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RESUMEN

El presente trabajo muestra los resultados de una propuesta de comunicacion
estratégica para el Consultorio C&C Centro de Especialistas, ubicado en la Clinica
Farallones de Cali, que presta servicios de consulta particular y en convenio con
pélizas de salud de las especialidades en Nutricion y Dietética, Medicina Interna y
Pediatria. Se realiz6 el diagnoéstico del estado actual del proceso comunicativo del
consultorio, identificando la ausencia de tacticas o herramientas mediaticas que
permitan la consolidacién de la imagen de la empresa ante los diferentes grupos
de interés. Se sugieren de actividades para la creacion de la imagen corporativa,
organizacion de medios digitales, el desarrollo de piezas publicitarias, siguiendo
un cronograma para la difusion de contenido enfocado a educar e informar a los
usuarios; ofreciendo valor agregado a la atencion inclusiva para pacientes sordos
y a la generacion de una cultura de conocimiento digital y alfabetizacién
mediética.

Palabras clave: Comunicacién estratégica, consultorio clinico, alfabetizacion
mediética, entornos digitales inclusivos, atencion en salud.

ABSTRACT

This research work presents the results of a proposal elaborated under the
strategic communication for the Consultorio C&C Centro de Especialistas located
in the Farallones Clinic in Cali, which provides private consultation services and in
agreement with health policies in the specialties of Nutrition and Dietetics, Internal
Medicine and Pediatrics. Within the process of creation of the proposal, a
diagnosis of the current state of the communication process of the clinic was made,
identifying as essential the absence of media tactics or tools that allow the
consolidation of the institutional image of the company before the different groups
of interest. For this reason, a series of activities aimed at the creation of the
corporate image, the development of advertising pieces and the establishment of a
schedule for publications focused on educommunication are suggested, offering as
an added value the inclusive care for deaf patients and contributing to the
generation of a culture of digital knowledge and media literacy.

Key words: strategic communication, clinical practice, media literacy, inclusive
digital environments, health care.



INTRODUCCION

En el afio 2022, se concreto la idea de crear un consultorio de especialistas con un
grupo de profesionales de la salud. Para entonces se abrié en un espacio que
cuenta con una recepcion y una oficina para la atencion a los usuarios, dentro de
la Clinica Farallones de Cali, en el edificio Torre de Especialistas. La idea de
negocio ha servido para que la agenda de usuarios de cada profesional pueda
tener la consulta y los servicios de manera particular.

Sin embargo, cuando se empieza a conocer acerca de las concepciones de la
comunicacién estratégica la idea se fue ampliando para entender otros procesos
organizacionales que son directamente relacionados con los servicios que se
ofrecen en el consultorio. Inicialmente la personalidad de la organizacion empezé
a tener nombre y tras seguir comprendiendo esta disciplina se dio un giro a la
identificacién de los procesos de comunicacion.

El presente trabajo de grado ha ido acompafando esta comprension
organizacional, y su objetivo ha sido proponer la comunicacion estratégica para el
consultorio. El acercamiento a la situacién fue tras plantear el tema y describir el
problema del campo de estudio de la comunicacion. Esto permitio identificar las
principales falencias de funcionamiento en el &mbito comunicacional, evidenciando
gue su foco de accion era limitado. De ahi nacio el interés de potencializar el
crecimiento del mismo a través del estudio de la comunicacion estratégica para la
imagen y atencion de los usuarios en la organizacion.

La consolidacion de un marco referencial permiti6 el entendimiento sobre los
aspectos que interactian con la situacion problema identificada. Esto requirid
profundizar en las asignaturas de la Maestria en Comunicacion Estratégica para
nutrir el proceso investigativo. Poco a poco, se fueron introduciendo los conceptos
y principios de la comunicacion estratégica, el marketing, la globalizacion digital,
las relaciones publicas y la innovacion al servicio de una problematica real que
impacta la cotidianidad de las personas y de los diferentes grupos de interés.

El rol de la comunicacion en el entorno empresarial actual es decisivo, ya que le
permite a las organizaciones mejorar su rentabilidad y mantenerse sostenibles en
el tiempo. Ahora bien, en lo referente a las instituciones de salud, es aun mas
significativo, puesto que no soélo aporta al cumplimiento de los objetivos
planteados para los consultorios, sino que también promueve la transformacion de
los estilos de vida de los usuarios a quienes se les ofrecen servicios con altos
estandares de humanizacion.

Una de las ventajas para la formulacion del trabajo se dio sobre el acceso a la

informacion. Se contd con toda la disposicion de los profesionales para tal fin y de
una porcion de los usuarios, siguiendo los parametros éticos de consentimientos
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exigidos para conseguir los datos recabados y aplicando los protocolos para
garantizar la confidencialidad y la veracidad de la informacion.

Este trabajo de grado tiene la siguiente estructura:

El capitulo I, describe las necesidades del estudio para una propuesta de
comunicacion estratégica para el consultorio. Conformado por el planteamiento del
estudio de caso, la pregunta, los objetivos, la justificacion, los antecedentes, el
marco referencial, el marco legal y la metodologia.

El capitulo 1l, se refiere al trabajo de campo del diagnostico del estado actual de la
comunicacién, que se desarrolla entre los usuarios y el grupo de especialistas, con
encuestas y entrevistas; ademas, el inventario de medios. Al final se encuentra el
analisis DOFA con los aspectos relevantes de la informacién y la profundizacion
sobre cada uno de ellos.

El capitulo Ill, se muestran los aspectos relevantes de los procesos comunicacion
en el consultorio, las funciones y competencias mediaticas de los usuarios en los
procesos de atencién de manera argumentativa para la discusion conceptual.

El capitulo IV, se dedica al disefio de las tacticas de comunicacion estratégica
para los procesos comunicativos que correspondan a los objetivos del consultorio.
Alli esta la descripcion del NOPS, la propuesta, sus objetivos y actividades a
desarrollar, asi como la identificacion de los resultados.

11



1. PROPUESTA DE COMUNICACION ESTRATEGICA PARA EL
CONSULTORIO C&C CENTRO DE ESPECIALISTAS

1.1 PRESENTACION

Seria bueno definir comunicacion para quien no esté familiarizado en el asunto. En
el &mbito de la salud, se puede relacionar con lo que dice Julia Uriarte (2020), que
‘la comunicacién humana nacié con el ser humano mismo, ya que es una de sus
capacidades naturales” (p. 4). Este innatismo hace pensar que la comunicacion va
en el ser desde hace “unos 2,5 millones de afos con la apariciéon del Homo
sapiens y que segun ciertos especialistas fue un factor determinante en su
proliferacion y dominio por encima de otras formas de hominidos de la época” (p.
5).

Sin embargo, si se cambia a lo social, la comunicacion como competencia de
interaccién, en el mundo moderno es especialmente para la divulgacion de ideas.
Martinez & Nosnik (1988) definen la comunicacion “como una manera de
establecer contacto con los deméas por medio de ideas, hechos, pensamientos y
conductas, buscando una reaccién al comunicado que se ha enviado” (p. 11).
Craig (1999) menciona que “la comunicacion se concibe como un proceso de
expresion, interaccion e influencia, un proceso en el que el comportamiento de los
seres humanos expresa mecanismos psicolégicos y efectos cognitivos,
emocionales y sobre el comportamiento” (p. 2). Para Rosario Peir6 (2020) es “una
comunicacion intrapersonal, interpersonal, entre grupos, organizacional e
intercultural” (p. 7). Douglas da Silva (2021) dice que es “una serie de
instrumentos y herramientas al servicio de objetivos de las corporaciones e
instituciones que, poco a poco, van instaurandose como factores internos de valor
estratégico” (p. 6). En esto ultimo, la comunicacidn organizacional, segun Da silva,
ayuda a “involucrar el entorno de trabajo, que debe facilitar los procesos de flujo
de informacién entre equipos” (p. 7).

La cuestion estratégica es indispensable en el mundo de las organizaciones. “La
comunicacién estratégica implica necesariamente tener siempre una vision hacia
el futuro, ya que las tareas se realizaran considerando las necesidades inmediatas
y las que pudieran presentarse” (Bravo, et al. 2012, p. 8). Significa que “para llevar
a cabo la implementacion de la comunicacion estratégica que permita
posicionamiento, la diferenciacion, cumplimientos de objetivos y competitividad de
las organizaciones, su trascendencia y hasta expansidn es necesario recurrir a
estrategias comunicacionales” (p. 8).

La comunicacion al interior de la organizacion es una herramienta de gestion que
también puede entenderse como una técnica. “Va dirigida especificamente al
publico interno, al personal de una empresa, a todos sus integrantes y que surge a
partir de generar un entorno productivo armonioso y participativo” (Brandolini, et al

12



2009, p.25). Sandra Prieto (2017) dice que la comunicacion externa se entiende
como:

El conjunto de acciones informativas que la empresa dirige a los
actores y agentes exteriores a la misma, desde los consumidores y
proveedores, hasta los inversores o la sociedad, con el objetivo de
generar, mantener o reforzar las relaciones entre la compaiiia y los
diferentes publicos (p. 1).

La comunicacion es relevante en diferentes ambitos de la vida de los individuos.
En contextos educativos, politicos, culturales, recreativos, deportivos y de salud.
En las organizaciones prestadoras de servicios de salud se vuelve compleja por
las formas variadas de interaccion social, ya sea para que los usuarios logren
informarse al interior o exterior de las organizaciones.

La comunicaciéon en salud es entendida como estrategia clave para
informar al publico sobre cuestiones de la misma. Sirve, también,
para promover estilos de vida saludables, lo que permite a las
personas llevar a cabo cambios sostenibles tanto en las condiciones
que afectan su salud como en sus propios comportamientos
(Gonzalez, 2015, p. 1).

En el ambito de la salud, se tienen en cuenta los distintos tipos de poblacion de
personas, tanto por los diferentes tipos de atencion en salud. De Vos (2008) habla
de tres niveles de atencion: el primer nivel que corresponde al nivel del primer
contacto mas cercano a la poblacion, el segundo nivel donde se encuentran los
hospitales de referencia, y el tercer nivel es el que hace alusion al formado por
hospitales de alta tecnologia e institutos especializados. La clasificacién de las
poblaciones de atencion se halla basado tomando como referencia en “la edad,
origen étnico o el sexo” (OPS, s.f.).

La salud es un eslabon muy alto en torno a las prioridades del ser humano. Asi
gue la comunicacion debe estar inmersa en todas las posibilidades para la
interaccion social en el servicio de atencion en salud a las poblaciones. Existe la
premisa, en ese sentido, de que los consultorios que prestan atenciéon de manera
particular brindan mejores condiciones de acceso a las que ofrece el Sistema
General de Seguridad Social.

La idea de emprender en el mercado de los consultorios particulares para
servicios de la salud debe contemplar este campo de la comunicacion en las
organizaciones. La imagen corporativa no es simplemente un aspecto de disefio
del nombre o la marca, sino de responsabilidad con el manejo de informacion y de
intereccion con los publicos interno y externos.

En el presente caso de estudio que trae este documento, se inicié con la apertura
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a las condiciones de denominacion para darle personalidad y atender a las
solicitudes de la comunicacion estratégica. Se concibié que de alguna manera esa
personalidad se debe lograr con la comunicacion con los publicos. Entonces se
empezd por darle un nombre al consultorio, puesto que poco a poco se ira
logrando la personalidad de la organizacibn a través de la comunicacion
estratégica.

El consultorio C&C es su nombre, es un lugar en el que se da atencion
complementaria especializada al plan de beneficios en salud (PBS) a los usuarios.
Se comprende como un centro de especialistas que apuestas a lograr un servicio
de calidad para la atencién de los pacientes en todo el ciclo vital y con
enfermedades cronicas. Su objetivo principal es brindar una atencién
personalizada, integral, con calidad y calidez, por esta razon integra a su
operacion especialistas en salud como nutricion y dietética, medicina interna y
pediatria. El abordaje propuesto destaca la mirada respetuosa del ser humano que
atraviesa por diferentes procesos en torno a su salud y que requiere de orientacion
profesional para mejorar su calidad de vida.

Gonzales (2015) llama la atencion de la comunicacion en salud, porque es
significativa para la promocion de estilos de vida saludables, permitiendo a las
personas tener cambios sostenibles en su salud y sus propios comportamientos.

El Consultorio C&C Centro de Especialistas esta ubicado en la Torre de
especialistas de la Clinica Farallones de Cali. Esta es una clinica de alto nivel que
provee servicios de alta calidad en salud a los habitantes de la capital
vallecaucana. Estd dotada con tecnologia de punta que proporciona
hospitalizacion, cuidados intensivos, urgencias, consulta externa y rehabilitacion,
entre otros servicios destacados.

Uno de los atractivos del consultorio es precisamente la ubicacion, que genera
confiabilidad y tranquilidad a los pacientes, al tratarse de un centro médico que
innova constantemente en busqueda de la excelencia y la atencion humanizada.

La atencion es de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m. Cuenta con servicio de
una asistente administrativa encargada de la recepcion del paciente, asi como
labores operativas en general. Como opcion para agendamientos de citas esta la
llamada telefonica por linea fija o celular y WhatsApp. Los pacientes que son
atendidos son referidos por otros especialistas y por atencién particular.

No obstante, estos aspectos iniciales de informacién son insuficientes, teniendo en
cuenta las caracteristicas y procesos gque exige una comunicacion estratégica para
la organizacién. Puede considerarse que hay que profundizar en las necesidades
y oportunidades que tiene el consultorio si se determinan las conceptualizaciones
de este campo de estudio para el aporte a la imagen corporativa, la atencion e
interaccion con los usuarios. Esto sélo puede darse en una participacién constante
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de los miembros del Consultorio pensando en una situacion ideal de didlogo con
los usuarios.

1.2 PREGUNTA

¢, Qué propuesta de comunicacion estratégica se puede implementar en el
Consultorio C&C Centro de Especialistas?

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General

Proponer una comunicacion estratégica para el Consultorio C&C Centro de
Especialistas

1.3.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar el estado actual de la comunicacion que se desarrolla entre los
usuarios y el Consultorio C&C Centro de Especialistas.

Identificar los aspectos relevantes de la comunicacion del Consultorio C&C Centro
de Especialistas que pudieran maximizar las funciones y competencias mediaticas
de los usuarios para los procesos de atencion.

Disefiar las tacticas de comunicacion estratégica que alcancen los procesos
comunicativos que correspondan a los objetivos del Consultorio C&C Centro de
Especialistas.

1.4 JUSTIFICACION

El proyecto por desarrollar tiene el proposito de crear desde la comunicacion
estratégica los procesos comunicativos para el Consultorio C&C Centro de
Especialistas que en el momento no cuenta con herramientas de esta indole. El
acceso a la informacién es posible, debido a que el consultorio es propiedad de
una de las estudiantes de la Maestria en Comunicacion Estratégica.

Es de gran importancia que se desarrollen estudios que aportes a la
organizaciones en innovacion y que tengan retribucion en el ethos en el mercado
de la salud. Esta propuesta permite que los profesionales logren mayor notoriedad
social y por ende generen alianzas de todo tipo, incluyendo interinstituciones de la
salud.

