién de informacion con sus respectivos instrumentos como

un diario de campo o el cuestionario de entrevista.

Con lo mencionado anteriormente se concluye identificando las necesidades comunicativas y
relaciones publicas de Proyeccion Social, por lo que es necesaria la creacion de un plan estratégico
para mejorar la comunicacion interna y relaciones publicas y ver que la unidad estudiada presenta
la necesidad de fomentar el mejoramiento de la comunicacion y determinar las falencias que

presenta y que de uno u otra manera afectan los proyectos, el posicionamiento e intervenciones que

25



Analisis Estratégico de Comunicacion Clinica Oftalmoldgica Paredes

la Unidad Académica lidera.

Este proyecto aporta a la presente investigacion desde la metodologia debido al empleo del
disefio de un plan estratégico de comunicacion, logrando total similitud con el tercer objetivo
especifico del actual documento, por lo que es completamente aplicable al pablico y al tipo de
organizacion que se busca estudiar. Se debe destacar en la conclusion la afeccion de las falencias
de comunicacion interna descritas a la unidad estudiada, aplicando el plan estratégico en pro de

tales falencias.

De manera similar de la autoria de Canchala (2019) se encuentra el documento titulado:
Estrategia Integral de Comunicacion Interna en la Empresa Impormedical S.A.S., busca disefiar
una estrategia integral de comunicacion interna encaminada a apoyar los objetivos corporativos de
la empresa Inpormedical S.A.S, para lo cual se identific procesos, métodos y dindmicas de
comunicacion interna, diagnosticando las estrategias de dicha comunicacién y su aporte en la
consecucion de objetivos corporativos, proponiendo un plan estratégico de comunicacion para

consolidar y fortalecer los procesos organizacionales internos en la empresa.

Para cumplir con este proposito se utilizé los métodos de entrevistas y la observacion directa
con respectivos cuestionarios y diario de campo, plasmando la informacién en una matriz DOFA

para analizar los datos obtenidos a detalle, sirviendo de base para la creacion de estrategias.

Con lo anteriormente mencionado se concluye con la estrategia integral de comunicacion interna
en la empresa Inpormedical S.A.S. que arroja datos importantes que permiten evidenciar el estado
actual de la organizacion en cuanto a su estructura organizacional, lo cual hace evidente la
necesidad de incorporar en la organizacion, el plan estratégico de comunicacion buscando llevar
de mejor manera la consecucion de objetivos corporativos y por ende fortalecer la identidad

corporativa y la imagen.

Este proyecto aporta a la actual investigacion de manera tedrica debido al contexto que maneja,

la similitud de conceptos, herramientas y objetivos planteados. También genera aportes de caracter
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metodoldgico y practico en la aplicacion del tipo de técnicas de recoleccién de informacion a un
publico similar al seleccionado para estudio, teniendo en cuenta analisis de resultados y

conclusiones.

Finalmente el proyecto denominado como “Sistema estratégico de comunicacion para el
fortalecimiento de procesos enfocados en el desarrollo turistico en Narifio” cuyos autores, Jiménez,
y Ortega (2020), buscan generar soluciones que ofrezcan el desarrollo anhelado, con propuestas
que permitan mejor aprovechamiento y uso adecuado de los recursos naturales y humanos,
buscando mejorar la calidad de vida de la regién, proponiendo y utilizando estrategias enfocadas
en fortalecer cada eslabon o categoria de la cadena productiva, implementando un sistema

estratégico de comunicacion que fortalezca a los procesos existentes del sector turistico de Narifio.

Para lo anterior los autores identificaron las limitantes para el desarrollo del turismo y su
potencial, planteando un sistema de comunicacién encaminado a fortalecer los procesos

relacionados con el desarrollo turistico en el departamento de Narifio.

Con el fin de desarrollar dicho proyecto los autores utilizan una serie de técnicas y herramientas
en busca de recoleccion de informacién; como el anélisis de contenidos relacionados con el
turismo; folletos, revistas, paginas web, documentos académicos, entre otras. O la aplicacién de
una serie de entrevistas a voces de alto conocimiento acerca del sector turistico de la region
Narifiense. Se encuentran similitudes Utiles con respecto al proyecto actual que son aportes
significativos a tener en cuenta para el desarrollo de forma teorica; en el uso de herramientas y
conceptos para la construccion del plan estratégico, y de forma metodoldgica como la aplicacion
de las técnicas al publico descrito, aun siendo un publico y un contexto diferente se destacan los

aportes para un posterior analisis de resultados, conclusiones y aplicacion de recomendaciones.

1.5.2 Marco teorico

Con base en el marco de antecedentes definido, a continuacion, se hace una presentacion del marco

teodrico que orienta el tema especifico del estudio, el cual servira de base para el trabajo de campo
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y la discusion de resultados obtenidos una vez realizado el mismo.

Para hablar de la presente investigacion, que trata los ambitos de comunicacion interna dentro
de la Clinica Oftalmologica Paredes, se debe abordar temas primordiales explicando desde
generalidades, como la comunicacion social, que para Pedranti et al. (2019) se trata del conjunto
de intercambio de sentidos dentro de una sociedad, sin ser solo transmision de informacion, donde
el sentido no nace Unicamente en un codigo, como sucede en el modelo telegrafico, sino que se
obtiene como el producto de interaccion. En el caso de la clinica oftalmoldgica se ve reflejado en
la comunicacion que sostienen los directivos con los respectivos subordinados; intercambiando
sentidos, volviéndose el dmbito laboral una sociedad, en la cual existen diferentes tipos de

informacion que no provienen simplemente de un codigo, sino “como el producto de interaccion”.

Complementario del anterior concepto, para Machado. y Rodriguez (2020) la comunicacion es
lo que permite que se realicen intercambios de pensamientos, ideas, sentimientos, lo que permitio
al hombre desarrollarse mas que los demas animales. De igual forma contribuir al desarrollo debido
a la capacidad del ser humano para transmitir conocimientos para su progreso y crecimiento.
Finalmente logra transmitir informacion a través de distintos sistemas de comunicacion (p6). Se
trata de otro concepto basico de comunicacion social aplicado a la relacién interpersonal, en la
sociedad conocida como contexto laboral, viéndose reflejado en la comunicacion, y las diferentes

variedades de modelos para las organizaciones, que existen dentro de una empresa.

A manera de concepto mas general Alique (2018) expone a la comunicacion como un acto
mediante el cual un individuo establece con otro un contacto que le permita transmitir una
informacidn donde intervienen una serie de elementos que interactian en mayor o menor medida
sobre este mismo proceso. Definicion basica fundamental que se aplica en el “transporte” de
informacién primordial o basica entre los altos mandos con los diferentes grupos de trabajo o

categorias laborales, y los subordinados dentro de una empresa.

Adicionalmente Andrade (2005) propone una comparacion con el sistema circulatorio del

cuerpo humano y la comunicacion ya que esta es la encargada de llevar la informacidn hasta donde
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debe ser transmitida para que ningun percance suceda en el camino al igual que el sistema
circulatorio lo hace con la sangre por todo el cuerpo. Visto como una asimilacion al funcionamiento
de una organizacion y la importancia de la comunicacion, en el caso de la clinica Paredes se
desarrolla desde los altos mandos de la misma, a las diferentes categorias laborales descritas, lo
que, en términos de comunicacion organizacional, permite la lectura, intercambio, interpretacion y

construccion de sentidos organizacionales, a través de canales, medios y otros espacios de difusion.

Otro tema a tratar es la comunicacion organizacional como una rama de la categoria
comunicacion social anteriormente descrita, en la presente investigacion es relevante debido a su

relacion con la comunicacion interna en la organizacion descrita, que para Ramos (2018) afirma:

Se trata de un proceso que se ejecuta en un doble sentido, es decir que por un lado se presenta
la difusion de la oferta con las respectivas ventajas diferenciales del producto, mientras que por
el otro lado se presenta la obtencion de informacion sobre diversos aspectos del consumidor.
Considerando a la comunicacion como la transmisién de informacion sobre la empresa y sus

caracteristicas. (p. 175).

Es pertinente tener en cuenta el apartado de ver el concepto de comunicacion organizacional
como en doble sentido debido a la importancia de la retroalimentacion en la comunicacién, y mas
si se establece en el &mbito laboral, debido a los diferentes tipos de informacion que se manejan;
desde decisiones primordiales hasta informacién basica, en esto se refleja el nivel de convivencia

que llevan los integrantes de la organizacion.
De manera complementaria para Ladrén (2018) afirma:
La comunicacion organizacional permite dos cosas; la primera es la coordinacion de medios
materiales que integran las organizaciones, y la segunda se trata de las relaciones con el exterior;

clientes, proveedores, ciudadanos, etc. (p. 10)

La presente investigacion indaga sobre los ambitos de la comunicacion interna de la
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organizacion descrita, por lo que es pertinente analizar la coordinacion de los medios materiales,
expuesta anteriormente, en la clinica Paredes se denominan como el traspaso de informacion desde
los altos mandos directamente a sus subordinados para cualquier tipo de informacion, ya sea

fundamental, decisiva o basica.

Como un concepto acertado pero llevado a un &mbito general, Collado citado por Aguilera
(2008) expone que la comunicacion organizacional es una disciplina que estudia los fendmenos de
la comunicacion dentro de las empresas junto con las organizaciones y su medio (p15). Lo que
generaliza el concepto del presente proyecto llevado a la Clinica Oftalmolégica Paredes, indagando
sobre la comunicacion interna de esta y su intervencidn en la estructura organizacional. Lo anterior,
se determina gracias al modelo de comunicacion implementado por Aguilera, el cual permite al
presente estudio, una intervencion comunicacional, que no se habia realizado antes, siendo

concebida por la empresa, como un gasto mas.

Es importante esclarecer el concepto de comunicacion interna, desprendido de la categoria mas
general denominada comunicacion social: y pasando por el concepto de comunicacion
organizacional, que se resalta en esta investigacion, comenzando con Andrade (s.f.) quien la define
como las actividades que se realizan dentro de la organizacion, para que esta se mantenga estable

y con buena relacién entre sus participes.

Lo anterior, aprovechando el uso de los diferentes medios de comunicacion, los cuales les
permiten estar al tanto de todo lo que sucede, y al mismo tiempo integrados y motivados como

equipo laboral, teniendo como resultado el cumplimiento de todos sus objetivos.
De manera complementaria Cuenca (2018) da el concepto de comunicacién interna como:
Un conjunto de actividades de comunicacion que se desarrollan por una organizacion,
encaminadas a crear y mantener unas buenas relaciones con y mediante el uso de diversas

técnicas e instrumentos que logren mantener informados integrados y motivados, buscando, a

su vez, contribuir a lograr el objetivo propuesto de las organizaciones (p. 17).
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Lo anterior se enfoca en conceptos mas especificos referidos al cumplimiento de objetivos de la

organizacion y la influencia de la comunicacion interna sobre estos.

De manera acertada y a forma de definicion general, pero también complementando el concepto
anterior, Vector (2017) como se cit6 en Cuenca (2022), propone una definicion més generalizada
tratandose de “todo lo que hay, sucede, se dice y se piensa puertas adentro en una organizacion”
(p18). Se hace énfasis en el contexto interno de la organizacion, la convivencia entre los
colaboradores de esta, sus implicaciones en el ambiente laboral, las decisiones de altos mandos y
su influencia en los subordinados y el traspaso de diversos tipos de informacion de aspectos que

afectan al funcionamiento integro de la clinica.

Profundizando un poco mas en el contexto y en el tema, Aguirre (2017), relaciona la
comunicacion interna con los flujos de informacion ascendientes, descendientes, horizontales y
demas que se encuentran en la organizacion y la marquen con nuevas dindmicas de comunicacion.
Sobre los modelos de comunicacion pertinentes para la investigacion, se tiene en cuenta que del
flujo de informacion y las direcciones de la comunicacion dentro de las organizaciones, dependen

de diversos factores, es decir “no nace inicamente de un c6digo”.

Concluyendo con un tema de importancia como lo es el plan estratégico de comunicacion, el
cual se considera relevante para el presente proyecto debido a su afinidad con el Gltimo objetivo
especifico que pretende proponer un plan estratégico para el mejoramiento de la comunicacion
interna en la Clinica Oftalmolodgica Paredes. Al respecto de la planeacion estratégica, Capriotti
(2009) lo define como “un proceso en el cual se realiza la planificacion general de las actividades
que se realizan dentro de una organizacion con esto transmitiendo el perfil de identidad corporativa

en la misma entidad para asi alcanzar cada uno de los objetivos finales” (p. 135).

En comparacion con el anterior concepto Aljure (2015) define al plan estratégico como:

Un documento que se genera a partir del resultado del proceso de planeacion estratégica de

comunicacion; a este lo define como el proceso destinado al analisis de la situacién, a la
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propuesta de objetivos de comunicacion, a la especificacion de las caracteristicas necesarias, de
los recursos propuestos para cumplir con dichos objetivos y a la determinacién de de los
mecanismos e indicadores para medir y controlar la gestion y el impacto de la gestion de

comunicacion. (p. 77)

Se describen mas detalladamente los conceptos técnicos y metodoldgicos necesarios para
comprender la realizacién de un plan estratégico de comunicacion, aplicado en este caso, dentro
del estudio de la comunicacién interna de la organizacién Clinica Oftalmologica Paredes. Lo
anterior, a través de un diagnostico comunicacional, el cual permite determinar las capacidades de
gestion de la comunicacion interna; asi mismo la definicion de lineamientos comunicacionales

internos y la elaboracion del plan de comunicaciones.