Este trabajo se incluye en el perfil de la linea de Publicidad, Comunicacién en las

Organizaciones y Arte parte del Grupo de Investigacion de Ciencias Sociales,
Humanas y Artes (GISOHA), adscrito al Centro de Estudios e Investigaciones en
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Ciencias Sociales y Humanas (CISOH) en la Facultad de Humanidades y Artes de
la Universidad Santiago de Cali.

El estudio de comunicacién estratégica, en lo referente a la creacion de
herramientas comunicativas de impacto, pueden ser de utilidad no solo para
profesionales en Nutricion, sino también, para otras areas de la salud que estén
interesados en potenciar su posicionamiento y generar visibilidad de sus
servicios.

1.5 ANTECEDENTES

Para dar a conocer la forma como un profesional puede aportar desde la
comunicacién estratégica al conocimiento de procesos de comunicacion de un
consultorio de especialistas o contribuir al mejoramiento organizacional, es preciso
revisar algunos de los trabajos antecedentes de posgrado, asi como publicaciones
de revistas indexadas que guardan una relacion directa con los objetivos
propuestos para este trabajo de grado.

Para tal fin se tiene en cuenta la revisién de trabajos publicados en los ultimos
afos, construidos en relacién al desarrollo de la comunicacion estratégica, como
propuesta de comunicacion para un consultorio de especialistas, u
organizaciones que tengan el mismo fin. Asi mismo, se tuvieron en cuenta
trabajos realizados en torno al desarrollo de una comunicacion estratégica en
programas locales, nacionales e internacionales y documentos que traten sobre la
importancia de la comunicacion estratégica y el disefio de herramientas para que
esta sea asertiva y efectiva.

1.5.1. Locales

En el contexto local se encontrd el trabajo de grado titulado “Fortalecimiento de la
comunicacién estratégica externa en Broofit Functional Training” realizado por
Daniela Gomez Castafieda y Valentina Gerena Ocampo estudiantes de la
maestria en Comunicacion Estratégica de la Universidad Santiago de Cali 2021.
Este trabajo de grado hace referencia al uso de mas herramientas tecnoldgicas
para fortalecer los servicios y programas establecidos en las rutinas deportivas del
centro funcional training y de como se debe realizar un diagndstico y analisis de
las necesidades de la comunicacion externa, en este mismo las estudiantes
formulan una matriz DOFA que muestra las debilidades oportunidades, fortalezas
y amenazas desde la comunicacion y plantean estrategias desde la matriz MAFE.

Al final plantean un plan de comunicacién estratégica que responde a las
necesidades encontradas en la comunicacion externa es decir el publico objetivo
con el fin de conservar los que ya estaban y cultivar a nuevos usuarios.

El titulo “Posicionamiento de Imagen &Poder en Clientes potenciales de la Ciudad
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de Cali”, de la autora Veronica Maria Martinez Gaviria estudiante de la maestria
en Comunicacién Estratégica de la Universidad Santiago de Cali 2021. En este
trabajo la investigadora realiza una aproximacion de la estrategia de
posicionamiento de la firma , y toma como fuente primaria una encuesta
realizada a 30 clientes activos y antiguos de la misma tomando la percepcion
gue tenian dichos clientes de la marca, ademas de plantear un apartado tedrico
conceptual que desarrolla desde autores como Costa, Capriotti, Garrido y
Scheinsohn entre otros, integrando sus teorias para el desarrollo del presente
trabajo, asi mismo determina mediante la realizaciéon de un diagndstico y un
analisis DOFA la necesidad de construir un plan de comunicacion estratégica, que
logre el posicionamiento de la firma, al final de la investigacion la autora hace
evidente la importancia de la comunicacion estratégica en las organizaciones y en
especial en las que inician, ya que estas pueden crear de manera temprana una
identidad que logre no solo su posicionamiento, sino que ademas les permita ser
diferentes del mercado competitivo.

Un tercer trabajo encontrado fue el titulado “Disefio de una Estrategia de
Comunicacion Digital en Facebook, para mejorar el Posicionamiento de la Revista
Calena de Salud Avances” realizado por el estudiante Pedro Luis Cortés Benitez
estudiante de la Maestria en Comunicacién Estratégica de la Universidad
Santiago de Cali 2021. En este trabajo el objetivo principal de su autor fue el de
disefiar una estrategia de comunicacion para ayudar al posicionamiento de la
revista “Avances” de la ciudad de Cali.

El enfoque fue dirigido al disefio, los cambios realizados fueron en el fondo y la
forma de las herramientas ya utilizadas, en este se consideraron disefios
minimalistas, colores relacionados con el sector salud y paginas que estuvieran
menos saturadas de informacion en las que se podia acceder a través de links lo
cual resulté positivo, ya que actualmente la pagina web y las paginas sociales de
la revista tienen un caracter mas profesional e invitan a consultar sus paginas y
ver los contenidos que alli se proponen. Asi se demuestra una vez mas que la
utilizacién de herramientas como el disefio contribuyen a la mejora e innovacién
de empresas u organizaciones.

1.5.2 Nacionales

Desde el ambito nacional se encontro el trabajo “El emprendimiento competitivo y
productivo como renovador en el sector salud en la region Caribe”, realizado por
Pitre Redondo Remedios, Rodriguez Lopez Jorge, Hernandez Palma Hugo
Gaspar en el 2017, realizado en la ciudad de Barranquilla. el cual muestra cémo el
emprendimiento surge de manera alternativa y efectiva para que las IPS hagan
frente a las problematicas que les afectan, y que los retos que estas tienen se
conviertan en oportunidades de crecimiento, es decir, deben orientar sus procesos
al mejoramiento continuo en el marco del mismo y desde un punto de vista
holistico e interdisciplinario.
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En palabras de los autores se puede observar como el emprendimiento surge
como alternativa efectiva para que las IPS hagan frente a las situaciones que le
afectan, y poder analizar su costo efectividad, posibilitando asi mismo una
prestacion de servicios completa que mejore la calidad de vida de los pacientes
gue atienden, al tiempo que generan valor agregado al sistema de salud.

Ademas, se muestra como el emprendimiento puede convertirse en un aspecto
clave para el desarrollo del sector salud, identificando la importancia de la
interdisciplinariedad y papel que este juega en la creatividad empresarial,
mostrando la relacion entre la actividad emprendedora y el crecimiento econémico
de las IPS y brindando algunas propuestas estratégicas para el desarrollo del
sector salud.

A lo largo de La tematica muestran las bases para futuras investigaciones, ya que
hay pocos estudios que se centren en el emprendimiento como elemento clave en
el desarrollo del sector salud.

1.5.3 Internacionales

A nivel internacional se encontré el trabajo “Plan de comunicacion estratégica y
digital corporacion para la nutricién infantil (CONIN)” realizado por los autores De
la Fuente Sarovic José Miguel, Sabat Flores Francisco y Valdes Bahamondes
Max, en el 2019, en Santiago de Chile. Estos plantean desde la comunicacion
estratégica y digital levantar y fortalecer la marca, hacerla reconocible, comunicar
la relacion de ésta con la comunidad principalmente con su publico objetivo.
Ademas de hacer consideraciones en las necesidades de dicha poblacion
ajustandose al desarrollo continuo la capacitacion de su personal con tecnologia
suficiente, en este trabajo ademas se observa la preocupacion por la innovacion
teniendo presente la fuerza que se debe hacer en comunicacion y marketing sin
generar costos imposibles de asumir, teniendo en cuenta el explosivo incremento
de instituciones pares las cuales compiten por un posicionamiento igual o superior
a ellos.

y finalmente “Planificacion estratégica en los emprendimientos: una contribucién al
desarrollo econémico local” de los autores Pulla Eduardo Vinicio, Torres Fernando
Javier, en el 2022, en Venezuela. En este articulo los autores plantean el objetivo
principal de mostrar la realizacion de un andlisis de la planificacion estratégica en
los emprendimientos y su aporte al desarrollo econdmico y local, en este, se
observa como desde la metodologia descriptiva planteada, revisada inicialmente
en revistas indexadas y articulos utilizados como fuentes secundarias de
informacion.

De dicho estudio cabe resaltar aspectos relevantes claves en la planificacion
estratégica con la ayuda de un analisis FODA realizado, para finalmente mostrar
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con profundidad los procesos sisteméticos, y la implementacién de planes que
impacten a los objetivos y resultados que finalmente puedan servir de ejemplo a
futuros emprendedores para contribuir al desarrollo de sus localidades.

1.6 MARCO REFERENCIAL

Es conveniente traer a este plano una serie de posturas la comunicacion en las
organizaciones relacionados con los conceptos y contextos en torno a la gestion
de la comunicacién estratégica, comunicacion digital, asi como definiciones de
términos utilizados en salud. Los cuales permitiran luego un analisis interpretativo
sobre el problema de estudio.

1.6.1 Comunicacion organizacional

La comunicacién organizacional actda en diferentes sectores y esta se encarga de
gue las organizaciones puedan alcanzar sus metas y objetivos trazados. Contreras
& Garibay (2020) refieren que uno de los pioneros de la comunicacién
organizacional fue Chester Barnard, quien comenzé a enfocarse, sobre las
actividades de comunicacion de las empresas a grandes escalas, en “el medio por
el cual estdn mutuamente vinculadas en una organizacion, con el fin de lograr un
proposito central” (p. 45).

La comunicacion organizacional se establece en las instituciones y forma parte de
su cultura, su imagen corporativa y de sus normas. Es por eso que se da la
comunicacion entre los funcionarios de diferentes niveles, los directivos, sus
subordinados, y con el resto de la organizacion que debe ser fluida para que exista
un feedback.

En algunas organizaciones se menciona que hay una tendencia a no compartir la
informacion, a no comunicarla, porque errbneamente se piensa que el retenerla es
poder; asi, creen que si brindan la informacion a otras personas de la organizacion
se veran en desventaja frente a ellos (Castro, 2015, p.15).

1.6.2 Comunicacion estratégica

Segun Rafael Pérez (2008) la comunicacion estratégica se da dentro de un juego
estratégico, en el que el emisor decide y pre elabora la comunicacion de cara a
unos objetivos, de acuerdo con un contexto o unas tendencias, para las que hay
gue tener en cuenta las posibles decisiones / reacciones de los publicos objetivos,
tanto internos como externos. Sefiala que la interaccién simbdlica de la
comunicacion seria estratégica cuando:

a. Intervienen varios jugadores los cuales se denominaran stakeholders, o todos

los publicos de interés en una organizacién que puedan afectar o ser afectados
por esta.
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b. Las personas que toman decisiones tienen que tomar en cuenta otros
jugadores, y el entorno.

c. Hay un objetivo o una intencionalidad consciente orientada a controlar la
comunicacion.

d. Hay mas que un publico objetivo, un mensaje, o unos medios; también hay
creatividad, la clave para ser diferentes de la competencia.

e. Se investiga; es decir, se gestiona.

f. Se elige un curso de accion que se ejecuta, controla y evalla, con el fin de ser
competitivos, a lo cual se agrega una relacidbn de beneficio mutuo con los
stakeholders.

Pérez también indica que la comunicacién estratégica tiene sus propios
antecedentes, como la retdrica, la propaganda, la persuasion, la publicidad y las
relaciones publicas. Estos elementos se podria aprender a sistematizar y luego
construir acciones complejas. El giro estratégico ha sido el punto clave hacia la
comunicacién y el consenso enfrentado a la tradicion de la informacion y el
conflicto.

Aparecen preguntas de ida y vuelta: ¢comunicacion estratégica o estrategia de
comunicacién? ¢cuales comunicaciones estratégicas? ¢cuales estrategias
comunicativas? Pérez toma partido por la estrategia de comunicacion, quedando
el otro punto de vista como complemento, que promueve y presiona el campo
académico de la comunicacion; analisa la vision en seis aproximaciones:

13, Conjunto de tacticas de la comunicacion, 22 Vision anticipativa, 32 La
adopcion de una metodologia para la resolucion de un problema de
comunicacion, 42, Relacion simbodlica con el entorno, 52 La estrategia de
comunicacién mental, 62. La comunicacion estratégica con perspectiva y vision del
futuro.

La perspectiva de estrategias de comunicacion: 1°. se vuelve obligatorio el analisis
y la reflexion periddica sobre la relacion de una organizacién y sus publicos, 2°.
define una directriz de la comunicacion, 3°. establece territorios de aplicacion
precisando si hay que intervenir y con que intensidad, 4°. da coherencia a la
pluralidad de comunicacion de una organizacion, 5°. Determina los criterios de
evaluacion de los resultados.

1.6.3 Comunicacion en salud

Cuando se habla de comunicacion en salud se hace referencia a la emision de
mensajes y estrategias para promover la salud de los individuos. Algunos autores
hablan de un contexto académico de la comunicacién en salud y refieren que es
‘el arte y la técnica de informar, influir y motivar audiencias a nivel individual,
institucional y publico acerca de asuntos de salud importantes” (Martinez & Sosa,
2016, p. 75).
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Es necesario fortalecer la comunicacion en salud, ya que el adecuado manejo de
esta entre el emisor y receptor lograra el feedback y lograr el propésito de tener
promocion y prevencion de enfermedades, adherencia de los pacientes a las
recomendaciones dadas para mejorar la calidad de la salud por medio de
adecuados estilos vida saludable.

La comunicacion en salud se puede ver afectada por egos de algunos
profesionales que no permiten que se dé la comunicacion en ambas lineas; es
decir, paciente profesional y profesional — colegas, con lo que no se generaria el
feedback. La comunicaciéon en salud también es utilizada dentro de las
instituciones de salud para promover programas, entidades y hacerlas visibles
(Mosquera, 2003).

La comunicacion en salud se concibe como un proceso estratégico
para optimizar las acciones encaminadas a lograr una utilizacion
racional de la oferta de servicios de salud, mejorar la eficiencia y
efectividad de los programas dirigidos a la prevencién de la
enfermedad y la promocion de la salud (Mosquera, 2003, p. 2).

La concepcion de la comunicacion en salud utiliza cuatro elementos claves:
audiencia, mensaje, fuente y canal. Adicional se refiere a que “los programas
efectivos de comunicacion en salud identifican y le dan prioridad a la
segmentacion de audiencias, entregan mensajes precisos basados en fuentes
cientificamente veraces y logran llevar a las audiencias a través de canales de
comunicacién familiares”. (Mosquera, M., 2003, p.2).

1.6.4 Web 2.0 y Comunicacion digital

Hablar de la Web 2.0 y comunicacién digital, son conceptos que implican diversas
complejidades y se hace necesario profundizar en estos temas teniendo en cuenta
gue la comunicacién digital ha logrado que muchas personas comiencen a
participar de forma activa en procesos de comunicacion, siendo la comunicacion
digital “el proceso mediante el cual una o varias personas transmiten informacion
entre ellas por medio de las nuevas plataformas digitales de comunicacion, como
son las redes sociales, las aplicaciones de mensajeria instantanea, entre otros”
(Baena, 2017, p. 8).

En el 2004, la web 2.0 se inicia como un fendmeno social y de transicion de la
Internet, para hacerse mas cercanos a los que estaban de otro lado de la pantalla;
se le atribuye la paternidad de ello a Tim O"Reilly, quien “impusé un nuevo modelo
de circulacién de la informacién que entr6 a cuestionar la antigua jerarquia de
emisor-receptor” (Cadena, 2010, p.5).

Plataformas digitales
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Para hacer referencia a las plataformas digitales se deben tener en cuenta
algunos modelos de ellas como los de suscripcién, los de publicidad y los de
acceso.

En palabras de Garcia (2020), las plataformas digitales son:

Empresas que dan servicio a dos 0 mas grupos de clientes, que se necesitan uno
al otro de alguna manera; pero que no pueden captar por si mismos el valor de
atraccion mutua, y depende del catalizador de la plataforma para facilitar
interacciones entre ellos que generan valor. (p. 13).

Adicionalmente (Garcia, W. 2020) agrega que las plataformas son:
“infraestructuras digitales que posibilitan la interaccion de dos o0 mas grupos. Por lo
tanto, se posicionan como intermediarios que reunen a diferentes usuarios,
clientes, anunciantes, prestadores de servicios, productores, proveedores y hasta
objetos fisicos” (p.14).

Usabilidad

Es importante tener en cuenta el concepto de la usabilidad para las estrategias del
manejo de las plataformas digitales, debido a que esta ayudara a saber qué tan
facil puede ser el manejo de la web para los usuarios.

La usabilidad para la web surge a partir del nacimiento y desarrollo de internet
como red de comunicacion, Enriquez & Casas (2014), refieren que la usabilidad:

Tiene que ver con la forma en que se usa algun elemento (herramienta, dispositivo
electrénico, etc), es la facilidad con que se usa y si permite hacer lo que se
necesita. Particularmente la usabilidad de una aplicacién de software se refiere a
la facilidad con que los usuarios puedan utilizar la misma para alcanzar un objetivo
concreto (p. 26-27).

Alfabetizacion mediatica

Al hablar de alfabetizacibn mediatica se hace referencia a:
La capacidad para acceder, analizar y evaluar el poder de las
imagenes, los sonidos y los mensajes a los que nos enfrentamos dia
a dia y que es una parte importante de la cultura contemporanea, asi
como la capacidad para comunicarse competentemente disponiendo
de los medios de comunicacion a titulo personal. (Bernabeu &
Gallego, 2011, p. 19).

Es importante tener en cuenta que la alfabetizacién mediatica, hace referencia a
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todos los medios de comunicacion “incluidos la television y el cine, la radio y las
grabaciones musicales, los medios impresos, internet y otras nuevas tecnologias
de la comunicacion digital” (p. 19). Adicional, como mencionan los autores, que la
alfabetizacién, “una vez adquirida, favoreceria un tipo de ciudadania educada en
medios de comunicacion, es decir, que ha accedido a la educaciéon mediatica” (p.
19).

1.6.5 Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la Cienciay la
Cultura (UNESCO)

La Organizacién de las Naciones Unidas para la educacion, la Ciencia y la Cultura,
fue fundada el 16 de noviembre de 1945. Esta organizacion trabaja para crear
condiciones favorables al dialogo entre civilizaciones, culturas y pueblos para que
ese didlogo se base en el respeto por los valores comunes. Esta labor es
particularmente importante frente al terrorismo, que supone la negacion de los
principios de la carta de las naciones unidas y un ataque contra la humanidad. El
mundo necesita de manera urgente perspectivas que permitan alcanzar un
desarrollo sostenible que respete los derechos humanos y permita vencer la
pobreza, todo ello el centro de la misiébn y de las actividades de la UNESCO
(2022).

1.6.6 Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS)

La OMS inicia sus labores el 7 de abril de 1948 fecha en la que se celebra cada
afo el dia mundial de la salud. Actualmente son mas de 7000 personas trabajando
en 150 oficinas del pais, seis oficinas regionales y la sede en Ginebra.

Esta organizacién, es la autoridad directiva y coordinadora en asuntos de sanidad
internacional en el sistema de las Naciones Unidas. Su ambito de actividad
principal son las enfermedades no transmisibles, preparacion, vigilancia y
respuesta a la crisis, promocion de la salud a lo largo del ciclo de vida, sistemas
de salud y servicios institucionales.

Ademas, se encarga de brindar apoyo a los paises en la coordinacién de las
actividades de diferentes sectores de gobierno y de los asociados incluidos
asociados bilaterales y multilaterales, fondos y fundaciones, organizaciones de la
sociedad civil y el sector privado para que logren sus objetivos sanitarios y apoyar
sus estrategias y politicas sanitarias nacionales (OMS, 2022).

La educacion para la salud del siglo XXI: comunicacion y salud en uno de sus
capitulos hace referencia de como se esta viviendo constantes cambios y que
fendmenos como las enfermedades, la migracion entre otros hacen que la
situacion de algunos paises cambien y que tengan tendencia al aumento de
algunas enfermedades, inclusive hablan de los cambios de la sociedad actual y el
giro constante que esta sufre, las sociedades estan inmersas en el constante
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cambio, tanto en sus ideas y pensamientos como en los esfuerzos de aunados en
mantener una sociedad equitativa.

1.6.7 Ministerio de salud y proteccion social

El ministerio de salud y proteccién social es quien dirige en Colombia el sistema
de salud y proteccion social en salud, es el encargado de velar y verificar el buen
funcionamiento de las instituciones se salud y los prestadores del servicio en ellas.
Segun el decreto 4107 de 2011 se disponen algunos objetivos y funciones del
Ministerio de Salud y Proteccion social:

El Ministerio tendrd como objetivos dentro del marco de sus competencias,
formular, adoptar, dirigir, coordinar, ejecutar y evaluar la politica publica en materia
de salud, salud publica, y promocién social en salud, y participar en la formacién
de las politicas de materia de pensiones, beneficios econdémicos periddicos y
riesgos profesionales, lo cual se desarrollara a través de la institucionalidad que
comprende el sector administrativo (Decreto 4107 de 2011).

El Ministerio de salud adicionalmente, también tiene como objetivo dirigir, orientar,
coordinar y evaluar el Sistema General de Seguridad Social en Salud y el Sistema
de Riesgos Profesionales.

1.7 MARCO LEGAL
1.7.1 Ley 100 de 1993

Cuando se habla del sistema de seguridad social integral en Colombia, se debe
hacer referencia a Ley 100 de 1993, la cual fue creada con el objeto de garantizar
los derechos referentes a la salud de la poblacién colombiana.

El articulo 152 de la Ley 100 de 1993 tiene como objetivos regular el servicio
esencial de salud y crear condiciones de acceso en toda la poblacién al servicio en
todos los niveles de atencion.

Con la Ley 100 nace las EPS en Colombia, la cuales son Entidades Prestadoras
de Servicios de Salud, “y son las entidades responsables de la afiliacion y el
registro de los afiliados y el recaudo se sus cotizaciones”, la funcion basica de
ellos es “organizar y garantizar directa e indirectamente, la presentacion del Plan
de Salud Obligatorio a los afiliados” (Cardona, 2011, p. 19).

Para las prestaciones de servicios de salud de los afiliados se encuentran las IPS
gue son las Instituciones prestadoras de salud, como son los hospitales, las
clinicas, los laboratorios, entre otros, estas “Prestan directamente el servicio a los
usuarios y aportan todos los recursos necesarios para la recuperacion de la salud
y la prevencioén de la enfermedad” (p.19).
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1.8 METODOLOGIA

Para alcanzar los objetivos del presente trabajo se abordara todo el desarrollo de
la metodologia a utilizar e igualmente se explicard la informacién de los
instrumentos utilizados para la recoleccion de la informacion, asi como la
descripcion de las muestras seleccionadas.

1.8.1 Enfoque

El presente trabajo permitird desarrollar herramientas que ayuden a fortalecer la
comunicacién del Consultorio C&C Centro de Especialistas e identificar las
falencias de este para tal fin. Se utilizara un enfoque de orden cuantitativo y
cualitativo, segun Hernandez et al. (2014) quien refiere que:

La investigacion cuantitativa debe ser lo mas “objetiva” posible. Los
fendbmenos que se observan o miden no deben ser afectados por el
investigador, quien debe evitar en lo posible que sus temores,
creencias, deseos y tendencias influyan en los resultados del estudio
o interfieran en los procesos y que tampoco sean alterados por las
tendencias de otros (p. 6).

Es por eso que desde el enfoque cuantitativo se pretende explicar los resultados
de la recoleccién y el andlisis de datos que permita disefiar la propuesta de
comunicacion estratégica para el consultorio C&C Centro de Especialistas.

Si se habla desde el enfoque cualitativo este segun Sandoval C, (2002) permite la
“reivindicacién de lo subjetivo, lo intersubjetivo, lo significativo y lo particular, como
prioridad de analisis para la comprension de la realidad social” (p. 40).

Es decir, se estudiaria la realidad desde el contexto natural de como sucede en
este caso con las personas implicadas en el Consultorio C&C Centro de
Especialistas que incluye no solo a los usuarios, sino que también involucra a
profesionales de la salud, y a la asistente administrativa.

Por lo tanto, la comunicacion estratégica para fortalecer las herramientas
comunicativas del Consultorio C&C Centro de Especialistas, es un trabajo que
para su desarrollo requiere informacion completa y detallada; en el que se debera
tener en cuenta los dos tipos de enfoques tanto cualitativo como cuantitativo.

1.8.2 Métodos

Los métodos a utilizar en el presente estudio son descriptiva analitica y el sondeo.

Descriptivo
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La descriptica analitica es para hablar de la comprension de las acciones
humanas y visto desde su interior en el que la cotidianidad toma relevancia,
permitira al presente trabajo dimensionar la importancia que representa el
Consultorio C&C Centro de Especialistas en los lugares que es protagonista.
Ademas, permitird ofrecer mejores propuestas para que desde la comunicacion
estratégica se fortalezca su papel en la poblacién que impacta.

Es por eso que para la utilizacion del método de la etnografia como refiere Hine
(2000) “resulta siempre de utilidad considerar y tratar de articular las asunciones
con los cuales llegan al campo. La creciente familiaridad con el entorno puede, o
bien reforzar los problemas prefigurados, o bien provocar su total refutacion y
rechazo” (p. 13).

Sondeo

Dentro de los métodos de recoleccion de informacion el sondeo esta disefiado
para medir la opinién de los publicos implicados. En palabras de Marin (2021) “el
sondeo es una técnica de estudio, por la cual se espera conocer las preferencias
de un grupo de personas sobre un tema o un asunto determinado” (p. 1). EI mismo
autor refiere que el sondeo en ciencias sociales “se refiere a una técnica de
investigacién por la cual se busca conocer la opinion y preferencias de una
comunidad determinada, acerca de uno o varios temas concretos” (p. 2).

El sondeo al igual que la etnografia permitira al Consultorio C&C Centro de
Especialistas recolectar informacion para medir la opinidon no solo a los usuarios
del consultorio, sino también a los diferentes grupos que hacen parte de dicho
consultorio.

Es asi como este tipo de recoleccién de informacion se constituye como una de
las piezas claves en la confiabilidad de la informacion que se recolectara para
posteriormente ser interpretada.

1.8.3 Instrumentos

Para la recoleccion de los datos, se requiere el uso de los instrumentos disefiados
para obtener informacion importante que permita la construccion de la propuesta
de comunicacion estratégica para el Consultorio C&C Centro de Especialistas.

A continuacion, se describen cuales son los instrumentos que se implementaron
en el presente trabajo.

Encuesta

El disefio de la encuesta se realizé en un formulario de Google Forms de ocho (8)
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preguntas de seleccion multiple, con el objetivo de obtener informacién de como
perciben el proceso de comunicacion los usuarios del Consultorio C&C Centro de
Especialistas.

Cuadro No. 1 Formato de encuestas

FORMATO No 1 PREGUNTAS DE ENCUESTA PARA USUARIOS

INVESTIGACION: PROPUESTA DE COMUNICACION ESTRATEGICA PARA EL
CONSULTORIO C&C CENTRO DE ESPECIALISTAS

Hola, nuestros nombres son Cindy Del Carmen Alvarez Martinez y Claudia Marina Martinez
Fuentes, somos estudiantes de segundo semestre de la Maestria en Comunicacién
Estratégica de la Universidad Santiago de Cali. Estamos desarrollando nuestro trabajo de
grado: PROPUESTA DE COMUNICACION ESTRATEGICA PARA EL CONSULTORIO C&C
CENTRO DE ESPECIALISTAS y nos gustaria que participaras en este estudio.

El objetivo de este formato de preguntas es obtener informacién acerca de las formas de
comunicacién que se desarrollan en el Consultorio C&C Centro de Especialistas.

Para el desarrollo de este objetivo, debemos capturar y llevar a cabo el tratamiento de datos
gue correspondan al presente formato, por esta razén nos comprometemos a cumplir en
todo momento la Ley Estatutaria 1581 de 2012 de Proteccién de Datos Personales y sus
decretos reglamentarios. Es decir,

a) La informacion personal que se consigne en la investigacién permanecera en secreto y no
sera proporcionada a persona diferente al participante bajo ninguna circunstancia. Soélo las
investigadoras podran utilizar el nombre del participante con fines de diferenciar los perfiles y
comentarios de unos y otros en las encuestas.

b) Los resultados de esta investigacion podran ser publicados en revistas cientificas o
presentados en reuniones cientificas, pero la identidad de los participantes no sera
divulgada.

c) El participante puede retirarse en cualquier momento de la investigacion. Sin embargo, los
datos consignados hasta ese momento seguiran formando parte del estudio, a menos que el
participante solicite por escrito que su identidad e informacidn sean borradas o no tenidas en
cuenta.

El estudio es completamente voluntario. Para participar se tendra en cuenta que usted sea
usuario del Consultorio C&C Centro de Especialistas. Y en ningn momento se juzgara las
posiciones de los encuestados; se requiere de versiones espontaneas de los mismos.

Para mayor informacion:

cindy alvarez21@hotmail.com claudia.martinezfuentes@hotmail.com
Cel: 300 8088556 3108468698

Agradecemos que des tu consentimiento para participar en el estudio respondiendo las
siguientes preguntas:

° Confirma de aceptacién
o Fecha de confirmacién:

Preguntas
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P.1 ¢ Como ha sido la comunicacién en la atencion que le brinda el Consultorio C&C Centro
de Especialistas?

a. Comunica todo lo que requiere el usuario

b. Informa gran parte de lo que necesita el usuario

¢. Quedan pendientes algunos aspectos en la informacién

d. No es clara la comunicacion

P. 2 ¢ En qué nivel de conocimiento en comunicacion digital considera se encuentra?
a. No he tenido oportunidad de aprender. Todo lo hace un familiar

b. Conozco lo basico del manejo de medios digitales

c. Tengo experiencia en el manejo de la comunicacion digital

d. Me desenvuelvo como experto en el uso de tecnologias de la comunicacién

P.3 ¢Qué medios digitales ha usado para acceder a los servicios del Consultorio C&C
Centro de Especialistas?

a. WhatsApp

b. Instagram

c. Facebook

d. Correo electrénico

e. Llamada al celular del consultorio

P.4 ¢ Qué considera que debe mejorar el consultorio de nutricién en cuanto al uso de medios
digitales?

a. Utilizacion de una pagina web que muestre informacién y los servicios que ofrece.

b. Seguimiento de los tratamientos utilizando encuestas periddicas por mensaje de texto.

c. Creacioén de una APP que facilite la asignacion de citas.

d. Usabilidad de conexién remota para usuarios que lo soliciten (Zoom, Meet).