Adicionalmente Cuenca (2018) afiade que el plan estratégico de comunicacion parte del analisis
de la situacion de una organizacién, y dicho andlisis debe contemplar las oportunidades,
debilidades y amenazas profunda y detalladamente. “La investigacion permite detectar el nivel de
conocimiento de la empresa y el nivel de satisfaccion de sus colaboradores” (p. 11). Se observa
relacion entre el concepto anterior y lo que el presente proyecto busca realizar con la organizacion
descrita en su tercer objetivo especifico, “Proponer un plan estratégico para el mejoramiento de la
comunicacion interna en la Clinica Oftalmologica Paredes”, ya que se toma en cuenta la creacion
de una matriz PCI donde se exponen diferentes apartados de comunicacién interna en la Clinica

Paredes.

Finalmente, para Sainz de Vicufia (2017) afirma:

Un plan estratégico es un término "magico™ quienes mas lo usan son los directivos y la prensa,
aunque no siempre de la forma correcta ya que es habitual confundir planificacion con prevision
y como tal es "decidir hoy lo que se hara en el futuro”, es decir recoger decisiones estratégicas
que se adoptaran hoy (o durante los 3 préximos afos) para lograr que una empresa u
organizacion pueda satisfacer las expectativas que tienen los diferentes grupos de interés
stakeholders. (p. 103)
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Se trata de un concepto de plan estratégico llevado a puntos de vista diferentes y adentrado,
desde la perspectiva que el autor cree correcta, hacia el futuro, relacionado con la presente
investigacion en la ejecucion y metodologia en el desarrollo del plan estratégico planteado a la
organizacion, para ser ejecutado en un periodo maximo de tres afios, debido a la constante
evolucidn de las expectativas de los diferentes grupos de interés; y por ende debe adaptarse a estas,

y visualizar posibles acercamientos a nuevos grupos.

1.5.3 Marco contextual

El departamento de Narifio es una region que ha diversificado los servicios en el sector de la salud,
el cual suple los derechos fundamentales de la vida digna. El incremento de organizaciones
dedicadas a la salud y a la estética, es evidente, conforme se incrementa la demanda de necesidades,
lo que permite a este tipo de organizaciones buscar consumidores que puedan aportar a su

reputacion; ya sea por la venta de productos y servicios 0 por mostrar innovacion.

Sin embargo, con la llegada de diversas marcas y organizaciones dedicadas a brindar los servicios
mencionados, también incrementa la competencia directa, lo cual hace que la atracciéon a
consumidores y posibles asociados no sea suficiente para la solvencia econdmica de dichas
entidades. Lo anterior se respalda en el indice Departamental de Competitividad (2022), en el cual
se establece que los médicos especialistas en Narifio, ocupan una posicion de 1.73 y un puntaje de
18 en la escala de competitividad, lo que evidencia el crecimiento de este tipo de empresas,
dedicadas a la salud especializada en el sector privado.

La Clinica Oftalmolégica Paredes es una institucion prestadora de servicio de salud, que trabaja
en la prevencion y mejora de la salud visual, buscando generar bienestar y un aporte la calidad de
vida para todos sus usuarios, siendo la Unica en la region que realiza procedimiento de cirugias sin
restriccion de tiempo ni horario. Esta institucion se encuentra ubicada en la carrera 42 # 18A 56 -
Piso 5, Pasto - Narifio. Es una empresa familiar que se preocupa constantemente por la adquisicion
de tecnologia para la prestacion de sus servicios, en 2021 la empresa cuenta con: consulta

especializada de oftalmologia, consulta de supraespecialidad en retinologia y vitreo, toma de
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exadmenes de diagnosticos, cirugia especializada de oftalmologia y cirugia especializada de retina.

La clinica fue fundada el 19 de enero de 1993 en San Juan de Pasto como una empresa familiar
por Edgar Paredes Aguirre, Omar Paredes Aguirre, Victoria Saa Lindo y Liliana Malo, desde su
fundacion han pasado més de 25 afios en los cuales se han logrado varios objetivos, como lo es el
crecimiento organizacional, mejoras en la prestacion de los servicios, desarrollo profesional y
personal de los miembros de esta organizacion, y con todo esto logrando el fortalecimiento
financiero de su institucion. No hay que dejar de lado que en el afio 1998 la organizacidén tomo un
giro importante al darse una reestructuracion reduciendo el nimero de socios. Su actual

representante legal es Juan Felipe Saa Lora y su director cientifico David Paredes Saa.

Figura 1
Imagen . Torre Praga - adaptado de Clinica oftalmologica Paredes
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Fuente: Clinica Paredes (2020)
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Actualmente la organizacién posee un plan de comunicacion destinado a la promocion,
mediante una empresa externa de marketing y publicidad, que promueve sus productos y servicios,
buscando la ampliacion de los consumidores, sin embargo la empresa no cuenta con un
departamento o area propios de comunicacion, un profesional a cargo, carencias que son de alta
notoriedad debido a los cambios que presenta la organizacion, entre estos los nuevos publicos
consumidores, la creacion de una edificacion para uso propio y de arriendo para otras empresas, el
nacimiento de nuevos conceptos de teletrabajo; destacando nuevos cargos y empleos, con la llegada
de la crisis sanitaria, producto del virus Covid19 y la respectiva pandemia, la adaptacion del publico
a las normas de bioseguridad, y la constante evolucion tecnoldgica para hardware y software
relacionados a la medicina oftalmoldgica.

1.5.4 Marco legal

Dentro de la investigacion, se tuvo en cuenta cierta normatividad, como es la ley que rige el

presente estudio, la cual se basa en:

Ley 1581 de 2013 Articulo 14. Consultas. Los Titulares o sus causahabientes podran consultar
la informacidn personal del Titular que repose en cualquier base de datos, sea esta del sector publico
o0 privado. El Responsable del Tratamiento o Encargado del Tratamiento deberan suministrar a
estos toda la informacidén contenida en el registro individual o que esté vinculada con la

identificacion del Titular.

La consulta se formulard por el medio habilitado por el Responsable del Tratamiento o

Encargado del Tratamiento, siempre y cuando se pueda mantener prueba de esta.

La consulta sera atendida en un término maximo de diez (10) dias habiles contados a partir de
la fecha de recibo de la misma. Cuando no fuere posible atender la consulta dentro de dicho
término, se informara al interesado, expresando los motivos de la demora y sefialando la fecha en
que se atendera su consulta, la cual en ningun caso podra superar los cinco (5) dias habiles

siguientes al vencimiento del primer término.
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Paragrafo. Las disposiciones contenidas en leyes especiales o los reglamentos expedidos por
el Gobierno Nacional podran establecer términos inferiores, atendiendo a la naturaleza del dato

personal.

Ley 590 de 2000: Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las micro,

pequefias y medianas empresa.

Articulo 1. Objeto de la ley. La presente ley tiene por objeto: a) Promover el desarrollo integral
de las micro, pequefias y medianas empresas en consideracion a sus aptitudes para la generacién
de empleo, el desarrollo regional, la integracion entre sectores econémicos, el aprovechamiento
productivo de pequefios capitales y teniendo en cuenta la capacidad empresarial de los
colombianos; b) Literal modificado por la Ley 1151 de 2007, articulo 74. Estimular la promocion
y formacion de mercados altamente competitivos, mediante el fomento a la permanente creacion y
funcionamiento de la mayor cantidad de micro, pequefias y medianas empresas.Mipymes, ademas
de asegurar la promocion y desarrollo de proyectos que garanticen la demanda de bienes y servicios
con origen en este sector productivo y/o comercial. ¢) Inducir el establecimiento de mejores
condiciones de entorno institucional para la creacion y operacion de micro, pequefias y medianas
empresas; d) Promover una mas favorable dotacion de factores para las micro, pequefias y
medianas empresas, facilitando el acceso a mercados de bienes y servicios, tanto para la adquisicion
de materias primas, insumos, bienes de capital y equipos, como para la realizacion de sus productos
y servicios a nivel nacional e internacional, la formacion de capital humano, la asistencia para el
desarrollo tecnoldgico y el acceso a los mercados financieros institucionales; e) Literal modificado
por la Ley 1151 de 2007, articulo 74. Promover la permanente formulacion, ejecucién y evaluacion
de politicas publicas favorables al desarrollo de la competitividad de las micro, pequefias y
medianas empresas, asi como incentivar y asegurar la promocion y desarrollo de proyectos que
garanticen el acceso a los bienes y servicios que respondan a las necesidades béasicas de la
poblacion. f) Sefialar criterios que orienten la accion del Estado y fortalezcan la coordinacion entre
sus organismos; asi como entre estos y el sector privado, en la promocién del desarrollo de las
micro, pequefias y medianas empresas; g) Coadyuvar en el desarrollo de las organizaciones

empresariales, en la generacion de esquemas de asociatividad empresarial y en alianzas estratégicas
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entre las entidades publicas y privadas de apoyo a las micro, pequefias y medianas empresas.

Ley 1751 de 2015. Articulo 1° Objeto. La presente ley tiene por objeto garantizar el derecho

fundamental a la salud, regularlo y establecer sus mecanismos de proteccion.

Articulo 2° Naturaleza y contenido del derecho fundamental a la salud. EI derecho
fundamental a la salud es auténomo e irrenunciable en lo individual y en lo colectivo. Comprende
el acceso a los servicios de salud de manera oportuna, eficaz y con calidad para la preservacion, el
mejoramiento y la promocion de la salud. EI Estado adoptaré politicas para asegurar la igualdad de
trato y oportunidades en el acceso a las actividades de promocién, prevencion, diagndstico,
tratamiento, rehabilitacién y paliacion para todas las personas. De conformidad con el articulo 49
de la Constitucién Politica, su prestacion como servicio publico esencial obligatorio, se ejecuta
bajo la indelegable direccidn, supervision, organizacion, regulacion, coordinacion y control del
Estado.

Articulo 3° Ambito de aplicacion. La presente ley se aplica a todos los agentes, usuarios y
demas que intervengan de manera directa o indirecta, en la garantia del derecho fundamental a la

salud.

Articulo 4° Definicion de Sistema de Salud. Es el conjunto articulado y armoénico de
principios y normas; politicas publicas; instituciones; competencias y procedimientos; facultades,
obligaciones, derechos y deberes; financiamiento; controles; informacion y evaluacion, que el

Estado disponga para la garantia y materializacion del derecho fundamental de la salud.

Articulo 5° Obligaciones del Estado. EI Estado es responsable de respetar, proteger y

garantizar el goce efectivo del derecho fundamental a la salud; para ello debera:
1. Abstenerse de afectar directa o indirectamente en el disfrute del derecho fundamental a la

salud, de adoptar decisiones que lleven al deterioro de la salud de la poblacion y de realizar

cualquier accién u omision que pueda resultar en un dafio en la salud de las personas;
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2. Formular y adoptar politicas de salud dirigidas a garantizar el goce efectivo del derecho en
igualdad de trato y oportunidades para toda la poblacion, asegurando para ello la
coordinacion armdnica de las acciones de todos los agentes del Sistema;

3. Formular y adoptar politicas que propendan por la promocién de la salud, prevencién y
atencion de la enfermedad y rehabilitacion de sus secuelas, mediante acciones colectivas e
individuales;

4. Establecer mecanismos para evitar la violacién del derecho fundamental a la salud y
determinar su régimen sancionatorio;

5. Ejercer una adecuada inspeccidn, vigilancia y control mediante un érgano y/o las entidades
especializadas que se determinen para el efecto;

6. Velar por el cumplimiento de los principios del derecho fundamental a la salud en todo el
territorio nacional, segun las necesidades de salud de la poblacién;

7. Realizar el seguimiento continuo de la evolucion de las condiciones de salud de la poblacion
a lo largo del ciclo de vida de las personas;

8. Realizar evaluaciones sobre los resultados de goce efectivo del derecho fundamental a la
salud, en funcién de sus principios y sobre la forma como el Sistema avanza de manera
razonable y progresiva en la garantia al derecho fundamental de salud;

9. Adoptar la regulacion y las politicas indispensables para financiar de manera sostenible los
servicios de salud y garantizar el flujo de los recursos para atender de manera oportuna y
suficiente las necesidades en salud de la poblacion;

10. Intervenir el mercado de medicamentos, dispositivos médicos e insumos en salud con el fin
de optimizar su utilizacion, evitar las inequidades en el acceso, asegurar la calidad de los
mismos o en general cuando pueda derivarse una grave afectacion de la prestacion del

servicio.
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1.6 Metodologia

1.6.1 Paradigma de investigacion

Esta investigacion se basa en un paradigma cualitativo de acuerdo con las afirmaciones de
Hernandez y Mendoza (2018) en la que se manifiesta que “la investigacion cualitativa se enfoca
en comprender los fendmenos, explotandolos desde la perspectiva de los participantes en un

ambiente natural y en relacion con su contexto.” (p. 358)

Se utiliza un paradigma cualitativo, que segun: Balcazar, et al. (2013) afirman:

Ante la falta de informacion objetiva a la que se enfrentan la mayoria de los tomadores de
decisiones de cualquier institucion, la informacion cualitativa es una excelente herramienta:
proporciona informacién objetiva, estadisticamente confiable, que para la mayoria puede ser

relativamente facil de entender: una grafica de pastel o histograma. (p. 66)

Con lo anterior planteado, el concepto de paradigma cualitativo se relaciona con la presente
investigacion, debido a que se indaga sobre los procesos de comunicacién interna en la clinica
oftalmoldgica Paredes, es decir estudia la perspectiva de la poblacién y su contexto que trabaja
para esta empresa, la cual, desde su nacimiento, crecimiento, evolucion y desarrollo, ha
contemplado parcialmente establecer procesos de comunicacion interna, los cuales no han sido

suficientes para reconocer a si misma como unidad que requiere establecerlos.

1.6.2 Enfoque de investigacién

En el presente estudio toma como enfoque el historico hermenéutico, el cual, de acuerdo con

Montoya y Castafio como se cito en Torres y Jimenez (2006), sostiene que:

Una perspectiva histérico-hermenéutica implica poner a prueba la capacidad creativa, analitica

y de sensibilidad social del investigador, esto debido a que la principal fuente de problemas a
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investigar es la realidad social; es decir, se toma como base los "problemas practicos por
resolver, a partir de los cuales se definiran las demandas de conocimiento que este plantea. (p.
66)

Mostrando de esa forma que el caso de estudio de esta investigacion tiene como una fuente
principal un &mbito de suma importancia para cualquier emprendimiento de la actualidad, que debe
manejarse con cuidado y dedicacion, es la comunicacion interna, la cual puede llegar a convertirse
en un problema de realidad social; afectando a los trabajadores de la organizacion, su convivencia
laboral e incluso el cargo que llegue a desempefiar, lo que se considera, es un papel fundamental
dentro del esquema laboral del emprendimiento.

Para cualquier organizacion es primordial pensar en cumplir con su filosofia corporativa, si se
toma como unidad de analisis en una investigacion cualitativa con enfoque historico hermenéutico;
y para lograrlo, se requiere de una estructura organizacional bastante completa y sélida, lo cual se
logra en primera instancia, reforzando los procesos de comunicacion interpersonal, corporativa y
de convivencia entre empleados y con los altos mandos, a través de los canales, medios y

herramientas propias de la comunicacion organizacional.

1.6.3 Meétodo de investigacion

Dentro de la investigacion se toma como método de investigacion el inductivo, en primera instancia
se reconoce su concepto, basandose en las definiciones de Bacon (como se cito en Davila (2006)
exponen que fue el primero que propuso la induccion como un nuevo método para adquirir

conocimientos. Al respecto Davila (2006) afirma que:

Para obtener conocimiento es imprescindible observar la naturaleza, reunir datos particulares y
hacer generalizaciones a partir de ellos. Segin Bacon, las observaciones se hacian sobre
fendmenos particulares de una clase y luego a partir de ellos se hacian inferencias de la clase
entera. Este procedimiento es lo que hoy se denomina razonamiento inductivo, que habria de

convertirse en el principio fundamental de todas las ciencias. Sus pasos son estos: 1)
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observacion, 2) formulacion de estrategias, 3) verificacion, 4) tesis, 5) ley y 6) teoria. (p. 10)

Este método ha sido muy efectivo a lo largo de la historia para avanzar en el conocimiento
cientifico en las areas de las ciencias naturales y exactas. Es el método base del paradigma
positivista de investigacion, pues, a partir de evidencias empiricas, alegan sus defensores, esta
despojado por completo del subjetivismo. Este procedimiento inductivo ha sido potenciado por los
positivistas como el unico valido para generar conocimientos y en la actualidad también se utiliza
con mucha frecuencia por las ciencias sociales como via esencial de construir conocimientos desde
el terreno investigativo (Charmaz, 2006). Este método fue elegido debido a que el proyecto de
investigacién mantiene un objeto de estudio especifico (un fenémeno en particular) que es el estado
interno de la comunicacion en la empresa; Yy todo esto conduce a obtener conclusiones generales,
después un andlisis sistematico, el cual despliega a mas aspectos generales que influyen en la

comunicacion interna, en la  distribucion de los roles y en el ambiente laboral.

1.6.4 Tipo de investigacion

Se debe comenzar definiendo que es una investigacién descriptiva-analitica, tomando como
referencia los conceptos de Tamayo y Tamafio (2006) sefiala que el tipo de investigacion
descriptiva, comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y
la composicion o proceso de los fendmenos; el enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o
sobre cdmo una persona, grupo, cosa funciona en el presente; la investigacion descriptiva trabaja
sobre realidades de hecho, caracterizandose fundamentalmente por presentarnos una interpretacion

correcta. Por su parte Bernal (2006) afirma:

En la investigacion descriptiva, se muestran, narran, resefian o identifican hechos, situaciones,
rasgos, caracteristicas de un objeto de estudio, o se disefian productos, modelos, prototipos,
guias, etcetera, pero no se dan explicaciones o razones del porqué de las situaciones, hechos,
fendmenos, etcétera; la investigacion descriptiva seguiria por las preguntas de investigacion que
se formula el investigador; se soporta en técnicas como la encuesta, entrevista, observacion y

revision documental. (p. 136)
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La identificacion de hechos, situaciones y caracteristicas que tiene el estado de la comunicacion
interna de la clinica oftalmoldgica paredes, permite generar interpretaciones multiples sobre el
estado actual de la comunicacién interna en la empresa, lo que se sistematiza a través de
herramientas propias de investigacion descriptiva, tales como: la encuesta y la entrevista en

profundidad.

1.6.5 Poblaciony muestra

Debido a que la presente investigacion se basa en la comunicacion interna de la clinica podemos
determinar que la poblacion relacionada dentro del marco investigativo es: a) junta directiva b)

grupos laborales.

El primer grupo se compone de Asamblea de Socios (7 personas). EI Gerente, o representante
legal, el revisor fiscal, lideres o directores de area; director cientifico, director financiero, director
administrativo, director de talento humano y director de atencion al usuario y el segundo grupo se

encuentra compuesto por (60) personas: Asistencial-médico, grupo administrativo y financiero.

Tabla 1

Estratificacion para publico interno

Universo Representantes de la clinica oftalmoldgica Paredes
Poblacion Seis representantes pertenecientes a la clinica oftalmoldgica Paredes
Muestra 3 representantes de la junta directiva y 3 representantes de los grupos

laborales pertenecientes a la clinica oftalmolégica Paredes

1.6.6 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion

Dentro de las técnicas e instrumentos para la informacion, se considera:

1.6.6.1 Fuentes de informacion primarias. Este tipo de fuentes “Se caracteriza porque la
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construye y la recoge el propio investigador. Se obtiene mediante el contacto directo con el objeto
de estudio” (Abril, 2008, p. 7).

Las fuentes primarias a las que se recurrird para esta investigacion son la gerencia de la clinica
oftalmoldgica Paredes, la categoria administrativa y los empleados de la empresa, subordinados de

la gerencia.

1.6.6.2 Fuentes de informacién secundarias. Para este tipo de fuentes Abril (2008)

contempla que:

Es aquella que el investigador recoge de otros estudios realizados anteriormente. Esta
informacion existe de antemano en archivos, anuarios, etc. En la recoleccion de la informacion
no se establece contacto con los objetos de estudio. No hay posibilidad de control de errores
cometidos en el proceso de recoleccion. (p. 16)

Segun lo anterior, las fuentes de informacion secundaria en el presente proyecto se constituyen
en registros administrativos dirigidos al ambito de comunicacién de la empresa, documentos que
contemplan el crecimiento de la empresa y su cambio en comparacion con la gerencia anterior y la
actual, documentos o estudios que datan estrategias e informacion de comunicacion interna dentro

de empresas y su influencia y relevancia.

Se plantea el uso de dos técnicas de recoleccion de informacion, empezando por la entrevista
basandose en los conceptos de Gonzalez (1997), Denzin y Lincoln (2005) quienes plantean como
procedimiento cientifico para la recoleccion de datos, la entrevista hace referencia al proceso de
interaccién donde la informacidn fluye de forma asimétrica entre dos roles bien diferenciados, de

los que uno pregunta y el otro responde.

Para Denzin y Lincoln (2005) como se cité en Vargas (2012) la entrevista es “una conversacion,

es el arte de realizar preguntas y escuchar respuestas” (p. 643).
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Como técnica de recogida de datos, estd fuertemente influenciada por las caracteristicas

personales del entrevistador.

Otro instrumento de recoleccidn de informacion a implementar en el presente estudio, es la
encuesta, como herramienta de investigacion, que permite la recopilacion de informacion sobre la

unidad de analisis, de acuerdo a los conceptos de Briones.

Briones (1987) como se citd en Diaz y Jiménez (2005), define a la encuesta como un conjunto
de técnicas destinadas a recoger, procesar y analizar informacion que se da en unidades o en

personas de un colectivo determinado.

Para establecer el disefio de estrategias acordes y pertinentes al disefio de la investigacion se
hace uso de un grupo focal, el cual permite escuchar a las personas sobre las acciones estratégicas
en términos de comunicacion interna, que se debe seguir como mocion, de esta manera se pide a
los miembros que hacen parte de la Clinica Oftalmoldgica Paredes, una guia sobre las acciones que

debe seguir en la estrategia comunicacional.

Los grupos focales fueron antes que nada una buena técnica para obtener datos de informacion.
“Al igual que en cualquier proyecto de investigacion, con grupos focales, uno recolecta y analiza

informacion de manera de poder responder una interrogante de investigacion” (Mella, 2000, p. 1)

Resulta pertinente para la presente investigacion el instrumento de Perfil de Capacidades
Internas o matriz (PCI) que permite el diagndstico de un aspecto especifico de una organizacion
que se entiende por perfil de capacidades internas (PCI) como un medio para evaluar las fortalezas
y debilidades de la compafiia en relacion con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio
externo. “Es una manera de hacer el diagnostico estratégico de una empresa, involucrando en ¢l

todos los factores que afectan su operacion corporativa” (Sanabria, 2004, p. 45).

De esta forma, se permite establecer como se encuentra la organizacion en temas de

comunicacion interna corporativa, desde aspectos como las debilidades y fortalezas, como sus
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oportunidades y amenazas, con el fin de establecer un diagndstico estratégico.

Segun Serna (2010) como se citd en Colina et al. (2018) afirma:

El Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM) tiene una metodologia para su
elaboracion, donde primero se obtiene la informacion primaria o secundaria para proceder a
identificar las oportunidades y amenazas, entonces el grupo estratégico podra seleccionar las
areas de interés (economicas, politicas, sociales, tecnologias, etc.) y sobre cada una realiza una
tormenta de ideas. Luego, se prioriza y califica las oportunidades y amenazas una vez de

promediar estas calificaciones se obtiene el POAM. (p. 63)
Para la presente investigacion se utiliza el Perfil de Oportunidades y Amenazas con el objetivo

de evaluar dichos aspectos en relacion con la comunicacion interna y sus impactos en la ejecucion

y de manera general en los procesos de comunicacién interna.
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2 Presentacion de resultados

2.1 Procesamiento de la informacion

Las encuestas y entrevistas pertinentes en el presente proyecto, permitieron fuera posible la
recoleccion de la informacion de forma directa e indirecta, pues en algunos casos las mismas son
relativamente sinceras, con la existencia del anonimato, sin embargo, al entrevistar a todo el

personal interno se podra analizar el estado de cada area y cada puesto de trabajo que desarrolla.

Para establecer el disefio de estrategias acordes y pertinentes al disefio de la investigacion se
hace uso de un grupo focal el cual permite escuchar a las personas sobre las acciones estratégicas
en términos de comunicacion interna, que se debe seguir como mocién, de esta manera se pide a
los miembros que hacen parte de la Clinica Oftalmoldgica Paredes, una guia sobre las acciones se
que debe seguir en la estrategia comunicacional.

Los grupos focales fueron antes que nada una buena técnica para obtener datos de informacion.
“Al igual que en cualquier proyecto de investigacion, con grupos focales uno recolecta y analiza

informacion de manera de poder responder una interrogante de investigacion” (Mella, 2000, p. 1)

Resulta pertinente para en la presente investigacion el instrumento de perfil de capacidades
internas o matriz (PCI) que permite el diagndstico de un aspecto especifico de una organizacion
que se entiende por perfil de capacidades internas (PCI) como un medio para evaluar las fortalezas
y debilidades de la compafiia en relacion con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio
externo. “Es una manera de hacer el diagnostico estratégico de una empresa, involucrando en él

todos los factores que afectan su operacion corporativa” (Sanabria, 2004, p. 45).
De esta forma se permite establecer como se encuentra la organizacion en temas de

comunicacion interna corporativa desde aspectos como las debilidades y fortalezas como sus

oportunidades y amenazas con el fin de establecer un diagnostico estratégico.
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Segun Serna (2010) como se cit6 en Colina et al. (2018) afirma:

El POAM tiene una metodologia para su elaboracion, donde primero se obtiene la informacion
primaria 0 secundaria para proceder a identificar las oportunidades y amenazas, entonces el
grupo estratégico podra seleccionar las areas de interés (econdmicas, politicas, sociales,
tecnologias, etc.) y sobre cada una realiza una tormenta de ideas. Luego, se prioriza y califica

las oportunidades y amenazas una vez de promediar estas calificaciones se obtiene el POAM.
(p. 63)

Para la presente investigacion se utiliza el Perfil de Oportunidades y Amenazas con el objetivo
de evaluar dichos aspectos en relacidén con la comunicacion interna y sus impactos en la ejecucion

y de manera general en los procesos de comunicacion interna.