P.5 Si pensara en otras personas ¢, Cudles dificultades pueden limitar el uso de las
herramientas digitales?

a. Fisicas

b. Emocionales

c. Competencias digitales

d. Econémicas

e. Nivel educativo

P. 6 ¢COmo se enter6 de los servicios que presta el Consultorio C&C Centro de
Especialistas?

a. Remisiéon de un profesional de la salud

b. Pagina web de Especialistas Farallones (Tarjeta Farallones)

c. Referido (voz a voz)

d. Redes sociales

e. Otros

P. 7 ¢(Cudles de los servicios que presta el Consultorio C&C Centro de Especialistas ha
utilizado?

a. Nutricién

b. Medicina Interna

c. Pediatria

e. Otorrinolaringologia

f. Psicologia

P. 8 ¢ Con qué medio digital se siente mejor para contactarse con el Consultorio C&C Centro
de Especialistas?

a. Chat de WhatsApp

b. Chat de Instagram

c. Chat de Messenger (Facebook)

d. Correo electronico

e. Personalmente

f. Llamada telefénica
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Fuente: Alvarez y Martinez, 2022.
Entrevistas

Se disefio un formulario de nueve (9) preguntas estructuradas, que se aplicé a los
profesionales de la salud que pertenecen al Consultorio C&C Centro de
Especialistas y a la asistente administrativa, con el fin de obtener informacién en
torno al proceso de la comunicacién del consultorio.

Cuadro No. 2 Formato de entrevistas

FORMATO NO 1 PREGUNTAS DE ENTREVISTA PARA PROFESIONALES DE LA
SALUD QUE PERTENECEN AL CONSULTORIO C&C CENTRO DE ESPECIALISTAS Y A
LA ASISTENTE ADMINISTRATIVA
INVESTIGACION: PROPUESTA DE COMUNICACION ESTRATEGICA PARA EL
CONSULTORIO C&C CENTRO DE ESPECIALISTAS
Hola, nuestros nombres son Cindy Del Carmen Alvarez Martinez y Claudia Marina Martinez
Fuentes, somos estudiantes de segundo semestre de la Maestria en Comunicacion
Estratégica de la Universidad Santiago de Cali. Estamos desarrollando nuestro trabajo de
grado: PROPUESTA DE COMUNICACION ESTRATEGICA PARA EL CONSULTORIO C&C

CENTRO DE ESPECIALISTAS y nos gustaria que participaras en este estudio.

El objetivo de este formato de preguntas es obtener informacién acerca de las formas de
comunicacién que se desarrollan en el Consultorio C&C Centro de Especialistas.

Para el desarrollo de este objetivo, debemos capturar y llevar a cabo el tratamiento de datos
gue correspondan al presente formato, por esta razon me comprometo a cumplir en todo
momento la Ley Estatutaria 1581 de 2012 de Proteccion de Datos Personales y sus decretos
reglamentarios. Es decir,

a) La informacion personal que se consigne en la investigacién permanecera en secreto y no
sera proporcionada a persona diferente al participante bajo ninguna circunstancia. Soélo las
investigadoras podran utilizar el nombre del participante con fines de diferenciar los perfiles y
comentarios de unos y otros en las entrevistas.

b) Los resultados de esta investigacion podran ser publicados en revistas cientificas o
presentados en reuniones cientificas, pero la identidad de los participantes no sera
divulgada.

¢) El participante puede retirarse en cualquier momento de la investigacion. Sin embargo, los
datos consignados hasta ese momento seguiran formando parte del estudio, a menos que el
participante solicite por escrito que su identidad e informacidn sean borradas o no tenidas en
cuenta.

El estudio es completamente voluntario. Para participar se tendrd en cuenta que ustedes
sean profesionales de la salud (Psicéloga, nutricionistas, pediatra, médico internista,
otorrinolaringologia) y la asisten administrativa.

Y en ningdn momento se juzgara las posiciones de los entrevistados; se requiere de
versiones espontaneas de los mismos.

Para mayor informacion:

29



cindy alvarez21@hotmail.com claudia.martinezfuentes@hotmail.com

Cel: 300 8088556 3108468698

Agradecemos que des tu consentimiento para participar en el estudio respondiendo las
siguientes preguntas:

° Confirma de aceptacion
° Fecha de confirmacion:

Preguntas

P1 ¢ CAmo la comunicacion forma parte del Consultorio C&C Centro de Especialistas?

P.2 ¢De qué manera se podria fortalecer las competencias comunicativas del Consultorio
C&C Centro de Especialistas?

P.3 ¢De qué manera la comunicacion digital logra que los usuarios participen de forma
activa en los procesos del Consultorio C&C Centro de Especialistas?

P.4 ;Como se puede mejorar la usabilidad en el manejo de las plataformas en los usuarios
del Consultorio C&C Centro de Especialistas?

P.5 (Como se podria educar en el uso de medios digitales a los adultos mayores del
Consultorio C&C Centro de Especialistas?

P.6 ¢Cuales dificultades (fisicas, emocionales y miedos) pueden limitar el uso de las
herramientas digitales de los usuarios del Consultorio C&C Centro de Especialistas?

P.7 ¢De qué manera se puede fortalecer la comunicacion en salud con los usuarios del
Consultorio C&C Centro de Especialistas?

P.8 Teniendo en cuenta que existen dificultades en la comunicacién, transmision de
mensajes y el aprendizaje de los medios digitales ¢ Cémo se puede mejorar la comunicacion
entre profesionales y los usuarios del Consultorio C&C Centro de Especialistas?

P.9 ¢Qué se esta haciendo para llevar un mensaje coherente de la organizaciéon hacia la
audiencia del Consultorio C&C Centro de Especialistas?

Fuente: Alvarez y Martinez, 2022.

1.8.4 Muestra

Para la seleccion de la muestra se tiene una naturaleza de 187 usuarios que han
sido atendidos en el Consultorio C&C Centro de Especialistas. Se utilizo para ello
la calculadora de muestra de la aplicacidbn questionpro.com, con un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 5%; lo cual dio como total de la

muestra 127 usuarios para aplicar la encuesta.

Imagen No. 1 Calculadora de muestra (questionpro)
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Calculadora de muestra

Calcular Muestra

Tamano de Muestra:
Fuente: questionpro.com, 2022.

También se tomd como muestras a los profesionales de la salud que pertenecen
al consultorio (Psicologia, pediatria, médico internista, otorrinolaringologia y las
nutricionistas) y la asistente administrativa.

1.8.5 Fases
El presente trabajo consta de tres fases:

La primera fase del diagndstico del estado actual de la comunicacion que se
desarrolla entre los usuarios y el Consultorio C&C Centro de Especialistas, tiene
las siguientes actividades:

a. Actualizacion de los formatos para captar informacion
b. Implementacion de los formatos

C. Analizar la informacién compilada de los formatos

d. Redactar la descripcion de las formas de comunicacion que se desarrollan
en el Consultorio C&C Centro de Especialistas.

La segunda fase fue identificar los aspectos relevantes de la comunicacion del
Consultorio C&C Centro de Especialistas que pudieran maximizar las funciones y
competencias mediaticas de los usuarios para los procesos de atencion, con la
siguiente actividad:

a. Se redacta un documento que identifiqgue los elementos que solicita la

propuesta de comunicacion estratégica en relacion con el analisis DOFA y los
conceptos del marco referencial.
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Finalmente, en la tercera fase se disefia las tacticas de comunicacion estratégica
gue alcancen los procesos de atencién y de conocimiento que correspondan a los
objetivos institucionales del Consultorio C&C Centro de Especialistas, con las
siguientes actividades para lograr la ejecucion de la tercera fase como son:

b. Disefar actividades de comunicacion estratégica
C. Determinar el tiempo para desarrollar las actividades.
d. Implementar y validar las actividades de comunicacion estratégica.
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2. DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LA COMUNICACION QUE SE
DESARROLLA ENTRE LOS USUARIOS Y EL CONSULTORIO C&C CENTRO
DE ESPECIALISTAS

2.1 INTRODUCCION

La propuesta metodologica gira en torno al diagnostico del estado actual de la
comunicacion en el Consultorio C&C Centro de Especialistas. Se enunciaron dos
métodos de recoleccién de informacion para la aplicacibn de entrevistas y
encuestas a los colaboradores y usuarios.

Las entrevistas se aplicaron al equipo de profesionales del Consultorio C&C
Centro de Especialistas: dos nutricionistas, un médico internista, un
otorrinolaring6logo, una pediatra, una psicéloga y una asistente administrativa.

La encuesta se envido a 187 usuarios a través de mensaje masivo de WhatsApp;
de los cuales respondieron 131 usuarios que dieron su consentimiento (el restante
se asumié como no interesados y se atendio el resultado por el consentimiento
intencional de participacion).

Al final del trabajo de campo, se realiz6 una revision e inventario de medios, de los
gue se utilizan en el Consultorio y los del equipo de profesionales adscritos a la
organizacion.

2.2 ACERCA DE LAS ENCUESTAS

Los 131 usuarios que respondieron han sido atendidos por los diferentes
profesionales del Consultorio C&C Centro de Especialistas en los ultimos 8 meses.
El instrumento (Formato No 1 encuesta a usuarios) consta de 8 preguntas de
opcién multiple reunidas en un formulario de Google Forms enviado por WhatsApp
junto con la firma del consentimiento informado.

Los resultados se tabularon autométicamente por el sistema, lo que permitio
obtener gréaficas de las respuestas. La interpretacion y analisis de cada pregunta
Se expone asi:

P1: ¢Como ha sido la comunicacion en la atencion que le brinda el Consultorio
C&C Centro de Especialistas?

Grafico 1 ¢ Como ha sido la comunicacion en la atencion que le brinda el Consultorio C&C Centro
de Especialistas?
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+Coémo ha sido la comunicacién en la atencion que le brinda el consultorio de nutricién C&C?
131 respuestas

@ Comunica todo lo que requiere el
usuario

@ Informa gran parte de lo que necesita el
usuario

Quedan pendientes algunos aspectos
en la informacién

@ No es clara la comunicacion

Fuente: Google Forms, Alvarez y Martinez, 2023.

De los 131 usuarios encuestados, el 84.7% responde que en la atencién que le
brinda el Consultorio C&C Centro de Especialistas comunica todo lo que requiere
el usuario y un 14.5% responde que informa gran parte de lo que necesita el
usuario, siendo solo el 0.8% de usuarios quienes refieren que quedan pendientes
algunos aspectos en la informacion.

Este resultado permite evidenciar que la gestidon en la respuesta de las inquietudes
principales cubre en gran medida las expectativas de los usuarios, logrando un
porcentaje satisfactorio. Sin embargo, un restante de 15.3% de clientes
manifiestan quedar con pendientes o aspectos a resolver; para ahondar en las
inquietudes seria pertinente conocer las razones especificas que tienen estos
clientes para generar esta puntuacion y asi cerrar las brechas existentes.

P2: ¢En qué nivel de conocimiento en comunicacion digital considera se
encuentra?

Gréfico 2 ¢ En qué nivel de conocimiento en comunicacion digital considera se encuentra?

+En gué nivel de conocimiento en comunicacién digital considera se encuentra?
131 respuestas

@ No he tenido oportunidad de aprender.
Todo lo hace un familiar

@ Conozco lo basico del manejo de
medios digitales
Tengo experiencia en el manejo de la

comunicacion digital

@ Me desenvuelvo como experto en el uso
de tecnologias de la comunicacion

Fuente: Google Forms, Alvarez y Martinez, 2023.
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En esta pregunta, sobre el nivel de conocimiento de comunicacion digital que
tienen los usuarios se observa que de los 131 encuestados tan so6lo un 11.5% de
los participantes se consideran expertos en el uso de las tecnologias de la
comunicacién, seguido de un 32.8% de personas que consideran que cuentan con
experiencia moderada en el manejo de la comunicacion digital. Lo anterior indica
que el 44,3% de la poblacion que asiste al Consultorio C&C Centro de
Especialistas saben manejar de manera suficiente las herramientas digitales.

Ahora bien, un 32.1% restante de personas indican conocer de manera basica los
medios digitales de comunicacién, seguido de un 23,7% que no han tenido la
oportunidad de aprender y se comunican por medio de un familiar. Los niameros
demuestran que mas de la mitad de la poblacién (55.8%) que consulta tienen un
conocimiento basico o nulo en el manejo de las tecnologias de informacion y
comunicacion.

Segun el resultado obtenido se podria considerar que la mayoria de la poblacién
corresponde a personas adultas y adultas mayores que requieren un
acompafamiento para el manejo de los recursos digitales y por ende es necesario
gue las herramientas a implementar dentro del proceso de comunicacion sean
accesibles, faciles y rapidas, para integrar a todos los tipos de poblacién que
utilizan los servicios.

P3: ¢Qué medios digitales ha usado para acceder a los servicios del Consultorio
C&C Centro de Especialistas?

Grafico 3 ¢, Qué medios digitales ha usado para acceder a los servicios del Consultorio C&C Centro
de Especialistas?

¢Qué medios digitales ha usado para acceder a los servicios del consultorio de nutricion C&C?
131 respuestas

WhatsApp 108 (82,4 %)

Instagram f—1 (0,8 %)

Facebook 3(2,3 %)
Correo electronico 5(3.8 %)
Llamada al celular del consultorio

39 (29,8 %)

0 25 50 75 100 125

Fuente: Google Forms, Alvarez y Martinez, 2023.

Frente a esta pregunta, se observa que el medio digital mas usado para acceder a
los servicios del Consultorio C&C Centro de Especialistas es la aplicacion
WhatsApp con el 82.4% del total de los encuestados, seguido del 29.8% que
refieren utilizar la llamada al celular del consultorio como medio digital, también se
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observa en menor proporcion que el correo electrénico (3.8%), el Facebook (2.3%)
y el Instagram (0.8%) son alternativas que algunos utilizan para acceder a los
servicios.

Del resultado anterior se tiene en cuenta que la herramienta WhatsApp facilita el
acceso a la programacion de las citas y sus respectivas cancelaciones, asi como
permite resolver dudas a nivel general. Por este motivo, es pertinente observar en
gué otros canales de comunicacion se realizan “puente” con el link de WhatsApp
para que las personas accedan con tan s6lo un clic. También seria necesario
generar mas presencia en redes sociales para captar usuarios nuevos Yy
diversificar la poblacion que acude a consulta, ya que se considera que los
usuarios de las redes sociales son poblacion joven aumentando el grupo etario de
los consultantes.