2.2  Andlisis e interpretacion de resultados

2.2.1 Diagnostico estratégico del estado de la comunicacion interna de la Clinica

Oftalmoldgica Paredes durante los Gltimos afios

El uso del instrumento de recoleccién de informacion encuesta abarcd a los colaboradores
disponibles en un dia normal de trabajo, obteniendo 43 respuestas, incluyendo al grupo de lideres
designados de las categorias laborales como participantes. Identificando las perspectivas de los
colaboradores desde sus respectivos cargos sobre los apartados principales de la comunicacion

interna.

La encuesta se realizd utilizando la herramienta de Google Forms, obteniendo acceso a las
respuestas en tiempo real, sumado a los datos de identificacion de los participantes registrados,
logrando un analisis de datos méas certero y completo sobre cada pregunta y respuesta.
Identificando la diferencia de conocimientos y trayectoria en las respuestas de los participantes,
destacando a los lideres como integrantes con mayor conocimiento y distincion por los apartados

de comunicacion. Gracias a la capacidad de este instrumento de recoleccion de informacion de tipo
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especifico adaptable segun la cantidad del publico a la cual est4 destinada, como lo comenta
Briones (1987), destacando a la encuesta como el conjunto de técnicas con el objetivo de recoger

y analizar informacion de cierta cantidad de personas.

Dentro de la recoleccion de informacion se observan aspectos contraproducentes hacia el
concepto de comunicacion interna efectiva, como por ejemplo el desconocimiento sobre las
politicas, procesos o procedimientos de gestion de comunicaciones o sobre la existencia de un area
encargada de la atencion de temas y situaciones relacionados con procesos de comunicacion. Asi

las cosas, las respuestas arrojan la siguiente sistematizacion y analisis correspondiente:

- Su organizacion cuenta con una estructura jerarquica (organigrama) donde define areas,

niveles y responsables.

Figura 2

Cuenta con una Estructura Jerarquica

®si
® No

No lo sé

Al preguntarle a todo el personal de la clinica sobre si la estructura de la organizacion es
jerarquica, se obtiene como resultado que el 100% de las personas consideran que se maneja esta
estructura jerarquica en la que se definen areas, niveles y responsables. Con esto es posible
establecer que todo el personal tiene conocimiento de la estructura interna que tiene la empresa
para su funcionamiento. Todo esto contribuye al funcionamiento de la clinica, pues el hecho que
todos sus colaboradores tengan conocimiento de la estructura que se maneja, contribuye al

mejoramiento de los procesos a nivel interno.
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- ¢Qué tanto cree usted que se promueve en la organizacion la participacion para la toma

decisiones?

Figura 3
Toma de Decisiones

@ Vertical (la alta direccion decide y se
ejecuta)

@ Horizontal (Decisiones conjuntas en
trabajo en equipo)
No lo sé

En relacion con la toma de decisiones, se conoce que existen dos tipos: vertical y horizontal,
encontrando principalmente tres opiniones opuestas, lo que muestra desconocimiento sobre el
sistema definido para la toma de decisiones, obstaculizando la realizacion de procesos en lo
referente a los responsables de la ejecucion estratégica de cada categoria, con un total de 48,8% las
respuestas sefialan el desconocimiento dicho sistema. Aun con un 51,2% de respuestas correctas,
se requiere de un total conocimiento sobre el sistema de toma de decisiones para una correcta

ejecucion en procesos de cualquier area laboral de la organizacion.

Con todo esto se logra identificar que gran parte del personal conoce de qué forma se realiza el
proceso, pero aln existe un grupo de aproximadamente 4 a 5 personas que desconoce esta
informacidn. Esta situacidn genera falencias al momento de ejecutar ciertas actividades, pues al no
reconocer de qué manera se toman las decisiones, se dificulta la seleccion del colaborador adecuado

para obtener informacion sobre la accion a ejecutar.

- ¢Existe un area, dependencia o persona encargada de atender temas relacionados con

procesos de comunicacion en su organizacion?
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Figura 4

Area Encargada de Procesos de Comunicacion

®si
® No

No lo sé

Se destaca el concepto del personal encuestado sobre la existencia de un area de comunicacion
a nivel general, mientras el 32,6% responde de manera contraria, demostrando la diferencia de
opiniones y el desconocimiento de alrededor de 13 colaboradores. Se reitera la importancia de la
equidad de conocimientos de cada area y/o categoria laboral para un completo funcionamiento y
una correcta gestion de procesos de comunicacion, resultante en la mejoria de la efectividad, la
eficacia y la productividad de cada colaborador apropiandose y empoderandose sobre los procesos

comunicativos internos y externos.

Es aqui donde sale a flote la importancia de fortalecer la gestion de la comunicacién en la
organizacion para que una comunicacion eficaz sea posible interna y externamente, apunta a la
proyeccion del reconocimiento de las areas encargadas de gestionar los procesos de comunicacion,
permitiendo asi, el reconocimiento también, de los colaboradores para que se apropien y se

empoderen de la misma.
Ademas, se observa la falta de conocimiento sobre la existencia de esta area en un porcentaje
bajo de personas, lo cual apunta a la necesidad de una mayor difusion sobre cual es la funcién de

cada area en la organizacion, proceso que se puede desarrollar a traves la planeacion estratégica.

- ¢Laorganizacién cuenta con filosofia corporativa (mision, vision y valores institucionales)
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Figura 5

La organizacion cuenta con filosofia corporativa

® si
® No

No lo sé

Al momento de preguntar a los colaboradores si la organizacién cuenta con filosofia corporativa,
el 100% de las personas encuestadas sabe gque la organizacion cuenta con una filosofia corporativa

que incluye misién, vision y valores institucionales.

Con esto se concluye que la clinica cuenta con una base sélida en cuanto a su identidad,
direccién y toma de decisiones, sin embargo, es importante tener en cuenta que el conocimiento de

dicho aspecto no garantiza su aplicacion efectiva en la practica diaria.

Aunque los colaboradores estén familiarizados con estos principios, es crucial que se reflejen
en todas las areas de la organizacion y en todas las acciones diarias, 1o que implica no solo
comprender la filosofia corporativa, sino también vivirla y aplicarla en cada aspecto del trabajo,
contribuyendo a fortalecer la cultura organizacional y a alcanzar los objetivos institucionales de

manera mas efectiva.

- jConoce la filosofia corporativa (mision, vision y valores institucionales) de la

organizacion?
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Figura 6
Conocimiento de la filosofia corporativa

® si
® No

Al preguntar si los colaboradores conocen la filosofia corporativa, se evidencia un alto
porcentaje (97,7%) de conocimiento sobre dicho factor, lo que representa un indicador positivo
que sugiere una comunicacion efectiva dentro de la organizacion, contribuyendo al buen

funcionamiento de la organizacion y a la cohesion de su talento humano.

El conocimiento generalizado de la filosofia corporativa es un factor clave en la alineacion de
los colaboradores con los valores, la misiéon y la vision de la clinica. Cuando los integrantes
comprenden y comparten los principios fundamentales de la organizacion, es méas probable que

trabajen de manera colaborativa y coherente para alcanzar los objetivos establecidos.

Sin embargo, se debe tener en cuenta el bajo porcentaje restante (2,3%) de colaboradores que
aun desconoce la filosofia corporativa. Aungue este nimero sea reducido, no debe pasar por alto,
ya que también forman parte del equipo y su desconocimiento podria afectar la cohesion y el
desempefio general. Por tanto, es fundamental que la organizacion continie compartiendo y
reforzando la definicidn, conocimiento y difusion de su filosofia corporativa para garantizar que

todo el talento humano esté alineado con los valores y objetivos de la empresa.

¢Qué tanto cree usted que se cumple la filosofia corporativa (mision, vision y valores

institucionales)? Teniendo en cuenta el grado de cumplimiento, donde 1 significa incumplimiento
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y 5 cumplimiento total.

Figura7

Cree usted que se cumple la filosofia corporativa

30

20 21 (50 %)

20 (47,6 %)

0 (0 %) 1(24%) 0(0%)
0 |
1 2 3 4 5

En cuanto al nivel de cumplimiento de la filosofia corporativa, se evidencia que 0% respondid
en el nivel 1, lo que implica un no cumplimiento de este tema en la organizacion; 2,4% respondio
2 (poco cumplida), 0% respondi6 3 (medianamente cumplida), 47,6% respondi6 4, (alto
cumplimiento), y 50% respondié 5 (total cumplimiento). Con todo esto, se evidencia que 41
colaboradores consideran que en la filosofia corporativa existe un nivel de cumplimiento que oscila
entre alto y superior, comprendiendo los valores corporativos, misién, vision de la organizacion y
aplicandolos en cada proceso laboral, lo que sienta las bases de un ambiente laboral equitativo.
Aunque 1 persona ve gque existe muy poco cumplimiento de la filosofia corporativa, lo cual permite
deducir que no todo el personal se encuentra al tanto de la filosofia corporativa, generando una
irregularidad con relacion a la ejecucion de protocolos y procesos laborales en la organizacion, es
importante continuar en un seguimiento constante para mantener y mejorar dichos niveles de
cumplimiento; lo que permitira a la organizacion mantener buenas practicas de desarrollo

organizacional a través de su cultura e ideologia.

- ¢Sabe si la organizacion cuenta con politicas, procesos o procedimientos para gestionar la

Comunicaciéon?
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Figura 8

Gestion de la Comunicacion

®si
® No

Al momento de preguntar a los colaboradores sobre su conocimiento en torno a las politicas,
procesos o procedimientos de la organizacion para gestionar la comunicacion, se produce como
resultado que el 46, 5% respondié que no. La falta de conocimiento sobre las politicas de
comunicacion tiene implicaciones negativas en la organizacion. Por un lado, genera malentendidos
y confusiones en la transmision de informacion, lo que afecta la eficacia de las comunicaciones
internas, obstaculizando la colaboracion y coordinacion entre los equipos de trabajo, influenciando
el logro de los objetivos organizacionales de maneras fuera de lo planificado. De igual manera, el
desconocimiento de las politicas comunicativas afecta el clima laboral y la satisfaccion de los
empleados, ya que una comunicacion efectiva es fundamental para mantener un ambiente de

trabajo positivo.

Es fundamental establecer canales de comunicacién claros y efectivos, asi como fomentar una
cultura organizacional que valore y promueva la comunicacion abierta y transparente. De esta
manera, la organizacion podra mejorar su comunicacion interna y fortalecer su desempefio y

cohesidn organizacional.

¢Sabe si la organizacion cuenta con un plan estratégico de comunicacion?
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Figura 9
Plan Estratégico de Comunicacion

@ si
@® No

En cuanto a la existencia del plan estratégico de comunicacion, se observa que el 60,5%
respondid que si. El conocimiento de que la mayoria de los colaboradores sobre el plan estratégico
de comunicacion implica beneficios para la organizacion. En primer lugar, afirma una ejecucion
efectiva sobre las estrategias y objetivos de comunicacion en la organizacion, lo que contribuye a
la alineacion de los colaboradores con las metas y la vision de la empresa. Ademas, el conocimiento
de dicho plan, mejora la participacion y el compromiso de los integrantes, entendiendo cémo su
trabajo contribuye a los objetivos globales de la organizacion.

Sin embargo, es importante destacar que el 39,5% de los colaboradores aun no tiene
conocimiento del plan estratégico de comunicacion, lo que indica una oportunidad de mejora en la
difusion y comunicacion de esta informacién. Es fundamental la implementacién de acciones para
garantizar que todos los colaboradores estén informados sobre el plan estratégico de comunicacion
y comprendan como pueden contribuir a su aplicacion. Garantizando la sinergia entre los

colaboradores para el cumplimiento de los objetivos de comunicacion de la organizacion con éxito.
- ¢Qué tanto cree usted que se promueve en la organizacion la participacion para la toma

decisiones? Teniendo en cuenta el grado de promocidn, donde 1 significa nula promocion y

5 promocion total.
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Figura 10
Participacion en Toma de Decisiones
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19 (44,2 %)

10 (23,3 %)
8 (18,6 %)
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Hablando un poco sobre la promociédn de la participacion en la toma de decisiones, se obtuvo
como resultados que el 7% respondio 1 (Nula participacion), 7% respondi6 2 (baja participacion),
18,6% respondio6 3(media participacion), 44,2% respondio 4 (alta participacion) y 23,3% respondi6
5 (total participacion). Alrededor de 29 personas consideran que tiene una participacion de una
relevancia significativa dentro de la organizacion, lo cual demuestra el conocimiento del sistema
de toma de decisiones, una buena ejecucion de actividades en conjunto con la estructuracion de
roles y responsabilidades claras. Alrededor de 14 colaboradores restantes consideran de baja o nula
relevancia su participacion, resultante de varios causantes posibles; el desconocimiento del sistema
de toma de decisiones, el rol del colaborador; como un ejecutor de actividades bajo directrices

concretas y especificas o la incapacidad de participar en el proceso de decisiones.

- ¢Qué tan pertinente considera la comunicacion en la organizacion?
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Figura 11

Pertinencia de la Comunicacion Organizacional

@ Muy pertinente

@ Parciaimente pertinente
Poco pertinente

@ No pertinente

Al momento de preguntar a los colaboradores sobre como considera la comunicacion
organizacional, se destaca que el 95,4% opina que la comunicacion es significativamente
pertinente, conociendo su implicacion dentro de los procesos laborales, la influencia sobre el
ambiente, la convivencia laboral y la pertinencia dentro de cualquier organizacion con un alcance
similar al de la Clinica Paredes. Por otra parte, es importante tener en cuenta el 4.6% restante que
considera poco pertinente la comunicacion organizacional, lo que genera diferencias en la
ejecucion de acciones laborales por incongruencias con la concepcion del resto de trabajadores,
que se convierte en un reto que merece ser analizado detenidamente, para mejorar todos los

procesos de comunicacion.
- ¢Qué tanto cree usted que es oportuna la comunicacién en la organizacion? Teniendo en

cuenta el grado de cumplimiento, donde 1 significa “no es oportuna” y 5 totalmente

oportuna.
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Figura 12

Comunicacion Organizacional Oportuna
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En cuanto a la comunicacion oportuna, el 0% respondi6 1 (nada oportuna), el 2,3% respondi6 2
(poco oportuna), el 18,6% respondié 3 (medianamente oportuna), el 34,9% respondi6 4 (altamente

oportuna) y el 44,2% respondi6 5 (totalmente oportuna).

Alrededor de 35 respuestas reflejan la responsabilidad en la ejecucion de la comunicacion
ejercida por la organizacion, lo que resulta una sefial positiva en términos de satisfaccion y
percepcion de las partes interesadas en relacion con la comunicacion de la organizacion. Sin
embargo, las 9 respuestas restantes dejan ver falencias sobre el conocimiento de la comunicacion
organizacional, resultando en una ejecucion ineficiente en los procesos generales, en los protocolos
de cada procedimiento y desequilibrio en los grupos laborales por la aplicacion de este apartado en

las actividades designadas.

- ¢Qué tanto cree usted que es clara la comunicacién en la organizacion? Teniendo en cuenta

el grado de cumplimiento donde 1 significa “no es clara” y 5 “totalmente clara”.
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Figura 13
Claridad en la Comunicacion Organizacional
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Al hablar de la claridad en la comunicacion evidenciamos que el 2,3% respondi6 uno, el 4,7%
respondio dos, el 23, 3% respondio tres, el 41, 9% respondio cuatro y el 27, 9% respondio cinco.
Lo cual demuestra que la mayoria de los encuestados perciben que la comunicacion de la
organizacion es clara, calificandola como "bastante clara" (4 en la escala) y una proporcion
significativa, calificAndola como "totalmente clara" (5 en la escala). Reflejando una percepcién
positiva. Sin embargo, es importante seguir mejorando la comunicacién para mantener esta
percepcién favorable y abordar las preocupaciones, causas y necesidades de aquellos que la

consideran menos clara.

- ¢Considera usted que las estrategias de mejoramiento del clima laboral en la organizacion,

son necesarias?
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Figura 14
Mejoramiento del Clima Laboral

@ Absolutamente necesarias

@ Son necesarias, pero no pertinentes
No son necesarias

@ Me es indiferente

El alto porcentaje de colaboradores (86%) que consideran que las estrategias de mejoramiento
del clima laboral son "absolutamente necesarias", sugiere que existe una opinion en comun sobre
la importancia de este tema dentro de la organizacion. Este resultado puede interpretarse como una
sefial significativa para la direccion de la empresa, ya que indica la necesidad de tomar medidas
concretas para abordar y mejorar el clima laboral.

Es importante destacar que un pequefio porcentaje de colaboradores (11,6%) considera que las
estrategias de mejora del clima laboral son necesarias, pero no pertinentes en la actualidad, lo que
indica que, si bien existe conciencia sobre la importancia de mejorar el clima laboral, algunos
colaboradores pueden sentir que las estrategias actuales no estan alineadas con las necesidades
especificas de la organizacion. Por lo tanto, es fundamental que la direccion de la empresa
considere estas opiniones y busque ajustar las estrategias de mejora del clima laboral para que sean

mas efectivas y pertinentes para todos los colaboradores.

La opinion del 2,3% de colaboradores que considera que las estrategias de mejora del clima
laboral "no son necesarias", podria tener diversas consecuencias. Esta minoria podria sentirse
desconectada o descontenta con las politicas y acciones de la empresa relacionadas con el clima

laboral, lo que podria afectar su compromiso y motivacion en el trabajo.
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Ademas, si estas opiniones no se abordan adecuadamente, podrian generar conflictos o tensiones
dentro del ambiente laboral, 1o que a su vez podria afectar la colaboracion y la eficacia en la
ejecucion de actividades en equipo. También es posible que esta percepcion influya sobre la forma
de relacionarse entre dichos colaboradores con sus colegas y superiores, lo que afecta la dindmica

general de la organizacion.

En complemento, para la recoleccion de informacion se aplico el instrumento conocido como
entrevista semiestructurada (ver apéndice C), dirigida a dos integrantes de la organizacion,
conocidos como altos mandos; el representante legal, como el lider principal de la empresa, y el
gestor de calidad, como segundo al mando, aplicada en horario laboral, en una jornada de trabajo

comun y corriente.

Denzin y Lincoln hablan de la entrevista como el arte de obtener informacion mediante
preguntas y respuestas, siendo un método efectivo en el caso de obtener informacion de diferentes
fuentes para realizar su contraste, produciendo un analisis comparativo entre perspectivas, logrando
resultados acertados. En este caso, con dicho instrumento aplicado a los dos integrantes principales
de la empresa, se logran comprar dos perspectivas de la comunicacion interna, su ejecucion y

efectividad dentro de la organizacion, siendo Juan Felipe Saa y Giovanni Castro, los entrevistados.

Por parte de Juan Felipe Saa, representante legal de la Clinica Paredes, se fomenta la empatia y
la comunicacioén fluida entre los colaboradores. Se destaca la interdependencia de los equipos y
como el buen funcionamiento de cada uno contribuye al colectivo, se resalta que el sentido de
pertenencia es clave, ya que con esto se beneficiaran todos; empleados, equipos y familias,
generando impacto econdémico y laboral. La comunicacién interna eficaz es esencial para mantener

esta cultura de pertenencia y colaboracion que impulsa el éxito de la empresa.

Juan Felipe Saa destaca que la comunicacion ha evolucionado, pues la nueva gerencia integro
equipos en un espacio mas grande en el que todas las areas ya podian estar juntas, permitiendo
autonomia en las decisiones de lideres y mejorando la comunicacion. Otro punto clave, se obtiene

durante la pandemia, se utilizaron herramientas digitales como WhatsApp, Zoom y Meet para
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reuniones y especialmente mantener comunicacion. Cabe resaltar que la empresa demostrd

adaptabilidad “cinco” y resiliencia al mantener activos los canales de comunicacion.

Se considera que hay un ambiente laboral bueno, pues la comunicacion ha sido abierta a los
empleados fomentando la transparencia e incluso se utilizan diversas herramientas de
comunicacion como lo es WhatsApp y correo electrénico, también la comunicacion verbal y
Ilamadas telefonicas entre extensiones. También se genera un buen ambiente laboral, ya que las
diferentes situaciones son abordadas adecuadamente con un proceso independiente, sin necesidad

de qué toda la empresa se entere de algin problema en particular.

En cuanto a la participacion de la toma de decisiones se resalta la transparencia dentro de la
organizacion debido a que todo el proceso se realiza basandose en indicadores y con un
seguimiento regular mediante reuniones con los lideres y aunque en algunos casos las decisiones
requieren un mayor liderazgo tratdndose de cuestiones externas, el equipo comprende muy bien
estas situaciones. Por otra parte, se entiende que existen situaciones que corresponden a cada area
0 a cada lider en las que cada equipo puede tomar sus propias decisiones de forma autbnoma para

agilizar los procesos.

En lo referente a politicas de comunicacion, el gerente resalta que no existen unas como tal,
pero que si existen protocolos de cdmo comunicarse con relacion a la gestion de calidad, reconoce
que es importante contar con unas politicas y que se compile un documento formalmente, debido
al desconocimiento para gran parte de la de la empresa, es aqui donde considera que ese documento
debe ser actualizado y difundido en la clinica para mejor efectividad de los equipos, para que sus
lideres puedan dirigirlos de la mejor manera. Por otra parte, a pesar de la existencia de un modelo
de comunicacion, la falta de una estructura como tal o de unas politicas de comunicacion, dificulta

la comprension y la comunicacion entre todos los miembros de la organizacion.
Principalmente, sus publicos estratégicos son las EPS (con quienes actualmente se tiene

contratos), los pacientes particulares, y los proveedores. Cabe resaltar que existe una interaccion

con gerentes y personas de la industria médica de la regién, con los cuales se ha formado un grupo
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para estrategias conjuntas, con el fin de proyectarse en ser méas alla que una empresa regional.
Actualmente, la tecnologia cumple un papel importante en la clinica, resaltando la necesidad de
mantener un canal de comunicacion con los diferentes equipos para fomentar un ambiente laboral
productivo. Se menciona la relevancia de los momentos de receso como los momentos de tomar
café, si bien no son lugares para hablar de trabajo, pero estos pequefios momentos ayudan a mejorar

la comunicacion y crear vinculos entre colegas.

Por parte de Giovanni Castro, director administrativo y de innovacién de la organizacion, se
hablé acerca de la influencia de la pandemia adjunta al virus Covid 19, en las comunicaciones,
destacando la necesidad de manejar herramientas digitales de comunicacion como WhatsApp, los
correos electrénicos y las aplicaciones para realizar reuniones virtuales, se comenta también que
aun perdura el uso de dichas herramientas y se combina con una reunién presencial para
complementar el sistema de comunicacion, resaltando la implicacion de dichos elementos por los

lideres de las diferentes areas de trabajo.

Se observé claridad en el concepto de la identidad de la Clinica Paredes, haciendo especial
énfasis en el ambiente laboral de los colaboradores y la influencia de dicho aspecto, sobre la
atencion al cliente y la efectividad del personal, destacando que los procesos de comunicacion son
buenos a nivel general, sin embargo, requieren de mejoras en cuanto a la recepciéon y
retroalimentacion de informacion brindada en los diferentes medios utilizados, presenciales y

virtuales para aplicarla en contextos laborales.

Considerando que predomina un ambiente laboral bueno a nivel general, destacandose los
programas de bienestar, la politica de puertas abiertas, la distincion equitativa y la cercania,
confianza y respeto que existe entre colaboradores. Se observa un sistema de decisiones jerarquico
categorizado por grupos de trabajo, donde se interactta entre lideres y los diferentes integrantes de
cada equipo para mediar en procesos, lo que lleva a una mejor toma de decisiones, dependiendo
del proceso a desarrollar y la labor de los integrantes de cada equipo, de igual forma, las decisiones
a nivel general se rigen por un plan estratégico planteado a mediano plazo y modificable en casos

especificos.

63



Analisis Estratégico de Comunicacion Clinica Oftalmoldgica Paredes

Se definen las politicas como un plan de comunicaciones, que rige las comunicaciones en los
apartados legales y técnicos en aspectos generales, y el organigrama que dicta el conducto regular

que se debe seguir para distintos procesos.

Como publicos estratégicos se definen principalmente las EPS, entidades quienes reportan
atencion a pacientes que oscilan entre los 30 y 50 afios de edad; y pacientes particulares, haciendo
alusién a personas entre 40 y 60 afios. Como medios, herramientas y canales, se definen las
plataformas WhatsApp, el correo electrénico, las reuniones presenciales; a pesar de que existe
diversidad en las comunicaciones, se observan incongruencias en cuanto a la recepcion de

informacion y de aplicacion en los procesos laborales.

Para los procesos de comunicacion interna se manejan diferentes herramientas y medios para la
transmision inmediata de informacion, refiriéndose a aplicaciones de mensajeria instantanea tipo
WhatsApp o correo para entregar instrucciones, citar reuniones con los lideres encargados de cada
equipo de trabajo, para publicidad y contados procesos de comunicacion interna, se realiza un
contrato a una empresa externa llamada Mi Marca, sin embargo, se relata la ausencia de un equipo
direccionado especificamente a los procesos de comunicacion interna, lo que hace que informacion
de importancia se pierda o no se priorice, esto resulta en carencia de efectividad en los procesos de
comunicacion interna. Actualmente, la organizacion maneja un plan anual de capacitaciéon y
formacion para dar lineamientos, politicas, objetivos, etc., entre estos, de comunicacion interna, a
todo el personal de la clinica. Como aspecto de vital importancia se suma al cambio drastico que
dio la organizacion en cuanto al crecimiento de su personal, sus instalaciones y su metodologia de
trabajo, adjunta a los anteriores factores, recurriendo a herramientas de comunicacion digital, cuyo

uso fue perfeccionado en la pandemia, de esta manera concluye la intervencién con el entrevistado.