P4 ¢ Qué considera que debe mejorar el Consultorio C&C Centro de Especialistas
en cuanto al uso de medios digitales?

Grafico 4 ¢ Qué considera que debe mejorar el Consultorio C&C Centro de Especialistas en cuanto
al uso de medios digitales?

;Qué considera que debe mejorar el consultorio de nutricion en cuanto al uso de medios digitales?
131 respuestas

@ Utilizacion de una pagina web que
muestre informacién y los servicios que
ofrece.

@ Seguimiento de los tratamientos

‘ utilizando encuestas periddicas por

mensaje de texto.
Creacion de una APP que facilite la
asignacion de citas.
@ Usabilidad de conexién remota para
50,4% usuarios que lo soliciten (Zoom, Meet).

Fuente: Google Forms, Alvarez y Martinez, 2023.

Con respecto a esta pregunta, se observa que la interpretacion dada por la
poblacion se da en dos sentidos, el primero haciendo referencia al marketing y el
segundo haciendo referencia a los aspectos operativos.

Es asi como mas de la mitad de los usuarios encuestados (50.4%) consideran que
el Consultorio C&C Centro de Especialistas en cuanto al uso de medios digitales
podria mejorar su visibilidad y formalizar los servicios a través del uso con la
utilizacion de una péagina web que muestre informacion completa de los servicios
que ofrece.

Ahora bien, frente a los aspectos operativos un 32.8% de usuarios refiere que se

podria hacer seguimiento de los tratamientos utilizando encuestas periodicas por
mensaje de texto, el 11.5% indican que se deberia crear una APP que facilite la
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asignacion de citas y en menor porcentaje de los encuestados un 5.3% opina que
deberia haber usabilidad de conexién remota para usuarios que lo soliciten via
plataformas como Zoom o Meet para la teleconsulta.

Los aspectos anteriores demuestran las necesidades a cubrir en cuanto a la
comunicaciéon estratégica del Consultorio C&C Centro de Especialistas y que
haran parte de las estrategias a implementar para mejorar y responder a la
propuesta de la comunicacion estratégica para el consultorio.

P5 Si pensara en otras personas ¢, Cudles dificultades pueden limitar el uso de las
herramientas digitales?

Gréfico 5 ¢ Cuales dificultades pueden limitar el uso de las herramientas digitales?

Si pensara en otras personas ¢Cuales dificultades pueden limitar el uso de las herramientas
digitales?

131 respuestas

@ Fisicas

@ Emocionales
Competencias digitales

@ Econémicas

@ Nivel educativo

<&

Fuente: Google Forms, Alvarez y Martinez, 2023.

En la pregunta realizada a los usuarios encuestados, si pensara en otras personas
¢ Cudles dificultades pueden limitar el uso de las herramientas digitales?, se
analizé que el 64.9% creen que las competencias digitales es una de las
dificultades que puede limitar el uso de este tipo de herramientas, lo es también el
nivel educativo de la persona obteniendo una puntuacién del 15.3%, y por ultimo el
13% manifiesta que las limitaciones fisicas también podrian ser una barrera. Otras
cifras menos significativas son el 3.8% y el 3.1% que hacen referencia al nivel
econdémico y al emocional.

Lo anterior refuerza la hipétesis de que en Colombia el nivel cultural y educativo
de las personas es de tendencia a la baja, inclusive habiendo oportunidad para
generar uso de plataformas digitales las personas siguen escogiendo los medios
convencionales y el contacto persona a persona. Esto se da porque la poblacién
no tiene acceso a las ultimas tecnologias de la informacion y porque en caso de
tenerlo desconocen su funcionamiento.

P6 ¢Como se enteré de los servicios que presta el Consultorio C&C Centro de
Especialistas?
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Grafico 6 ¢(Como se enter6 de los servicios que presta el Consultorio C&C Centro de
Especialistas?

¢Como se entero de los servicios que presta el consultorio de Nutricién C&C?

131 respuestas

@ Remisién de un profesional de la salud

@ Pagina web de Especialistas Farallones
(Tarjeta Farallones)
Referido (voz a voz)

@ Redes sociales

@ Laboral

@ Por mi hijo

@ Conocia una nutricionista

67,9%

Fuente: Google Forms, Alvarez y Martinez, 2023.

Los usuarios encuestados refieren que se enteraron de los servicios que presta el
Consultorio C&C Centro de Especialistas, a través de la remision de un profesional
de la salud, lo que se ve reflejado en el total de los encuestados con una cifra del
67.9%, siendo lo anterior un reflejo de la buena reputacién profesional con la que
cuentan los profesionales del consultorio, asi como un indicador de red que se ha
construido entre los profesionales que laboran en el consultorio y otros
profesionales de afuera.

Otra cifra significativa es el referido con un 16.8% que da cuenta de impacto
positivo en la atencién de los usuarios quienes al estar satisfechos con la atencion
la recomiendan a otros conocidos, familiares o0 amigos. Ahora bien, un 13% refiere
gue se enterd por medio de la pagina web de especialistas de Farallones (Tarjetas
Farallones) indicando que este medio de divulgacion también es importante para
el posicionamiento del Consultorio C&C Centro de Especialistas. Otras cifras poco
significativas y con porcentajes iguales del 0.8% se relacionan con enterarse por
medio de un familiar (hijo), medios laborales y conocer a las profesionales.

P7 ¢Cudles de los servicios que presta el Consultorio C&C Centro de
Especialistas ha utilizado?

Grafico 7 ¢Cuales de los servicios que presta el Consultorio C&C Centro de Especialistas ha
utilizado?
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¢Cudles de los servicios que presta el consultorio de Nutricién C&C ha utilizado?
131 respuestas

@ Nutricién

@ Medicina Interna
Pediatria

@ Otorrinolaringologia

@ Psicologia

Fuente: Google Forms, Alvarez y Martinez, 2023.

Se evidencia que el servicio mas utilizado por los usuarios encuestados del
consultorio es el de nutricion con un 96.2%, seguido del servicio de
otorrinolaringologia con un 2.3% y 0.8% que corresponde a los servicios de
psicologia y medicina interna.

Teniendo en cuenta que el consultorio se cre6 inicialmente para la atencion de las
consultas de nutricion esto ha facilitado que sea el servicio mas consultado y
adicional que las profesionales de nutricion que alli atienden cuentan con
reconocimiento y buena reputacion.

Por tratarse de un proyecto multidisciplinario una de las estrategias a implementar
dentro de la comunicacion estratégica podria ser generar mayor visibilidad en los
demas profesionales para obtener puntuaciones equilibradas y fortalecer el trabajo
en equipo.

P8 ¢Con qué medio digital se siente mejor para contactarse con el Consultorio
C&C Centro de Especialistas?

Grafico 8 ¢ Con qué medio digital se siente mejor para contactarse con el Consultorio C&C Centro
de Especialistas?

¢Con qué medio digital se siente mejor para contactarse con el consultorio de Nutricion C&C?
131 respuestas

@ Chat de WhatsApp

@ Chat de Instagram
Chat de messenger (Facebook)
@ Correo electronico

@ Personalmente
@ llamada telefénica

Fuente: Google Forms, Alvarez y Martinez, 2023.
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En una de las preguntas anteriores se observa que de los medios digitales que
han usado los usuarios para acceder a los servicios del Consultorio C&C Centro
de Especialistas el mayor porcentaje es del WhatsApp lo que se confirma con los
resultados expuestos en esta gréfica con un porcentaje del (65.6%) seguido por la
llamada telefénica con un 31.3% que sigue siendo uno de los medios tradicionales
mas utilizados. Cifras menos significativas indican que el 1.5% prefiere
contactarse de manera personal y en menor proporcién el 0.8% por correo
electrénico y el chat de Instagram.

2.3 ACERCA DE LAS ENTREVISTAS

La entrevista (formato No 2) se aplicé siete entrevistas al grupo de profesionales
de la salud y a la asistente administrativa que prestan sus servicios dentro del
Consultorio C&C Centro de Especialistas. El instrumento constd de 9 preguntas,
gue adjunta el consentimiento informado para cada uno. Para la comprension de
las respuestas y su respectivo andlisis se muestra la caracterizacion de los
profesionales:

Cindy Del Carmen Alvarez Martinez, 34 afios, Nutricionista Dietista. 12 afios de
experiencia. Candidata a magister en comunicacion estratégica.

Claudia Marina Martinez Fuentes, 48 afos, Nutricionista Dietista. 24 afios de
experiencia. Candidata a magister en comunicacién estratégica.

Valeria Beltran Martinez, 30 afios, Médica especialista en pediatria. 7 afios de
experiencia.

Adriana Escobar Delgado, 27 afios, Psicéloga, especialista en familia y gerencia
del talento humano. 4 afios de experiencia.

Diego Fernando Scarpetta Gonzales, 32 afios, Médico especialista en medicina
interna. 7 afios de experiencia.

Andrés Felipe Gonzales Restrepo, 37 afios, Meédico especialista en
Otorrinolaringélogo. 12 afios de experiencia.

Asistente administrativa: Yireth Natalia Ducuara Renteria, 21 afos. Secretaria
administrativa. 9 meses de experiencia.

P1 ¢Como la comunicacion forma parte del Consultorio C&C Centro de
Especialistas?

Teniendo en cuenta las respuestas que dieron los profesionales y la asistente
administrativa, se observa que hay similitud en ellas en cuanto a que la

40



comunicacién es muy importante tanto a nivel interno como a nivel externo. Yireth
y Valeria coinciden a nivel interno en que la comunicacion es fundamental, por un
lado “la comunicacion del paciente con el doctor, del paciente conmigo” o “con la
administradora del consultorio, con la asistente, con los demas profesionales y con
los pacientes”.

Ahora bien, en el sentido organizacional Adriana y Claudia coinciden es sus
respuestas donde refieren que “la comunicacién es muy importante como proceso
porque es el que permite dar a conocer digamos la empresa o la unidad de
negocio a los clientes potenciales”, teniendo en cuenta que esto tiene relacion a
generar visibilidad entre los pacientes sobre su portafolio de servicios.

Lo anterior es confirmado por Cindy quien ademas hace énfasis en la
competitividad de la unidad de negocio frente a otros consultorios que ofrecen
similares servicios, “es importante como, cuando y donde se entrega la
informacion que se genera, ya que por medio de este proceso se da a conocer el
portafolio de servicios”. De esta manera, el consultorio se mantendra en operacion
y crecimiento constante.

Sobre el nivel externo, Diego y Andrés coinciden cuando afirman que la
comunicacion es importante en la intervencion en salud, acercando al paciente
con cada profesional que lo atiende, proceso que a su vez impacta la adherencia a
tratamiento que “hoy en dia los pacientes tienen acceso a mucha informacioén y
hay muchos datos erréneos circulando” e “Intercambiando informacion de interés
entre personas con necesidades especificas de salud por medio de orientaciones
y procesos que permiten mejorar la calidad de vida, con charlas, programas
especificos de nutricion (promocién, prevencion e intervencion)”.

Teniendo en cuenta lo anterior, la comunicacion es un proceso importante dentro
del consultorio y esta permite dar a conocer el portafolio de servicios, se podria
considerar como una plataforma que genera captacion de usuarios permitiendo el
crecimiento del consultorio y la consolidacién de sus servicios. Ahora bien, a nivel
interno es fundamental ya que proporciona cohesion en el equipo de trabajo,
recordando que los referidos son la forma mas efectiva de captacion de usuarios.
No obstante, la comunicacion no sélo impacta la operacion y hace posible su
funcionamiento, sino que también genera eco en la salud de la poblacién que se
atiende y que confia en la profesionalidad del personal que presta el servicio.

P.2 ¢(De qué manera se podria fortalecer las competencias comunicativas del
Consultorio C&C Centro de Especialistas?

Para dar respuesta a la pregunta ¢De qué manera se podria fortalecer las

competencias comunicativas del Consultorio C&C Centro de Especialistas?, los
participantes responden:
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Como una percepcion comun se encuentra la necesidad de generar acciones
orientadas al fortalecimiento de la comunicacidon en pro del bienestar del
consultorio, esto se ve reflejado en la opinidén de Yireth al referir “Se debe hacer un
plan de comunicacion”. Para ahondar en lo dicho, dos profesionales plantean
diferentes estrategias a utilizar, Valeria hace énfasis en la importancia de trabajar
como equipo para lo cual plantea “hacer unas reuniones ya sean virtuales o
presenciales, donde podamos reunirnos todos y hablar acerca de las necesidades
de cada uno”. Si bien es cierto, es importante tener un lenguaje de equipo Adriana
también le da cabida al disefio de la comunicacién teniendo en cuenta las
particularidades de la poblacién, con el objetivo de fidelizar el cliente “disefniando
un plan de comunicacion acorde a la poblacion especifica’.

De manera adicional, otros aspectos importantes en materia de comunicacion son
los tipos de estrategias a utilizar, segun lo planteado por Diego el plan de
comunicacién deberia integrar diversos canales que serian explorados dentro de
la estrategia de marketing como “Pueden utilizarse los métodos de comunicacion
fuera del consultorio tradicionales como la vias de teléfono disponibles, correos
electrénico, las redes sociales que hoy en dia son muy populares, también se
podria acceder a plataformas donde los pacientes en linea puedan buscar
directamente las consultas o también se pudiera desarrollar software
propiamente”, frente a esta opinidbn Andrés puntualiza sobre el tipo de contenido,
segun el cual deberia ser “contenido de interés y facil acceso para las personas
que van a consulta’.

En la misma linea de lo anterior las profesionales en Nutricion también opinan lo
mismo, Claudia y Cindy estan de acuerdo en que “Se puede fortalecer con més
herramientas de comunicacion, con el acceso a mas herramientas digitales”.

Teniendo en cuenta las respuestas de los entrevistados, todos coincidieron que se
debe disefiar un plan de comunicacién acorde a la poblacién teniendo en cuenta
las caracteristicas y necesidades de estos, generando contenido de interés,
ilustrativo y de facil acceso para los usuarios que van a la consulta. Seria util que
estas competencias comunicativas se adapten a las necesidades de cada usuario,
teniendo diferentes alternativas en las herramientas de comunicacién como son
las redes sociales, el teléfono, el correo electrénico y el WhatsApp.

P.3 ¢De qué manera la comunicacion digital logra que los usuarios participen de
forma activa en los procesos del Consultorio C&C Centro de Especialistas?