Finalmente, y en complemento con el diagnostico de comunicacion interna descrito en el
presente estudio, se realizé la convocatoria al grupo de lideres para implementar el instrumento de
recoleccion de informacién conocido como grupo focal (ver Apéndice D), Mella, O., comenta
sobre la eficiencia del uso de dicho instrumento para el anélisis de interrogantes de investigacion

aplicados a varias personas en conjunto.
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Con 4 preguntas realizadas de manera general a 11 integrantes clave de la organizacion,
reconocidos como los lideres de las categorias laborales, donde cada uno expresé sus ideas y

complemento las de sus colegas o compafieros:

Para la pregunta “;Qué idea o percepcion tienen sobre la comunicacion en la empresa Clinica
Paredes?”, se puede analizar que, si bien hay que reconocer que en cierta parte la comunicacion
dentro de la clinica es buena, tiene algunas falencias, pues en algunos casos no se usan medios
oficiales en los que quede evidenciado que se comunicé alguna informacion y simplemente es un
‘voz a voz’. La clinica tuvo un cambio notable y no se afronta como deberia, pues ya dejoé de ser
una empresa familiar en la que todo se comunicaba de manera informal, actualmente es importante
que cada informacidn por minima que sea, quede escrita o esté respaldada para que sea efectiva y

se evite frenar los procesos.

Frente a la pregunta “;Cémo experimenta la toma de decisiones la empresa Clinica Paredes?”,
se analiza que las decisiones de alta relevancia no resultan de un consenso estructurado entre los
altos mandos y los lideres de las categorias laborales, se ejecutan segun la necesidad y conveniencia
de los socios de la institucion, sin embargo, en ciertas ocasiones los altos cargos desconocen
capacidades de ciertos colaboradores, llegando a errar en decisiones que involucran a una o varias
personas. EIl rol de liderazgo puesto sobre los colaboradores con mayor trayectoria, nace del
crecimiento de la empresa y se vuelve algo primordial para la toma de decisiones instantaneas, bajo
los términos que trabaja dicho actor. Por otra parte, la forma de tomar decisiones de alta relevancia
se ha convertido en un detonante para saltarse el conducto regular establecido en la institucion,
provocando fallas en la comunicacion interna y distorsionando la capacidad de los lideres
establecidos, contrastando con lo mencionado por Juan Felipe Saa, quien destaca la mejoria de la

comunicacion interna con respecto a la adaptacion del equipo de trabajo al nuevo espacio.

Para la pregunta “;Qué aspectos consideran que deberia mejorar la empresa en el apartado de
comunicacion en general y en el apartado de comunicaciones internas?”, se destaca el hecho de
tener conciencia sobre el papel que desarrolla cada persona en la clinica es fundamental, pues

ayudara a la comunicacion entre las diferentes areas, de igual forma, el contribuir al momento de
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transmitir alguna informacion, ya que en ciertos casos podra llegar informacion a &reas que no
corresponde, y es aqui en donde se debe redireccionar al area encargada para no retrasar ese
proceso, sino, por el contrario, lograr que se desarrolle efectivamente; de igual forma el capacitar
a las personas sobre las diferentes herramientas que se proporcionan para comunicarse es parte
clave de la comunicacion, pues asi se genera un buen uso de las mismas, logrando que al momento

de emplearlas se genere una comunicacion efectiva y asertiva.

Finalmente, la pregunta “;Reconoce la filosofia Corporativa?, es decir, ¢la mision, vision y
valores institucionales de la empresa?”, fue respondida afirmativamente, destacando que la
implementacidn de los valores por parte de los altos mandos hacia el grupo de los lideres de trabajo
se ha realizado de manera correcta, al punto de comprenderla literalmente, llevarla e inculcarla a

cada grupo de trabajo en las acciones y decisiones de cada integrante de la organizacion.

2.2.2 Definicion de lineamientos estratégicos de comunicacion interna en la Clinica

Oftalmoldgica Paredes, que le permitan mayor promocion organizacional.

La definicion de lineamientos estratégicos de comunicacion interna para lograr una mayor
promocion organizacional en la empresa se llevé a cabo mediante la aplicacion de matrices de
Perfil de Capacidades Internas y Perfil de Oportunidades y Amenazas, con el fin de evaluar los
factores resultantes de la ejecucion de los procesos de comunicacion interna que representan

factores claves positivos y negativos para la Clinica Oftalmoldgica Paredes.

Como lo describe (Sanabria, 2004) el Perfil de Capacidades Internas, PCI, resulta de gran
utilidad para evaluar caracteristicas estratégicas al interior de una organizacion, evaluando los
factores destacados en fortalezas, debilidades e impacto. En el presente caso, aspectos referentes a

la comunicacion interna de la Clinica Oftalmologica Paredes.
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Tabla 2
Matriz PCI

Factores Fortalezas Debilidades Impacto

Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo

Capacidades

Participacion en X X
toma de

decisiones

Clima X X

organizacional

Efectividad de X X
notificacion de

informacion

Interaccion entre X X
los
colaboradores

Recepcidn y X X
transmision  de

informacion

Comunicacién y | X X

control gerencial

Conocimiento X X
del sistema
jerarquico  de

comunicacion
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Factores Fortalezas Debilidades Impacto
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo

Capacidades

Retroalimentaci X X

on al sistema de

transmision  de

informacion

Manuales de X X

comunicacion

Formulacion de X X

planes de

comunicacion

Profesional a X X

cargo de la

comunicacion

interna

Sistemas de X X

toma de

decisiones

Sistema de X X

coordinacién

Evaluacion  de X X

gestion

Se destaca principalmente la carencia de un Manual de comunicaciones; resultando en una alta

debilidad con un impacto medio para la empresa debido a que ha logrado operar, funcionar y crecer

68



Analisis Estratégico de Comunicacion Clinica Oftalmoldgica Paredes

sin dicho manual; sin embargo, es de suma importancia contemplar la creacion de este documento
para mejoria de la comunicacion interna de la organizacion, de igual forma resalta la
Retroalimentacion al sistema de transmision de informacion; resultando en una debilidad media
con impacto alto, debido a que existe la transmision de informacion, pero sin ser desarrollada ni
retroalimentada por personal destinado a la comunicacion interna de la empresa, se evalUa el factor
de no tener un profesional encargado de la comunicacion interna de la organizacion; resultando
como una debilidad media con impacto medio, adicionalmente se enfatiza en el factor de
formulaciéon de planes de comunicacion; definido con una fortaleza baja y un impacto alto,
demostrando la existencia de la planificacion estratégica de comunicacion con una baja implicacion

sobre el personal y los procesos laborales.

Finalmente, se determiné que el factor de efectividad en la notificacion de informacion presenta
una debilidad baja, pero con un impacto alto, debido a la eficiencia demostrada en los diversos
medios y herramientas utilizados para la difusion de informacion entre los miembros de la

organizacion, asi como la asertividad de la comunicacion de los responsables de esta area.

El Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio, POAM, se refiere a un instrumento de
evaluacion de la informacion recolectada en forma de factores destacados divididos por

Oportunidades, Amenazas e Impacto.

Como lo explica Serna (2010) como se cit6 en Colina et al. (2018) el POAM es un instrumento
de uso estratégico para analizar las capacidades de una organizacion en relacion con el entorno

externo, seccionando los apartados segun las areas de interés.
En el presente caso se evaluan factores relacionados con la comunicacién general e interna y su

influencia en la organizacion, buscando encontrar apartados que afiancen o debiliten la ejecucion

y desarrollo de las comunicaciones de la Clinica Paredes.
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Factores

Capacidades

Oportunidades

Amenazas

Impacto

Alto | Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Influencia de

Asociados

Retroalimentaci
on al sistema de
comunicacion
por parte de
empresa

auditora

Incremento  de

demanda laboral

Sistema de
comunicacion

VO0Z a voZ

Competencia
entre

organizaciones

Asociados y
colaboradores

Alianzas con

otras empresas

y/o entidades
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Factores Oportunidades Amenazas Impacto

Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo

Capacidades

Manuales de X X
comunicacion 'y

marca

Se destacan principalmente los factores Incremento de colaboradores; resultando en una
amenaza media con impacto bajo, debido a que la comunicacién interna se ve diversificada y
ramificada, influenciando sobre otros aspectos como el ambiente laboral, la carencia del Manual
de comunicacion; resultando asi una amenaza media con un impacto medio, debido a la influencia
de este en la comunicacion interna de la organizacion, los lineamientos que establece y su impacto
sobre aspectos de vital importancia como la toma de decisiones, el modelo de comunicacion, la

efectividad de la comunicacion entre colaboradores, entre otros.

2.2.3 Plan estratégico de comunicaciones

Luego de la aplicacion de la etapa diagnostica y la definicion de lineamientos, la presente
investigacion, se permite formular un Plan Estratégico de Comunicacién, en el cual se contemplan
las estrategias relacionadas al mejoramiento de la comunicacion interna en la Clinica
Oftalmoldgica Paredes, en busca de fortalecer la comunicacion en la empresa y también cultivar

un ambiente laboral positivo y productivo.

El siguiente plan se estructura de varios elementos estratégicos tales como objetivos, estrategias,
actividades, tacticas, presupuesto, indicadores, cronograma Yy seguimiento, los cuales se
complementaran para lograr cumplir el objetivo principal mediante estrategias solidas que se
desarrollaran a través de diversas actividades que nos permitiran medir el progreso v la efectividad
del plan. (ver apéndice A)
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2.3 Discusién

2.3.1 Discusion primer objetivo especifico

De acuerdo al analisis, se aplica el método de encuesta para recoleccion de informacion con los
colaboradores de la empresa Clinica Oftalmol6gica Paredes para evaluar sus perspectivas en
aspectos importantes de la comunicacion interna con el objetivo de establecer conceptos claves
para la creacién de un plan estratégico de comunicaciones en propuesta del cumplimiento, como
por ejemplo, la ejecucion de procesos de comunicacion interna, su influencia sobre el ambiente
laboral y la efectividad, y desarrollo de la toma de decisiones sobre cada integrante de la

organizacion.

Como producto de la aplicacion del instrumento, se obtienen resultados de alta consideracion
para generar un plan estratégico enfocado en el aporte de aspectos, apartados, acciones y ejecucion
de los procesos de comunicacion interna, el mejoramiento del clima laboral influenciado por la

comunicacion interna y el hecho de no poseer un apartado laboral encargado de dichos procesos.

Segun Denziny Lincoln (2005), consideran que la entrevista semiestructurada genera una mayor
obtencion de datos gracias al control que el entrevistador puede ejercer en el transcurso de la
ejecucion de dicho instrumento, esto se confirma en el presente documento; realizando entrevistas
semiestructuradas a los colaboradores de mayor rango, y control dentro de la organizacion,
obteniendo su perspectiva sobre los procesos de comunicacion interna, su evolucion en los ultimos
afios, sus fortalezas y debilidades sobre este apartado y su vision como lideres de un equipo de
trabajo con un namero significativo de integrantes sumergidos en un ambiente laboral cambiante

de forma relativa.

Tomado lo dicho por Mella (2000), con respecto a la aplicacion del grupo focal, donde concluye
que los grupos focales son utilizados para investigar conductas, motivaciones y distancias entre
personas, mediante interacciones en torno a situaciones que los involucrados manejen, pero desde

las respectivas perspectivas, utilizando los resultados, producto de la ejecucion de este instrumento,
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para analizar las diferentes percepciones, comportamientos y acciones tomadas frente a una

situacion de un grupo de individuos a estudiar.

La presente investigacion presenta una vision detallada y multifacética sobre la percepcion y la
préactica dentro de la organizacion. Si bien se identifican fortalezas, como la percepcién general de
claridad y pertinencia de la comunicacion, la estructura jerarquica en la toma de decisiones, el
entendimiento y apropiacion de la filosofia corporativa, para la mayoria de los colaboradores,
también se observan areas de mejora. Estas incluyen la falta de conocimiento sobre las politicas y
procesos de comunicacion, la percepcion de falta de transparencia en la toma de decisiones y la

necesidad de mejorar la gestion del clima laboral.

Denzin y Lincoln (2005) destacan la importancia del uso de métodos mixtos en la investigacion
cualitativa para lograr comprender de forma mas completa de un fendmeno. En este sentido, el
estudio realizado en la Clinica Oftalmoldgica Paredes, reine el uso de encuestas, entrevistas y
grupos focales, para recopilar informacion y analizarla desde diferentes perspectivas. Esto permite
obtener el diagnostico del estado de la comunicacién interna, comprendiendo una vision mas
amplia y profunda de dicho apartado en la organizacion, identificando tanto aspectos positivos

como areas de mejora.

La perspectiva de Mella (2000) sobre la aplicacién del grupo focal también es relevante, ya que
esta técnica se utiliza para investigar actitudes, motivaciones y distancias entre personas. En el caso
del presente proyecto, los grupos focales proporcionan informacién adicional sobre las
percepciones y comportamientos relacionados con la comunicacion interna, especialmente en
cuanto a la relacion entre temor, desconfianza e incomunicacion, esto se refleja en la identificacion
de areas de mejora, como el temor y la desconfianza, que afectaban la comunicacion dentro de la

organizacion.
Ademas, la investigacion de Sornoza (2013), sobre la comunicacién interna en la empresa

ATELCOM,; aporta informacion relevante sobre los modelos de comunicacion utilizados en

organizaciones similares. Sus conclusiones sobre el temor y la desconfianza en la empresa, y la
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incomunicacion resultante, tienen implicaciones similares en la informacion analizada dentro de la
presente investigacion, especialmente en lo que respecta a la importancia de mejorar la

transparencia y la confianza en la comunicacion interna.

En conclusion, el presente estudio ofrece una vision detallada, profunda y relevante de la
comunicacion dentro de la organizacion. Los hallazgos sugieren la necesidad de implementar
mejoras en la comunicacién interna, lo que genera una contribucion significativa a un mejor

ambiente laboral y a una mayor efectividad en los procesos internos.

2.3.2 Discusién segundo objetivo especifico

Con relacién a la implementacion de los instrumentos de evaluacion de informacion, conocidos
como matrices de Perfil de Capacidades Internas (PCI) y Perfil de Oportunidades y Amenazas
(POAM) Colina et al. (2018) obtienen diferentes resultados.

En lo que respecta al Perfil de Capacidades Internas, sé realiza una matriz por cada categoria a
estudiar, con su respectivo analisis, se tienen en cuenta las capacidades tecnoldgicas, directiva, de
talento humano y competitiva; cada una con diferentes factores a evaluar y con variedad de

resultados.

Colina et al. (2018) presenta una matriz PCI con los respectivos anélisis en diferentes temas de

la siguiente manera:

Con respecto a la capacidad tecnoldgica, se presentdé un resultado positivo en el aspecto
tecnoldgico demostrando asi que KNOVA, S.A. busca mejorar sus recursos y talento humano de
forma progresiva para estar a la vanguardia en el area educativa, dicho talento cuenta con
conocimientos avanzados en el area tecnologica.

En cuanto a la capacidad de talento humano, se muestran debilidades relacionadas a la rotacion,
motivacidn y retiros producto tal vez al aspecto sociopolitico del pais, sin embargo, se reflejan

fortalezas en el talento académico, sentido de pertenencia con la organizacion, junto al desempefio
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factores claves para su reestructuracion.

En el diagndstico de la capacidad competitiva se identificaron mas debilidades, y le faltan
herramientas para enfrentar la competencia, debido a las actuales condiciones de la empresa y la
inactividad de la misma. Se tomaron las fortalezas y debilidades, que de acuerdo con la Matriz PCI

fueron de mayor impacto.

Colina et al. Realizan una Unica matriz POAM evaluando factores referentes a la influencia
externa sobre la organizacion a analizar en dicho caso se trata de KNOVA S.A, estos factores son
econodmicos, sociales, politicos, tecnoldgicos y geogréficos; obteniendo resultados positivos y
negativos en medidas similares, calificando con amenazas de caracter alto a varios factores,

principalmente del ambito econémico y politico:

A partir de la matriz POAM, se pudo denotar que el factor econémico se acentu6 mas las
amenazas contra las oportunidades, debido a que la situacién econdémica por la que atraviesa el pais
es una adversidad dificil de sobrellevar (...). El factor social por otro lado, promete buenas
oportunidades para el resurgimiento de la empresa, al igual que el factor tecnoldgico, cuyo

diagnostico es mas balanceado.

A diferencia de la investigacion ya contemplada, el presente proyecto presenta una matriz
POAM basada en la influencia de aspectos externos sobre la comunicacion interna de la
organizacion, con resultados mayormente positivos, exceptuando dos factores calificados con
amenazas medias como lo son la competencia entre empresas y los manuales de marca, haciendo
referencia a la competitividad existente en el sector y a la carencia de dichos documentos

primordiales para la ejecucion de la comunicacion interna de manera adecuada en la organizacion.

De acuerdo a los resultados de la investigacion llevada a en la Clinica Oftalmoldgica Paredes
sobre los procesos de comunicacién interna y basandonos en la perspectiva de Colina et al. (2018)
en relacion con la matriz PCl y POAM que realizan en su estudio, Colina et al., destaca la

importancia de la implementacion tecnoldgica en una organizacion, lo cual se alinea con el
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resultado positivo encontrado en la clinica, indicando un avance progresivo en cuanto a la mejora
de los recursos en el &rea tecnoldgica. Esta semejanza sugiere que la clinica debe continuar en
constante actualizacion en cuanto a tecnologica, lo que podria fortalecer su posicion en el mercado

y facilitar su promocidn organizacional.

Hablando un poco sobre la matriz POAM de Colina et al., lograron identificar amenazas en los
aspectos economicos Y politicos, todo esto coincide con los resultados de la Clinica Oftalmoldgica
Paredes, ya que podemos evidenciar qué factores externos posiblemente son los que han

influenciado o despertado esas amenazas en cuanto al clima laboral y los deméas aspectos internos.

Todo esto nos hace evidenciar la importancia de dar solucion a cada una de sus amenazas de
una forma estratégica para asi poder mejorar el clima laboral y la eficiencia de todos los procesos

de comunicacién interna en la clinica.

Los resultados de estas matrices proporcionaron una base para la formulacién de estrategias, ya
que se analizaron diferentes factores los cuales serviran de foco para realizar las diferentes
retroalimentaciones y planificaciones para asi poder optimizar la comunicacion interna en la

Clinica Oftalmoldgica Paredes.

2.3.3 Discusion tercer objetivo especifico

Segun Aljure (2015) contextualiza al Plan Estratégico de Comunicaciones como un documento que
acompafia a la gestion de una organizacion, basado en el establecimiento de objetivos y la
metodologia complementaria para alcanzar estos. En complemento, comenta puntos claves para la
realizacion del Plan Estratégico de Comunicaciones; busqueda y analisis de informacion,
situaciones y factores a evaluar, definicion de acciones, mensajes, indicadores, objetivos y
publicos, lo que logra crear una matriz con diferentes secciones que busca cumplir un objetivo

principal.

En el proyecto propuesto por Gomez (2019), propone un plan estratégico dedicado a la
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comunicacion interna del Hospital Universitario del Rio con los objetivos de “Generar mayor
interés y participacion de los colaboradores del Hospital Universitario del Rio acerca de la
comunicacion interna de la institucion”, “Fortalecer las relaciones inter e intra departamentales de
los colaboradores del Hospital Universitario dedo Rio”, “Optimizar el uso de los medios de
comunicacion interna que cuenta la institucion” y “Crear herramientas de comunicacion para
informar las diferentes estrategias y acciones al ptiblico interno del Hospital Universitario del Rio”,
cada objetivo contiene tipo de intervencion, estrategia, técnica, responsable, indicador real e

indicador meta.

En el presente caso se establece el objetivo principal “Mejorar la comunicacién interna de la
clinica para generar un ambiente laboral positivo y productivo”, para el cual se realizan una serie
de objetivos especificos, abordando las temaéticas de exposicion de procesos y conducto de
comunicacion, la mejoria en el ambiente laboral, optimizar el acceso a la informacion y garantizar
la veracidad de la misma, con respectivas estrategias, actividades, tacticas e indicadores que

procuran el cumplimiento del objetivo de esta investigacion.

La investigacion revela la importancia de tener un plan estratégico en la Clinica Oftalmoldgica
Paredes, resaltando lo que dice Aljure (2015), quien destaca que un Plan Estratégico de
Comunicaciones es fundamental para guiar la gestion de una organizacion, ya que establece
objetivos claros y define la metodologia necesaria para alcanzarlos. Teniendo en cuenta esto, la
Clinica Paredes puede tener varios beneficios al crear un plan que no solo identifica los aspectos
por mejorar en cuanto a su comunicacion interna, sino que también proponga unas acciones

especificas para darle seguimiento y asi garantizar su efectividad.

Ya que plantearon un modelo préactico, el cual se basa en proponer objetivos especificos y
detallados siempre pensados en fortalecer la comunicacion interna, todo esto con el interés de
generar participacion de los colaboradores y asi fortalecer las relaciones entre las diferentes
dependencias, por otra parte, el uso de los medios de comunicacion y las herramientas de
comunicacion efectiva todo esto sirve de inspiracion para la Clinica Oftalmologica Paredes al

momento de disefiar el plan estratégico.
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Tanto Aljure (2015) como Gomez (2019), tienen perspectivas realmente valiosas, ya que la
combinaciéon de un enfoque tedrico con un plan préctico puede aportar a las mejoras de la
comunicacion interna en la Clinica Paredes al ser aplicadas y asi directa o indirectamente el

ambiente laboral en la clinica mejorara notoriamente.
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3 Conclusiones

El estudio resalta el reconocimiento de la importancia de los procesos de comunicacion interna,
resultando aspectos positivos, como la interaccion entre los equipos de trabajo, la politica de
puertas abiertas entre colaboradores, las relaciones entre los lideres de las respectivas categorias

laborales, entre otras.

Se cumple con lo aplicado y comprendido en el presente proyecto, logrando juntar a 11
profesionales, integrantes de la organizacién Clinica Oftalmoldgica Paredes, planteando preguntas
referentes a situaciones de caracter general sobre la comunicacion interna; la toma de decisiones,
la ejecucion de procesos comunicativos y conocimiento sobre la identidad corporativa. Obteniendo
como resultado perspectivas similares en conceptos generales de comunicacion, difiriendo en la
toma de decisiones y en la ejecucion de ciertos procesos de comunicacion, incluyendo la aplicacion

del conducto regular y la efectividad de los canales utilizados.

La investigacion realizada en la organizacion objeto de estudio, cuya tematica central es su
comunicacion interna, es altamente relevante y ofrece un profundo impacto en diversos ambitos
relacionados con la comunicacion y la gestion organizacional. En el campo de estudio de la
comunicacion interna, este proyecto contribuye al conocimiento, en cuanto proporciona una vision
detallada y profunda de los procesos comunicativos en una organizacion que hace parte del sector
salud del departamento de Narifio. Los resultados obtenidos aportan a manera de referencia para
futuras investigaciones, especialmente en lo que respecta a la aplicacion de metodologias mixtas
para comprender de manera integral los fenOmenos comunicativos y su influencia sobre procesos

laborales en organizaciones similares.

Para el Programa de Comunicacion Social de la Universidad Mariana de Pasto, Narifio, esta
investigacion representa una oportunidad para enriquecer el aprendizaje de los estudiantes al
mostrarles un caso practico de aplicacion de los conocimientos adquiridos sobre comunicacion
organizacional y estratégica. Los resultados obtenidos contribuyen como material de estudio en

diversas asignaturas relacionadas con la comunicacion organizacional, estratégica e interna,
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proporcionando a futuros profesionales una comprension mas profunda de los desafios y

oportunidades que enfrentan las organizaciones en cuanto a la comunicacion interna en la region.

Para los graduados y comunicadores en ejercicio, esta investigacion ofrece insights valiosos
sobre las practicas de comunicacion interna en organizaciones de salud, lo que ayuda a mejorar sus
habilidades y estrategias de comunicacion en los respectivos entornos laborales. Se puede aplicar
lo obtenido en este proyecto, directamente en la gestion de la comunicacion interna en otras
organizaciones, contribuyendo asi, a la mejora de la efectividad, eficacia, eficiencia y

productividad de la comunicacion en el ambito laboral.

Para el departamento de Narifio, esta investigacion puede es de interés debido a su enfoque en
una organizacion local y sus implicaciones para el mejoramiento de la comunicacién interna en
otras empresas de la region, especialmente aquellas que se encuentran en crecimiento, buscando la
adquisicién de un sistema jerarquico determinado, la expansién del talento y las bases para un clima
laboral positivo para lograr el cumplimiento de la filosofia corporativa. Obteniendo un punto de
partida para el disefio e implementacion de estrategias de comunicacion interna en dichas
organizaciones, lo que genera un impacto positivo en la productividad y el clima laboral en la

region.

Para las organizaciones en crecimiento, de la ciudad y el departamento, los resultados de esta
investigacion son de gran utilidad al proporcionar informacion valiosa sobre el mejoramiento sus
procesos comunicativos internos, inspirando a otras empresas y negocios a realizar investigaciones
similares para identificar areas de mejora en su comunicacién interna, aportando a la eficiencia y
productividad resultante de una buena ejecucion de procesos y acciones de un trabajo en equipo

positivo y focalizado al cumplimiento y aporte sobre la filosofia corporativa.
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4 Recomendaciones

La implementacion de la filosofia corporativa es crucial dentro de cualquier organizacion, con el
objetivo de inculcar en sus colaboradores la ideologia y los valores corporativos, y despertar el
sentido de pertenencia de cada integrante para lograr una correcta ejecucion de los diferentes

procesos empresariales.

El uso correcto de los canales de comunicacién institucionales es primordial para la ejecucion
de los procesos de comunicacion interna y demas acciones laborales de las diferentes categorias

laborales, con los respectivos integrantes.

El ambiente de trabajo es un aspecto crucial en cualquier organizacion, su correcta gestion es
primordial para los colaboradores, debido a espacios, actividades, cumplimiento de objetivos,
direccionamientos, entre otros aspectos, que requieren de acciones colaborativas entre los

integrantes de dicha empresa.