La participacion de los usuarios en los procesos de atencion es cada vez mas
importante, debido a que el mundo se encuentra hiperconectado a través del
internet, es por esto que los profesionales de la salud para mantenerse a la
vanguardia deben generar estrategias que capten la atencion de los usuarios, este
punto es resaltado por Yireth cuando reconoce que ‘la comunicacion digital, son
plataformas que ayudan al consultorio a darse a conocer, a los doctores darse a
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conocer, qué especialidad manejan, qué procedimientos realizan, los dias de
consultas, es informacion primordial”. De igual manera Valeria enfatiza en tener
opciones rapidas y al alcance de los usuarios quienes ya no utilizan directorios
fisicos sino buscadores en la red como Google o Safari “hoy en dia casi que el
directorio se volvié las redes sociales y la gente busca por ahi lo que necesita
entonces si influye mucho, muchisimo porque estamos en una era digital, todo hoy
en dia lo buscamos por medio de las redes de comunicacion digitales”. Lo mismo
opina Claudia cuando infiere “sin duda alguna estas herramientas digitales facilitan
el acceso a las consultas es por eso que herramientas como el WhatsApp vy el
teléfono hacen parte de esta comunicacion entre usuarios y el consultorio”.

Ahora bien, se podria aprovechar que el consumo de medios digitales se
potencializé6 desde el afio 2020 con la llegada de la pandemia donde por la
situacion mundial se utilizaron los recursos de conectividad para dar respuesta a
las necesidades del medio, este punto es mencionado por Adriana cuando indica
“(...) pienso que la comunicacion digital es muy importante y mas aun después de
la pandemia donde nos dimos cuenta que teniamos herramientas tecnoldgicas al
alcance de la mano y que de esa manera podriamos facilitarnos la vida tanto los
pacientes como los profesionales”.

Sin embargo, no solo por ofrecer los servicios se vuelve un tema de interés ya que
como lo menciona Diego, la comunicacion también puede jugar a favor del usuario
al poder acceder no solo a la programacion de un servicio sino también al
seguimiento del mismo “Pues hoy en dia la gente esta muy conectada a
aplicaciones moviles entonces de esa manera los usuarios pueden tener mayor
acceso a conocer las disponibilidades de horarios o0 un seguimiento mas
personalizado” lo que se podria ver como un plus frente a la calidad de la
atencion, para lo cual Andrés insiste en generar “una interfaz llamativa y
programas de facil acceso al usuario, con informacién de interés para el cuidado
de la salud’.

Para finalizar, Cindy resalta un aspecto importante indicando que aunque la
tecnologia esté presente y se logre crear una estrategia adecuada no se debe
dejar de lado lo convencional, ya que por preferencia de algunos usuarios la
interaccion voz a voz sigue siendo primordial, “es importante tener en cuenta no
dejar a un lado los medios de comunicacion convencionales como son las
llamadas al teléfono fijo o visitas a los lugares para acceder a la informacion de los
servicios médicos, puesto que no toda la poblacion tiene un dominio en el uso de
estas plataformas”’.

Lo anterior se podria sintetizar en que todos coinciden acerca de que se podria
pensar en la creacién de un medio digital llamativo y de facil acceso para los
usuarios, con informacion de interés para el cuidado de la salud, sin dejar de lado
los canales tradicionales y siempre teniendo en cuenta la calidad del servicio y la
humanizacion en el trato al paciente.
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P.4 ¢ Como se puede mejorar la usabilidad en el manejo de las plataformas en los
usuarios del Consultorio C&C Centro de Especialistas?

Dando respuesta a la pregunta, los entrevistados coinciden en que hay varias
formas que se pueden tener en cuenta para mejorar la usabilidad de las
plataformas, la mayoria de ellas incluyen educacién al usuario para generar
apropiacion de los medios digitales y por ende mejorar el uso de los mismos.

Para empezar, Claudia comenta que “se puede mejorar buscando alternativas de
aprendizaje mediante videos, charlas, podcast y educacion 'igual’, de un usuario a
otfro para que sea mas facil entender”. En la misma linea de lo anterior Adriana
opina que “yo creo que el uso de las plataformas de comunicacion es muy
importante, pero también hay que explicarle a la gente cémo funcionan para que
puedan hacer un uso de las mismas, si el paciente no sabe, si no se la ha dado la
induccién o si no se le explica va a ser muy dificil que el paciente pueda
beneficiarse de lo que es la comunicacion digital hoy en dia”. Siendo
consecuentes con la practicidad Andrés refiere “Se puede mejorar entregando
informacion de manera practica, dinamica y concisa de los mensajes que se
quieren transmitir a los pacientes”.

Ahora bien, enfocados en estrategias especificas y ahondando en las formas de
educaciéon Cindy propone “pensando en las personas adultas mayores que son un
buen porcentaje de la poblacion atendida en el consultorio, se puede realizar
entrenamiento digital por medio de un par de la edad de los usuarios, siendo este
previamente entrenado para ello, ya que esto podria ayudar a la adquisiciéon del
conocimiento por parte de ese grupo de usuarios, lo ideal seria hacer grupos con
estos pacientes”, con esta estrategia se impartiria educacién de un usuario a otro
mostrando el paso a paso para acceder a los servicios. Otra idea que se podria
implementar es la de Yireth cuando indica “se pueden hacer unos videos que le
puedan ayudar a los usuarios que no sepan manejar las plataformas digitales” y
para aquellos que no puedan o no les guste observar un video esta la propuesta
de un flyer como lo plantea Valeria “una opcion seria por ejemplo hacer unos flyers
donde estuvieran como el paso a paso de la usabilidad de las plataformas que se
puedan brindar desde el consultorio”.

Otro punto de vista frente a la usabilidad de las plataformas es el de Diego, quien
se enfoca en el manejo operativo de la consulta por parte de los profesionales, un
aspecto importante que no se habia considerado debido a que la comunicacion y
los medios digitales también se observan al interior de la consulta, es por esto que
Diego propone “lo primero que hay que hacer es tener una plataforma la
usabilidad es la propiedad del software para ser comodo, para ser mas rapido,
para ser eficiente, una vez se tenga la usabilidad puede ser evaluada a través de
encuestas de satisfaccion y haciendo sistemas que sean intuitivos que sean
minimalistas es una opinion ya personal que no tengan tantas ventanitas tantas
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opciones si no que sean mas bien intuitivas’.

Frente a este punto se puede sintetizar que la informacion a entregar a los
usuarios debe ser practica, dinamica y concisa, de esta manera se hara un uso
adecuado de las herramientas o plataformas digitales, también se debe considerar
como punto a desarrollar contar con una plataforma de diligenciamiento de las
historias clinicas facil y rapida que genere opciones como seguimientos periodicos
sobre las intervenciones realizadas por los profesionales para que los usuarios se
sientan acompafiados posterior a la consulta.

P.5 ¢ Como se podria educar en el uso de medios digitales a los adultos mayores
del Consultorio C&C Centro de Especialistas?

Se pueden realizar pequefios grupos con los usuarios personas adultas mayores
para entrenarlos en el manejo de plataformas digitales disefiadas especificamente
para el consultorio, este entrenamiento podria encabezar con dos personas que
conocieran las herramientas y generaran un paso a paso mostrando como realizar
el agendamiento de las citas via WhatsApp, este tipo de estrategias favorecen el
aprendizaje significativo debido a que estimulan a otra personas adultas mayores
a aprender e intentar poner en practica el conocimiento adquirido. Adicionalmente
es importante que el Consultorio C&C Centro de Especialistas genere una
caracterizacion de sus usuarios por nivel educativo y conocimientos digitales para
brindar asesorias personalizadas acordes a su necesidad.

P.6 ¢Cudles dificultades (fisicas, emocionales y miedos) pueden limitar el uso de
las herramientas digitales de los usuarios del Consultorio C&C Centro de
Especialistas?

Frente a esta pregunta los entrevistados reconocen que existen dificultades de
diversas indoles que podrian generar obstaculos para que los usuarios accedan a
las herramientas digitales, entre ellas estan los problemas cognitivos o limitaciones
fisicas y mentales de la persona, al respecto Cindy refiere “pueden ser varias las
dificultades, sean fisicas por limitaciones visuales o cognitivas, por miedo a lo
nuevo, sobre todo para las personas adultas mayores, y también puede ser por
dificultades emocionales lo que limite el uso de las plataformas digitales en
algunos usuarios”. Diego coincide con este planteamiento al sefalar “Pues
principalmente el problema seria el acceso al sistema por ejemplo alguien que sea
ciego, que no va a poder manipular, lo mismo alguien con discapacidades
motrices o cognitivas”, por este motivo, la estrategia a desarrollar debe tener en
cuenta los usuarios con diversidad fisica y mental.

Otro obstaculo se podria presentar frente al conocimiento, segun Yireth es uno de
las dificultades mas grandes “diria que falta de saber manejarlas’, frente a lo cual
Adriana también indica ‘para mi el desconocimiento, porque estamos hablando de
procesos digitales y frente a esto uno de los grandes obstaculos es que la gente

45



no sepa qué se hace, como se hace y para qué sirve”, por este motivo, se debe
realizar una educacion adecuada a todos los usuarios del consultorio.

Por su parte, adicional al tema del conocimiento Andrés refiere que se debe tener
en cuenta el recurso econdmico del paciente debido a que no todos cuentan con
dispositivos actualizados “Se pueden presentar dificultades por desconocimiento
de uso de herramientas, escasos recursos del paciente para tener facil acceso a
dispositivos electronicos y tecnolégicos”. Segun Valeria este punto es importante y
genera un desafio “las dificultades pueden ser sin son adultos mayores o si son
personas de pronto de escasos recursos econdémicos que no tengan un celular
con datos o con este tipo de plataformas instaladas, también la falta de
conocimiento y la escolarizacion”. Frente a estas opiniones la estrategia tendria
gue considerar los tipos de dispositivos que requiere la gente para acceder a la
comunicaciéon digital y en caso de no contar con ellos debe proporcionar una
alternativa adecuada.

Otro punto importante que no se habia tenido en cuenta es el &mbito emocional de
los usuarios, no solo frente a la actitud y disposicion acerca del aprendizaje y la
interaccién digital sino también acerca de los miedos que surgen frente a lo nuevo,
sobre este aspecto Claudia enfatiza “pueden existir muchos miedos, por ejemplo,
a enfrentarse a nuevos retos. Ya que para muchos la tecnologia es algo nuevo
que no les resulta facil de usar”, por esta razén, el desarrollo de la estrategia debe
presentarle al usuario como ventaja adicional tener la capacidad de aprender
nuevas formas de comunicarse y de generar en ese proceso nuevas
potencialidades en el ser humano.

Todos los entrevistados coinciden que se pueden presentar diferentes dificultades
por desconocimiento de uso de herramientas ofimaticas la falta de acceso a la
informacion, los escasos recursos del paciente para tener facil acceso dispositivos
electrénicos y tecnoldgicos, el grado de escolaridad, limitaciones fisicas y frente a
las emocionales el miedo a enfrentarse a lo desconocido. Las estrategias a
disefiar deben estar preparadas para enfrentarse a estos obstaculos.

P.7 ¢De qué manera se puede fortalecer la comunicacion en salud con los
usuarios del Consultorio C&C Centro de Especialistas?

Todos los entrevistados coinciden en que la comunicacién en salud se puede
fortalecer a través de la creacion de programas, actividades educativas vy tips de
cuidado de la salud que se pueden difundir por medio de las plataformas digitales
y de manera presencial.

P.8 Teniendo en cuenta que existen dificultades en la comunicacion, transmision
de mensajes y el aprendizaje de los medios digitales ¢ Como se puede mejorar la
comunicacion entre profesionales y los usuarios del del Consultorio C&C Centro
de Especialistas?
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La informacion entre profesional y consultante se puede mejorar en la medida que
esté brinde informacion clara, concisa y detallada a sus pacientes, ademas, de
tener el tacto, sensibilidad y empatia al momento de transmitir la informacion.
También es importante tener en cuenta que la comunicacion debe basarse en la
tecnologia en el desarrollo de aplicaciones y de software, ademas de fortalecer los
canales tradicionales para las personas que no tienen entrenamiento digital y que
no estan interesados en el acceso a ellos.

P.9 ¢Qué se estd haciendo para llevar un mensaje coherente de la organizaciéon
hacia la audiencia del Consultorio C&C Centro de Especialistas?

Cada profesional de manera individual realiza la publicidad de sus servicios
ofrecidos en el consultorio por medio de sus redes sociales. Adicional a ello el
consultorio cuenta con una linea telefénica fija y un celular para llamadas y la
aplicacion de WhatsApp donde se tiene informacion de los servicios prestados, los
horarios y la ubicacion, adicional se tiene mensajes automaticos cuando el
paciente escribe por primera vez como: “Gracias por comunicarte con el
consultorio de especialistas ¢ Como podemos ayudarte?” y cuando los usuarios
escriben fuera del horario laboral les llega el siguiente mensaje automatico:
“Gracias por tu mensaje. En este momento no podemos responder, pero lo
haremos lo antes posible”.

2.4 INVENTARIOS DE MEDIOS DE COMUNICACION DEL CONSULTORIO C&C
CENTRO DE ESPECIALISTAS

El Consultorio C&C Centro de Especialistas tiene en la actualidad como medios de
comunicacién y contacto con la poblacion general diversas plataformas que
permiten la conectividad, transmision de informacién y ofrecimiento de servicios,
asi como espacios para resolver dudas e inquietudes sobre agendamiento de
citas, disponibilidad y costos en general. Adicionalmente, cada profesional
vinculado con el consultorio maneja de manera independiente sus propios medios
de comunicacion. Los principales medios utilizados son:

Correo electrénico

Se utiliza para enviar o recibir informacion de usuarios internos y externos. Es un
canal al cual solo tiene acceso la asistente administrativa y la administradora del
consultorio, quienes gestionan en el menor tiempo posible las inquietudes que
llegan. Los correos que llegan en mayor volumen estan relacionados con la
facturacion electrénica, ordenes médicas de autorizacion de los pacientes,
solicitud de citas médicas, entre otros. Por lo general la poblacién que solicita
informacion es, prestadores de servicios de entidades de salud, profesionales de
la salud que trabajan en el consultorio y usuarios del consultorio.
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De igual manera por el correo se gestionan aspectos relacionados con la
operatividad del Consultorio C&C Centro de Especialistas con el objetivo de
mantener al dia los requerimientos para brindar una atencién con altos estandares
de calidad. Los usuarios que deseen contactarse por este medio encuentran la
informacion en algunas de las tarjetas de presentacion de los profesionales de la
salud y cuando asisten al consultorio se les brinda la informacion.

Imagen No. 2 Correo electrénico
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Instagram

Desde su lanzamiento en el afio 2012 esta red social es una de las mas
importantes a nivel mundial, con mas de 1.478 millones de usuarios funciona
como plataforma de entretenimiento y marketing. Cada vez mas empresas que
deseen mantenerse a la vanguardia deciden abrir una cuenta con el objetivo de
llegar a clientes potenciales, difundir informacién de interés y generar visibilidad y
posicionamiento.