La creacion de un apartado dedicado a la comunicacion interna es de gran relevancia, con el
motivo de evaluar los procesos que influencian sobre dicho apartado dentro de una organizacion,

lo que mejora la productividad y el ambiente dentro de la empresa.

Generar un documento donde se describen los lineamientos de comunicacion es importante para
el manejo de una comunicacion efectiva tanto en la parte interna, como externa de la organizacion,
describiendo las maneras de comunicarse, los canales con su respecto uso, procedimientos y

acciones adecuadas, entre otros aspectos relevantes.

Tener claridad en la toma de decisiones en cada uno de los colaboradores es un aspecto vital, ya
que el cumplimiento de objetivos de la organizacion depende de la planeacion, los procesos y
acciones que conllevan decisiones, desde una situacion béasica de trabajo, hasta un proyecto

planteado con diferentes estrategias, desarrollos y resultados a largo plazo.
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Para los profesionales de comunicacion social se recomienda mantenerse en una continua
actualizacién en cuanto a herramientas de comunicacion interna también a crear lazos estratégicos
con lideres de diferentes areas para asi poder crear estrategias de comunicacion que respondan a

las necesidades especificas de cada dependencia.

Para los investigadores se recomienda realizar investigaciones sobre el impacto de las
estrategias de comunicacion interna que se han implementado en diferentes organizaciones para

asi poder considerar cambios que ayuden a la mejora de la comunicacion interna.

Para los trabajadores de la clinica se recomienda ser participes activos de las diferentes
iniciativas proporcionadas para resolver las necesidades que quiza ellos mismos tienen en cuanto
a la comunicacion interna también se recomienda tener interés sobre el uso de las diferentes
plataformas de comunicacion interna y aprovechar las oportunidades de capacitacion Respecto a

las mismas.

Para los lideres se recomienda continuar liderando con una comunicacion abierta y transparente
para asi poder contar con Lazos estructurados los cuales ayudaran a conocer las preocupaciones y
sugerencias de los colaboradores lo cual les permitira mas adelante crear o ajustar las estrategias

segun las necesidades presentes.

Para el departamento de recursos humanos se recomienda programar constantemente
capacitaciones enfocadas en desarrollar habilidades de comunicacion efectiva en el area de trabajo
también se recomienda evaluar periédicamente el clima laboral para asi poder medir el impacto de

las diferentes estrategias de comunicacion interna.

Para la alta direccion se recomienda reconocer y felicitar las diferentes metas alcanzadas
relacionadas a la mejora en la comunicacion interna destacando siempre el impacto positivo que
ha tenido en la organizacion también se recomienda crear un area encargada del seguimiento de la

efectividad de las estrategias previamente implementadas.
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Anexo A. Plan estratégico para el mejoramiento de la comunicacion interna en la Clinica Oftalmologica Paredes

PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA - CLINICA OFTALMOLOGICA PAREDES

productivo.
PRESU
OBJETIVO ESTRATEGIA ACTIVIDAD TACTICAS PUEST
0]

Muestra del

1. Garantizar que
todos los
colaboradores
conozcan y hagan
uso del conducto de
comunicacion
establecido.

E 1. Establecer

E1 - Al: Elaboracién
de un documento en
el que se contemple

Disefiar un manual
de comunicacion

documento en
formatos fisico y

un lineamiento de
comunicacion a
partir de criterios

de claridad.

socializando el
conducto de
comunicaciones.

el producto, su interna
propdsito y ejecucién
El-A2: Realizar
capacitaciones para
los colaboradores Programar

capacitaciones

$7.000.0

digital

00

Porcentaje de
colaboradores

OBJETIVO GENERAL: Mejorar la comunicacion interna de la clinica para generar un ambiente laboral positivo y

De dos
a tres
meses

SEGUIMIE

NTO

Evaluacién
periddica a
los
colaboradore
s sobre qué
tanto
conocen del
conducto de
comunicacio

n
establecido.
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PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA - CLINICA OFTALMOLOGICA PAREDES

OBJETIVO GENERAL: Mejorar la comunicacion interna de la clinica para generar un ambiente laboral positivo y
productivo.
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PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA - CLINICA OFTALMOLOGICA PAREDES

OBJETIVO GENERAL: Mejorar la comunicacion interna de la clinica para generar un ambiente laboral positivo y
productivo.
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PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA - CLINICA OFTALMOLOGICA PAREDES

OBJETIVO GENERAL: Mejorar la comunicacion interna de la clinica para generar un ambiente laboral positivo y
productivo.

4. Asegurar que la
informacion
emitida sea de
importancia para
cada departamento.

E4: Asignar un
canal especifico
de comunicacion

para cada area

laboral de la

E4 - Al: Establecer

un canal de
comunicacion
especifico dentro de
la plataforma
Discord para cada

T: Crear los
canales especificos
de cada area.

$2.500.0
00

Numero de
integrantes en
cada canal de las
diferentes areas

Perman
ente

Monitoreo
frecuente de
la
participacion
y uso de la
plataforma
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PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA - CLINICA OFTALMOLOGICA PAREDES

OBJETIVO GENERAL.: Mejorar la comunicacion interna de la clinica para generar un ambiente laboral positivo y

productivo.

clinica.

area o departamento.

E4 - A2: Seleccionar
administradores y
moderadores de cada
canal.

T: Realizar una
votacion interna en
cada dependencia
para la seleccion de
roles.

E4 - A3: Capacitar a
los colaboradores en
los diferentes roles
sobre el uso de la
plataforma, para
implementar en los
respectivos canales
de su area.

T: Realizar
capacitaciones de
forma
personalizada para
cada dependencia.

Interaccion y
participacion en
cada uno de los

canales de
comunicacion

en los
diferentes
canales
asignados a
cada area.
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Anexo B. Cuestionario encuesta

Mejoramiento de la comunicacién interna en la clinica oftalmologica Paredes de San Juan de
Pasto, durante 2021

El presente cuestionario busca recopilar informacion sobre la comunicacion interna en la clinica
oftalmoldgica Paredes de la ciudad de Pasto en el afio 2021.

Género:

A: Masculino

B: Femenino

El titular de la informacion manifiesta que ha sido invitado(a) a participar dentro de la encuesta
para el proyecto "Mejoramiento de la comunicacidn interna en la clinica oftalmoldgica Paredes de
San Juan de Pasto, durante 2021". La informacién recolectada esta bajo la confidencialidad,
amparada por la normatividad de la Ley de proteccion de datos. Por tal razén, se manifiesta la
participacion voluntaria en este ejercicio de investigacion

A: Si

B: No

Su organizacion cuenta con una estructura jerarquica (organigrama) donde define areas, niveles
y responsables.

A: Si

B: No

C: Nolose

El proceso de toma de decisiones en la organizacion se presenta de manera:

A:Vertical (la alta direccion decide y se ejecuta)

B:Horizontal (Decisiones conjuntas en trabajo en equipo)
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C:No lo sé

¢Existe un area, dependencia o persona encargada de atender temas relacionados con procesos
de comunicacion en su organizacion?

A: Si

B: No

C:Nolose

¢La organizacion cuenta con filosofia corporativa (mision, vision y valores institucionales)?

A: Si

B: No

¢Qué tanto cree usted que se cumple la filosofia corporativa (mision, vision y valores
institucionales)? Teniendo en cuenta el grado de cumplimiento, donde 1 significa incumplimiento
y 5 cumplimiento total.

1 2 3 4 5

¢Sabe si la organizacion cuenta con politicas, procesos o procedimientos para gestionar la
Comunicacion?

A: Si

B: No

¢Sabe si la organizacion cuenta con un plan estratégico de comunicacion?

A: Si

B: No

¢Qué tanto cree usted que se promueve en la organizacién la participacion para la toma
decisiones? Teniendo en cuenta el grado de promocion, donde 1 significa nula promocion y 5
promocion total.

1...2..3..4...5

¢ Qué tan pertinente considera la comunicacion en la organizacion?

A: Muy pertinente
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B: Parcialmente pertinente

Poco pertinente

No pertinente

¢ Qué tanto cree usted que es oportuna la comunicacion en la organizacion ? Teniendo en cuenta
el grado de cumplimiento donde 1 significa “no es oportuna” y 5 totalmente oportuna.

1...2...3..4...5

¢ Qué tanto cree usted que es clara la comunicacion en la organizacion? Teniendo en cuenta el
grado de cumplimiento donde 1 significa “no es clara” y 5 “totalmente clara”.

1...2...3..4...5

¢Considera usted que las estrategias de mejoramiento del clima laboral en la organizacion, son
necesarias?

A: Absolutamente necesarias

B. son necesarias, pero no indispensables

C. No son necesarias

D. Me es indiferente
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Anexo C. Preguntas entrevista semiestructurada

Guia de preguntas a integrantes de la organizacion a los cuales va destinada la
entrevista

Comunicacion Interna

¢ Cudles considera que son las Capacidades internas de la organizacion?
¢Conoce usted la identidad corporativa de la clinica oftalmoldgica Paredes?

¢ Cudl es su percepcion sobre los procesos de comunicacion en la organizacion?

¢ Como considera que es el ambiente laboral de la empresa ?

¢Como ve la participacion en la toma de decisiones en la organizacion?

e ¢ Cudles son las politicas de comunicacidn que posee la Clinica Paredes?

e ¢Cudles son los publicos estratégicos de la clinica?

e ¢ Cudles considera que son los canales, medios, herramientas y procesos
que constituyen la comunicacion interna en la clinica?
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Anexo D. . Grupo focal

Poblacion Objetivo: Representantes de las diferentes areas de la Clinica Oftalmoldgica Paredes de

la ciudad de Pasto
Objetivo: Conocer las percepciones que tienen los representantes de la junta directiva y de los
grupos laborales de la Clinica Paredes en cuanto a la comunicacion interna a fin de proponer

estrategias de encaminadas a su fortalecimiento.

Eje Tematico: Comunicacion interna

Muestra: 5 representantes internos de la empresa Clinica Oftalmologica Paredes en la
ciudad de Pasto

Metodologia: La metodologia utilizada en el presente grupo focal es de caracter colectiva,
por tanto la informacion recolectada se realiza a través de un conversatorio participativo
con los diferentes representantes de la empresa Clinica Oftalmologica Paredes en la ciudad
de Pasto.

Preguntas guia:

¢ Qué idea o percepcidn tiene sobre la comunicacion en la empresa Clinica Paredes?
¢Como experimenta la toma de decisiones de la empresa Clinica Paredes?

¢ Qué aspectos considera que deberia mejorar la empresa en el apartado de comunicacion?
¢Reconoce la filosofia corporativa (mision, vision, valores institucionales) de la empresa?

¢ Qué se requiere para mejorar la comunicacion interna en la organizacion ?

Posiciones o puntos de vista

Conclusiones
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Anexo E. Consentimiento informado - Carta de autorizacion

CLINICA OFTALMOLOGICA e
&:o\r_\’(ec
s
e Hospiules y Ciricas.

TH-000203-2022 SC-CER78195

San Juan de Pasto, 13 de junio de 2022

Sefiores
UNIVERSIDAD MARIANA
PROGRAMA DE COMUNICACION SOCIAL
Ciudad
ASUNTO: CARTA COMPROMISO TRABAJO DE GRADO

Cordial saludo,

Mediante la presente, la Clinica oftalmoldgica Paredes S.A.S. de la ciudad de San Juan de
Pasto, manifiesta su compromiso y cooperacion con el trabajo de grado de la facultad de
Comunicaciéon Social de la Universidad Mariana titulado "MEJORAMIENTO DE LA
COMUNICACION INTERNA EN LA CLINICA OFTALMOLOGICA PAREDES DE SAN
JUAN DE PASTO, DURANTE 2021".

Dicho trabajo de grado lo llevaran a cabo los estudiantes Maryory Catalina Barco Enriquez
identificada con cédula de ciudadania 1.193.469.797 y Santiago Guerrero Figueroa
identificado con cedula de ciudadania N°1.193.033.223

Este compromiso se concreta de acuerdo a los siguientes puntos:
e Total, cooperacién y colaboracién por parte de los miembros de la organizacion.

e El proyecto es de caracter investigativo y todo lo que en este se evidencie es en
pro del campo de investigacion de la comunicacion.

e La colaboracién tendrd una duracion de acuerdo con la elaboraciéon de la
investigacion, una vez terminada se mantendra en contacto con la organizacion por
posibles cambios o bisqueda de mas informacién de asi necesitarse.

Conociendo y teniendo claridad que este aporte complementa los esfuerzos para la
correcta ejecucion y desarrollo de las actividades propias del proyecto de investigacion,
Yo, SONIA AMPARO RAMIREZ ESCOBAR como responsable de CLINICA OFTALMOLOGICA
PAREDES S.A.S. soy responsable de hacer cumplir o materializar este compromiso.

Atentamente, ~

SONIA RAMIREZ E.
Directora de Talento Humano

(+572) 741-9272

San Juan de Pasto - Narifio, COL f @Clinicapasto
Carrera 42 # 18 A 56 - Piso 5 - 505. @ @clinica.paredes
auxgerencia@clinicaparedes.com.co ¥ @clinicaparedes

www.clinicaparedes.com.co

A ———— ——

100