Los profesionales que conforman el Consultorio C&C Centro de Especialistas
tienen una cuenta profesional que administran de manera independiente y que, en
la actualidad, aunque no esté vinculada con el consultorio genera visibilidad sobre
su trabajo por medio de videos, reels e infografias que buscan mantener a los
seguidores informados con temas importantes en salud, esto hace que también
sea la puerta de entrada para la captacion de pacientes, lo cual lo hace de gran
importancia. Aunque se debe tener en cuenta que algunos profesionales no tienen
una frecuencia constante para hacer las publicaciones por medio de este medio.
También es de importancia mencionar que algunos de los profesionales no tienen
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vinculado su Instagram con la informacion del consultorio.

A continuacién, se relacionan y describen las cuentas de los profesionales
vinculados con el objetivo de conocer el perfil que maneja cada profesional:

Valeria Beltran Martinez

Médica pediatra presta los servicios en el Consultorio C&C Centro de
Especialistas, en su Instagram esta registrada como “pediatriavital” tiene 1.454
seguidores, normalmente hace de una a dos publicaciones a la semana sobre
temas de interés de la salud de los nifias, nifios y adolescentes.

Imagen No. 3 Instagram Valeria Beltran Martinez
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Fuente: Instagram Valeria Beltran-Pediatra, 2023
Diego Scarpetta Gonzales

Médico internista presta los servicios en el Consultorio C&C Centro de
Especialistas, maneja dos Instagram, en uno esta registrado como
“dr.diegoscarpetta”, tiene 358 seguidores y en el otro se encuentra como
“dr.pocus” en la cual tiene 606 seguidores, las publicaciones que realiza son
respecto a temas de la salud de las personas adultas jovenes y adultas mayores y
de estudios cientificos, no realiza publicaciones constantes, deja pasar varios
meses para ello.

Imagen No. 4 Instagram Diego Scarpetta Gonzales
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Imagen No. 5 Instagram Diego Scarpetta Gonzales
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Andrés Gonzélez Restrepo

Médico Otorrinolaringdlogo presta los servicios en el Consultorio C&C Centro de
Especialistas, en su Instagram, esta registrado como
“‘miotorrino_andres.gonzales”, tiene 158 seguidores, las publicaciones que realiza
son respecto a temas del cuidado de los oidos, nariz y garganta, adicional publica
casos clinicos de otorrino, no realiza publicaciones constantes.

Imagen No. 6 Instagram Andrés Gonzalez Restrepo
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Clinica Farallones, consultorio 400, Teléfono 57 321
2340493, Santiago de Cali

Ver traduccion

Siguiendo v Mensaje Contacto

NARIZ GARGANTA 0ibo

Fuente: Andrés Gonzalez-Otorrinolaringélogo, 2023
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Adriana Escobar Delgado

Psicologa presta los servicios en el Consultorio C&C Centro de Especialistas, en
su Instagram, estd registrado como “psicologaadrianaescobar’, tiene 808
seguidores, las publicaciones que realiza son respecto a temas de la salud mental,

la importancia de ella, realiza publicaciones constantes de 1 a 2 veces por
semana.

Imagen No. 7 Instagram Adriana Escobar Delgado
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Fuente: Adriana Escobar-Psicéloga, 2023
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Cindy Alvarez Martinez

Nutricionista Dietista, presta los servicios en el Consultorio C&C Centro de
Especialistas, en su Instagram, esta registrado como “cindy_alvarez_nutricionista”,
tiene 101 seguidores, solo tiene una publicacion sobre su perfil profesional, no
hace publicaciones constantes.

Imagen No. 8 Instagram Cindy Alvarez Martinez
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ey P acodinsurocc, claudiamartinezfuentes y
e38 < .
& .q 54 personas mas siguen esta cuenta

Siguiendo v Mensaje Contacto

= g

Fuente: Cindy Alvarez-Nutricionista, 2023
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Claudia Martinez Fuentes

Nutricionista Dietista, presta los servicios en el Consultorio C&C Centro de
Especialistas, en su Instagram, esta registrado como “fuentesclaudiamartinez”,
tiene 70 seguidores, las publicaciones que realiza son respecto a temas de la
salud y eventos académicos en salud y nutricion.

Imagen No. 9 Instagram Claudia Martinez Fuentes
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Fuente: Claudia Martinez-Nutricionista, 2023
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Paginas web independientes

La pagina web www.doctorscarpetta.com es utilizada por el médico internista para
publicar informacion sobre su formacién académica, publicaciones cientificas,
planes y servicios, tarifas, opiniones de los usuarios, agendamiento de las citas y
datos de contacto del profesional.

Imagen No. 10 Paginas web independientes Diego Scarpetta Gonzéles

€ 5 C & doctorscarpettacom
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<
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)
~9(

] Dr. Diego Fernando Scarpetta
Gonzalez

Internista

m ¢ '

=
Cid >

[

m Certificados
+| Publicaciones
Fuente: Diego Scarpetta-Médico Internista, 2023

Pagina web Especialistas Farallones

La pagina web www.especialistasfarallones.com, es la pagina oficial de la Torre de
Especialistas de la Clinica Farallones donde se encuentra ubicado en Consultorio
C&C Centro de Especialistas. En esta pagina se pueden ofertar los servicios de
los profesionales vinculados con la Torre de especialistas para la captacion de
usuarios, de igual manera funciona como enlace directo ya que los usuarios que
accedan a la “Tarjeta Farallones” tendran descuentos o tarifas preferenciales para
su atencion.

Al realizar la vinculacién formal con la entidad se genera un perfil por cada
profesional con los datos de contacto que pueden visualizar segun el servicio
ofertado, de manera facil y rapida los usuarios tienen acceso a los horarios y
tarifas de cada profesional, asi como pueden realizar el agendamiento de la cita.
Del Consultorio de C&C Centro de Especialistas, se encuentran registrados los
siguientes profesionales:
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Cindy Alvarez Martinez, Nutricionista Dietista.

Imagen No. 11 Pagina web Especialistas Farallones Cindy Alvarez Martinez, Nutricionista Dietista.
€escC e ~ e % 0@ :

SOLICITAR SOLICITAR UNA
TARIETA ara

/\ ESPECIALISTAS  [nicio Beneficios Planes Especialistas Corporacién Contéctanos Renovar Tarjeta
S ARALLONES

Cindy Alvarez Martinez
Nutricién

Nutricionista Dietista de la Universidad del Atléntico, con amplia experiencia en manejo nutricional a pacientes en todo el ciclo vital y enfermedades crénicas, brindo una
atencién personalizada. con calidad y calidez. con el objetivo de mejorar el estado nutricional de las personas para mejorar su calidad de vida. te ensefio a disfrutar la

comida teniendo en cuenta que la alimentacién consciente puede ayudarte a lograr una retacion y con Los di grupos de
alimentos.
Consultorio Horarios de atencién Teléfono
400 Lunes a Viernes 2:00 pm a 6:00 pm 3212340493 4878000 ext 4440

Fuente: Pagina web Especialistas Farallones, 2023
Claudia Martinez Fuentes, Nutricionista Dietista.

Imagen No. 12 Pagina web Especialistas Farallones Claudia Martinez Fuentes, Nutricionista
Dietista.
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Claudia Marina Martinez
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‘Consultorio Teléfono
N/A 3108462698

Siguenos en redes sociales
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Fuente: Pagina web Especialistas Farallones, 2023
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Valeria Beltran Martinez, Pediatra.

Imagen No. 13 Pagina web Especialistas Farallones Valeria Beltran Martinez, Pediatra.

€>c a ce* 0@ :

SOLICITAR SOLICITAR UNA
TARJETA ara
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Consultorio Horarios de atencién Teléfono
400 JUEVES 8-12M 4878020 - 3053627544 (Solo

whatsapp)

Sig en redes social
006

Fuente: Pagina web Especialistas Farallones, 2023

Diego Scarpetta Gonzales, Médico Internista.

Imagen No. 14 Pagina web Especialistas Diego Scarpetta Gonzales, Médico Internista.
€ > C @ especia ce* 0@ :

SOLICITAR SOLICITAR UNA
TARJETA aTa

AN msrronLsTAT  ico. | Benefiios | Plaes. | Especiistis Corporacién  Contéctanos  Renovar Tarjeta
s ENRATIONSS P !

S
aa-

DIEGO FERNANDO SCARPETTA GONZALEZ

Medicina Interna

Medico Internista de la universidad Icesi

http://www doctorscarpetta com/

Consultorio Horarios de atencién Teléfono
400 lunes 8:00 am a 1:00 pm 3175913455 - 4878000 ext 4440
Sit en redes social

Fuente: Pagina web Especialistas Farallones, 2023
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WhatsApp

El WhatsApp es operado desde el nimero de celular corporativo del consultorio, lo
cual es importante porque permite dar un perfil institucional a él, este es el medio
de comunicacion mas utilizado en el Consultorio C&C Centro de Especialistas, se
considera que mas del 50% de los usuarios se comunican por el con el objetivo de
adquirir informacién sobre los servicios prestados y generar de manera directa la
asignacion de citas. Este importante canal de comunicacion es manejado por la
asistente administrativa del consultorio en los horarios de 8:00 am a 6:00 pmy a
través del mismo la asistente notifica a los profesionales sobre las novedades en
las agendas.

Imagen No. 15 WhatsApp
541 0 O acda

WhatsApp Business © Q :
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&
o

+57 300 1220123 4:04p.m

Esta bien muchas gracias nos vemoselo..

Carolina Von Dra Claudia 541p. m
/ 13 de febrero 3pm

ND Cindy Alvarez 534p. m
& 0:16

Diana Paola Mejia Dra Claudia 520p. m
Perfecto, quedo atenta

Dra Claudia Martinez 5:20 p. m
v/ M Foto

Gloria Riasco Dra Claudia 4:52p.m

Bueno gracias

@

'3
0
~

+57 313 8593918 4:45p.m

Muchisimas Gracias

Dr Andrés Gonzalez 4:39p.m
Muchas gracias

Q¢ 0

Laura Sanchez Dr Diego 3:45p.m
]

Sebastian Cortes Dra Claudia g
| ® =

Fuente: Consultorio de Nutricion C&C, 2023

58



2.5 ASPECTOS RELEVANTES DE LA INFORMACION

El diagndstico del estado actual de la comunicacién en el Consultorio C&C Centro de Especialistas apunta a los

siguientes aspectos que sirven para el andlisis DOFA.

Cuadro No 3. DOFA

D @) F A

a. Falta de comunicacion | Utilizar los canales de A futuro si se continua asi
especificamente frente a la difusién | comunicacion  existentes  para los usuarios pueden decir
de la informacién para los | mayor difusién de la informacién. gue no hay un interlocutor.
usuarios.

b. Actualmente se manejan | Crear contenidos de facil acceso | Se cuentan con medios de | La poblacion adulta mayor

medios de comunicacion que no
son de facil acceso para la
poblacién adulta mayor que acude
a la consulta con los diferentes
profesionales.

para la poblacion de personas
adultas mayores

comunicacion.

puede migrar a otros
consultorios que brinden
contenidos de
comunicacion de  faclil

acceso para ellos.

Crear contenidos para difundir por
el WhatsApp

C. La herramienta que
mas se utiliza para la
comunicacion entre el
consultorio y los usuarios es el
WhatsApp.

d. No ofrece unos medios de
comunicacién que centralicen que
permitan tener una unidad de

Que se integren todos los medios
existentes. Los usuarios
recomendaban el disefio de una

Existe la cantidad de usuarios
gue se han vinculado en el
Ultimo afio a los medios de

medios. pagina web. comunicacion existentes.

e. Para aumentar la | Es oportuno traer personas que | Hay disposicion de los
competitividad del consultorio es | sepan sobre el manejo de medios | profesionales del consultorio.
necesario capacitarse los | digitales para capacitar a los

profesionales del consultorio en
medios de comunicacion.

profesionales del consultorio.

Captacion de nuevos usuarios por
redes sociales

f. La captacion de
pacientes se realiza en mayor
medida a través de la
estrategia de referidos.

Baja participacion en redes
sociales encaminadas al
ambito de la salud.
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Cada profesional tiene redes de
comunicacién por separado y no
se entrelazan con el consultorio

g. Las estrategias de
comunicaciéon a implementar deben
ser aplicadas a todos los
profesionales que trabajan en el
Consultorio C&C Centro de
Especialistas para generar
crecimiento en las consultas a nivel

Perder visibilidad
nuevos usuarios.

para

global.
No contar con estrategias de | h. Si el Consultorio C&C Otros  consultorios  de
comunicacién Centro de Especialistas logra nutricibn cuenten con la
consolidar estrategias de estrategia de comunicacion

comunicaciéon efectivas podria ser
referente para otros consultorios
que ofrecen servicios similares.

que se carecen

actualmente

No se cuenta con plataformas
suficientes para la captacion de
usuarios

i Se podria considerar crear
una plataforma que genere
captacion de usuarios permitiendo
el crecimiento del consultorio y la
consolidacién de sus servicios.

Al no tener plataformas
suficientes se puede ver
afectado la captacion de
usuarios.

No se cuenta con un plan de
comunicacion

J- Diseflar un plan de
comunicacién acorde a la poblacion
teniendo en cuenta las
caracteristicas y necesidades de
estos, generando contenido de
interés, ilustrativo y de facil acceso
para los usuarios que van a la
consulta.

Falta de herramientas

comunicativas

k. Seria atil que las
competencias comunicativas se
adapten a las necesidades de cada
usuario, teniendo diferentes
alternativas en las herramientas de
comunicacion como son las redes
sociales, el teléfono, el correo
electronico y el WhatsApp.

l. Entregar informacion de
manera practica, con un lenguaje
acorde de lo que se esta

Desarrollar actividades para el
cuidado de la salud de las
personas.

Se hacen actividades de
manera independiente, lo cual
debe centralizarse en funcion
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ofreciendo.

del consultorio.

No se cuenta con plataformas
digitales disefiadas
especificamente para la poblacion
de personas adultas mayores.

m. Realizar evaluaciones de la
atencion ofrecida al usuario.

Que existan consultorios de

nutricion que tengan
plataformas digitales
disefiadas para la
poblacion de personas

adultas mayores.

n. El consultorio de Nutricion debe
generar estrategias que cierren las
brechas existentes y que dificulten

Existen medios de comunicacion,
pero hay que buscar el acceso de
ellos para todos los usuarios.

Existencia de algunos medios
de informacién como son:
correo electronico, teléfono fijo

el acceso a la informacion como: en el consultorio, celular

aspectos socioeconémicos de los propio del consultorio con

usuarios, dificultades cognitivas, WHATSAPP

bajo nivel de escolaridad, entre

otras.

No se difunde informacion por | 0. Difundir por medio de las | De manera presencial vy | Difusion de informacion

medio de las plataformas digitales

plataformas digitales y de manera
presencial programas, actividades
educativas y tips de cuidado de la
salud.

personalizada  se realiza
educacion en cuidado de la
salud a los usuarios.

permanente por medio de
plataformas digitales de
temas la salud.

Utilizar las actividades para crear
contenidos.

p. Brindar informacién clara,
concisa y detallada a sus
pacientes, ademas, de tener el
tacto, sensibilidad y empatia al
momento de transmitir la
informacion.

g. Falta de aplicaciones de | Diseflar una  aplicacibn  de | Existencia de WHATSAPP del
mensajeria mensajeria de facil acceso para los | CC&C
usuarios.
r. Por medio del correo | Difundir entre los usuarios el correo
electronico no se logra tener | electronico del consultorio como un
comunicacion con el total de la | medio de comunicacion adicional

poblacion del consultorio.

S. Cada profesional de
manera individual realiza la
publicidad de sus servicios

Crear un Instagram propio del
consultorio con contenido de
interés para los usuarios.
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ofrecidos en el
medio de sus
(Instagram).

consultorio por
redes sociales

Entrelazar por medio de enlaces
los Instagram de los diferentes
profesionales para mayor visibilidad
del consultorio.

Actualizar la informacién de
contacto de los profesionales
vinculados al consultorio.

t. En la pagina web
Especialistas Farallones se
pueden ofertar los servicios de
los profesionales vinculados
con la Torre de especialistas
para la captacién de usuarios.

u. No se cuenta con pagina
web propia del consultorio.

Desarrollo de ecosistema digital

Cautivar nuevos usuarios y
fidelizacién de los existente

Falta de generacion contenido
sobre el consultorio y el cuidado de
la salud de las personas.

Generar contenido  sobre el
consultorio y el cuidado de la salud
de las personas.

V. El WhatsApp es el
canal de comunicacion que
actualmente permite
comunicarse con toda la
poblacion atendida por el
consultorio

Fuente: Alvarez y Martinez, 2023.
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2.5.1 Debilidades

En el andlisis de las debilidades encontradas en el DOFA se logra identificar que
en el Consultorio C&C Centro de Especialistas no ha implementado estrategias de
comunicacién adecuadas debido a que hasta el momento ninguna persona
encargada de su administracién y operatividad realiza funciones sobre marketing
digital, por lo tanto podria decirse que aunque actualmente se tienen en
funcionamiento algunos medios de comunicacion se evidencia que éstos no son
utilizados para el fortalecimiento de la comunicacién del consultorio a nivel
estratégico, siendo ésta una debilidad.

Ahora bien, desde el punto de vista de las plataformas digitales el consultorio no
ha generado una presencia digital propia, sino que cada uno de los profesionales
gue pertenecen a él y que también trabajan de manera independiente realizan
manejo de redes sociales donde ofrecen sus servicios sin mencionar al
consultorio, por lo tanto, existe la necesidad de crear canales de comunicacion
gue se puedan conectar entre si, para alimentar las redes del consultorio y lograr
mayor visibilidad.

2.5.2 Oportunidades

Uno de los objetivos que tiene la comunicacién en salud es educar a los pacientes
para promover habitos y estilos de vida saludable, esta meta se puede cumplir
generando contenido de interés basado en evidencia cientifica, por este motivo,
para el Consultorio C&C Centro de Especialistas es importante generar y difundir
por medio de las plataformas digitales y de manera presencial, programas,
actividades educativas vy tips de cuidado de la salud de las personas y generar
contenido que le permita aumentar la visibilidad y por ende la captacién de nuevos
usuarios. El contenido creado debe ser de facil acceso para la poblacion,
especificamente para los adultos mayores y personas que puedan presentar
limitaciones fisicas o cognitivas.

Teniendo en cuenta que el consultorio no cuenta con redes sociales propias como
con Facebook, Instagram, entre otros, se considera una oportunidad el desarrollo
de un ecosistema digital para cautivar nuevos usuarios y también fidelizar los
existentes.

El crecimiento del consultorio y la consolidacion de sus servicios, es una tarea
permanente, en este sentido es importante apoyarse en profesionales con
experiencia que sean expertos en medios digitales para capacitar a los
profesionales del consultorio en el conocimiento para la usabilidad idonea de las
herramientas comunicativas y lograr el fortalecimiento de las competencias. Al
consolidar las estrategias comunicativas el consultorio puede ser un referente para
otros consultorios que ofrecen servicios similares.
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2.5.3 Fortalezas

En el area de la salud la sensibilidad y la empatia son caracteristicas importantes
al brindar informacion. La transmisiéon del mensaje debe darse de forma clara,
concisa y detallada para lograr conexion con el paciente. Hasta el momento, los
pacientes reconocen la amabilidad en el trato por lo cual se considera una
fortaleza que puede seguirse desarrollando.

Por otro lado, responder a las demandas del mercado de manera rapida y efectiva
es un objetivo de peso que en ocasiones puede significar la diferencia en la
decisién de un paciente por tomar los servicios o seguir buscando atencion, en
este aspecto el Consultorio C&C Centro de Especialistas a través del uso del
Whatsapp logra atender la demanda y genera la captacion efectiva del usuario,
esta fortaleza le permite al consultorio mantenerse competitivo.

Otra fortaleza a mencionar es en relaciéon a la captacién de paciente que llega al
consultorio por medio de referidos, bien sea entre profesionales del consultorio,
entre usuarios o entre profesionales externos a profesionales internos. Este
aspecto se resalta debido a que da cuenta de la calidad de atencion que se brinda
en el consultorio generando valor reputacional que se puede seguir utilizando para
ampliar los usuarios y los servicios.

Ahora bien, es importante resaltar que en la pagina web Especialistas Farallones
se pueden encontrar los servicios de la mayoria de los profesionales vinculados
con la Torre de Especialistas de la clinica y de los cuales varios prestan sus
servicios en el consultorio. Este es un medio de divulgacion importante para el
posicionamiento del Consultorio C&C Centro de Especialistas.

2.5.4 Amenazas

Como amenazas actuales se encuentran la baja o casi nula participacion del
consultorio en las diferentes plataformas digitales, éste es un tema importante que
se debe trabajar teniendo en cuenta que las redes sociales son el medio de
eleccion preferible por la poblacion joven sobre quienes existe la necesidad de
generar atencion para aumentar los usuarios captados de estos rangos de edad.

Adicionalmente, es importante suplir esta amenaza debido a que no tener
suficientes usuarios genera pérdidas econdmicas a los profesionales que
pertenecen al consultorio, de manera que si no se logra la rentabilidad tendria que
cerrar sus puertas al publico.

Otro aspecto a tener en cuenta es que parte importante de la poblaciéon atendida
en el consultorio son personas adultas mayores que pueden elegir atencion en
otros consultorios si éstos brindan herramientas de comunicacion de facil acceso,
generando afectacion en el nimero de usuarios atendidos.
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3. IDENTIFICACION DE LOS ASPECTOS RELEVANTES DE LA
COMUNICACION DEL CONSULTORIO C&C CENTRO DE ESPECIALISTAS
QUE PUDIERAN MAXIMIZAR LAS FUNCIONES Y COMPETENCIAS
MEDIATICAS DE LOS USUARIOS PARA LOS PROCESOS DE ATENCION

3.1 INTRODUCCION

La informacion recolectada de las encuestas, las entrevistas y el inventario de
medios, después de ser analizada en el diagnéstico, permite en este capitulo
identificar los aspectos relevantes acciones de la comunicacion del consultorio y
los usuarios. El contenido aqui expuesto es discute argumentos para la
construccion de la propuesta de comunicacién estratégica para el consultorio.

3.2 ACERCA DE LAS FUNCIONES DE COMUNICACION ESTRATEGICAS EN
EL CONSULTORIO C&C CENTRO DE ESPECIALISTAS

Al pensar en la comunicacion estratégica, Pérez (2008) lo considera desde la
dindmica del emisor para cumplir unos objetivos en la organizacion. En el
Consultorio C&C Centro de Especialistas, los objetivos que se tienen planteados
son: brindar atencion de salud de calidad, mejorar la calidad de vida de los
pacientes, dar a conocer la imagen propia del consultorio al publico externo,
promover actividades que favorezcan a la buena salud de los pacientes, adaptar
las comunicaciones de salud de los pacientes a los contextos culturales de ellos,
humanizacion en la prestacion del servicio, emplear mensajes inclusivos como
braille y lenguaje de sefias.

Teniendo en cuenta lo anterior, se pueden considerar también en la constitucion
de la mision y vision del consultorio, que inician con la planeacion estratégica del
negocio y otorgan la base del funcionamiento administrativo del lugar. Dentro de
esta base se considera indispensable establecer pautas de comunicacion para
asegurar una interaccion estrecha entre los colaboradores y los usuarios; es decir,
establecer una comunicacion entre el cliente interno y externo.

Pérez también sefala la necesidad de pensar en las funciones generales de la
comunicacién acorde al contexto del consultorio y de los usuarios de €l. Lo que se
traduciria en conocer la dinamica completa de la comunicacion para tomar
decisiones acerca de la optimizacion de la usabilidad de la estrategia que puedan
responder a las exigencias del medio.

Ahora bien, para realizar un planteamiento apropiado frente a los temas
relacionados con la comunicacién estratégica, Pérez define un paso a paso que se
adapta a los aspectos por mejorar identificados en el Consultorio C&C Centro de
Especialistas, segun el cual el resultado seria:
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a) ldentificar los stakeholders, que para el caso del consultorio son: los
profesionales de la salud (una médica pediatra, un médico internista, dos
nutricionistas, una psicologa), la asistente administrativa, los pacientes de
diferentes rangos de edades y los proveedores (planes complementarios de salud,
empresas de equipos médicos y pdlizas de salud).

b) Minimizar los riesgos que pueden afectar a los stakeholders al desconocer las
necesidades y expectativas que se generan en la interaccion de ambas partes,
cuyo resultado seria una percepcién negativa de los mismos, es por eso que es
necesario que se establezca una comunicacion asertiva y empatica por ambas
partes.

c) Tener en cuenta el objetivo y la intencionalidad de la comunicacién al momento
de crear la estrategia comunicativa para el Consultorio, con el propésito de lograr
el impacto deseado por los stakeholders que, en el caso de los profesionales de la
salud, la asistente administrativa y los pacientes es generar por medio de una
comunicacién efectiva una mejor adherencia al tratamiento de los pacientes y
mayor satisfaccion de ellos por la atencion recibida.

d) Las decisiones tomadas para las estrategias comunicativas del consultorio
tienen que tener en cuenta al publico interno, pero también al externo, sus
necesidades y su entorno, por lo cual se hace necesario pensar en el disefio
medios digitales y creacion de piezas comunicativas fisicas.

e) Desde la comunicacion estratégica con los stakeholders se debe ejecutar unas
acciones, con el fin de ser competitivos en el mercado, para ello se puede tener en
cuenta lo analizado en las debilidades encontradas en el DOFA, donde se logré
identificar que en el Consultorio de Nutricion C&C no ha implementado estrategias
de comunicacion adecuadas debido a que hasta el momento ninguna persona
encargada de su administracién y operatividad realiza funciones sobre marketing
digital, por lo tanto podria decirse que aunque actualmente se tienen en
funcionamiento algunos medios de comunicacion se evidencia que éstos no son
utilizados para el fortalecimiento de la comunicacion del consultorio a nivel
estratégico.

f) Entonces para la creacion de la comunicacion estratégica del Consultorio C&C
Centro de Especialistas se debe tener en cuenta siempre el mensaje, los medios y
la creatividad a utilizar para ser diferentes con el publico objetivo, por lo que se
piensa en la creacion de plataformas digitales como: pagina web, imagenes y
videos digitales donde se puede incluir mensajes inclusivos como el lenguaje de
sefas los cuales pueden ser difundidos por WhatsApp y otras redes sociales como
Facebook, Instagram y TikTok, también se piensa en el disefio de algunos medios
de comunicacion fisicos tales como boletines informativos y flyer donde se brinde
informacion de los servicios prestados del consultorio y temas de importancia en
cuanto a la salud, teniendo en cuenta mensajes inclusivos como el braille.
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Ahondando acerca de la estrategia es pertinente conocer su impacto, por lo que
Quinn, citado por Garrido (2016), definen su campo de acciébn como “una guia
tedrica que incide en la puesta en practica de acciones, en torno a un objetivo
determinado por la compania” (p. 5).

Los objetivos del Consultorio C&C Centro de Especialistas se aplicaria la
estrategia para incidir sobre las amenazas encontradas, siendo una de ellas la
poca participacion del negocio en las plataformas digitales. A pesar de que las
redes sociales en la actualidad son un nicho importante a explorar por el amplio
alcance que generan, especialmente en los adultos jovenes.

Se puede considerar que garantizar el funcionamiento total del consultorio significa
beneficios para los profesionales que adquieren sus servicios, o que a su vez se
trata de la supervivencia del negocio: sin clientes no es posible la operacién. Este
punto de vista es reiterativo en las entrevistas aplicadas a los profesionales, cuya
expectativa es la captacibn de usuarios a gran escala para generar
agendamientos llenos y aumentar el margen de ganancia.

Se considera indispensable la creacién de una propuesta comunicativa que siga
los lineamientos de Pérez y otros autores como Scheinsohn, quienes reconocen el
papel orientador de la comunicacion estratégica inclusive haciendo énfasis en las
empresas que tienen departamentos encargados de su funcionamiento, caso
opuesto al Consultorio en el cual se requiere de manera prioritaria la presencia de
herramientas aplicables que suplan esta necesidad.

Comunicacioén en salud

La comunicacion en salud tiene como uno de sus objetivos educar a los pacientes
para promover habitos y estilos de vida saludable. Premisa que se puede lograr
impactando la poblacion atendida con intervenciones cercanas y respetuosas que
fortalezcan la relacion médico-paciente. Martinez & Sosa (2016) afirman que la
comunicacién en salud es “el arte y la técnica de informar, influir y motivar
audiencias a nivel individual, institucional y publico acerca de asuntos de salud
importantes” (p. 75); dicha capacidad de influencia fortalece la consecucion de las
metas terapéuticas o el plan de intervencion.

Analizando el DOFA, se observa una oportunidad del consultorio para generar
contenido de interés basado en evidencia cientifica, y difundir por medio de las
plataformas digitales y de manera presencial, programas, actividades educativas y
tips de cuidado para mejorar la salud de las personas atendidas. Para este
proceso es importante conocer los cuatro elementos claves que intervienen en la
comunicaciéon en salud, ampliamente detallados por Mosquera (2003) y definidos
como: la audiencia, el mensaje, la fuente y el canal.
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Uno de los aspectos reiterativos que surgen en el analisis de las entrevistas
aplicadas y sobre el cual hay unanimidad es que los contenidos creados deben ser
de facil acceso para la poblacién, bien sean para adultos jovenes, adultos mayores
y personas que puedan presentar limitaciones fisicas o cognitivas.

Para ello, la emision de los mensajes y en general las estrategias aplicadas deben
lograr un impacto a nivel comunicativo entre el emisor y el receptor, para que
estos ultimos puedan hacer un feedback y lograr la interaccion entre las partes.

De esta manera se cumpliran los propoésitos de aumentar la promocion y
prevencion de enfermedades y mejorar la adherencia de los pacientes a las
recomendaciones dadas por el personal de salud impactando su calidad de vida.

Las ventajas de implementar una estrategia de comunicaciéon en salud sélida
también se perciben frente al aumento de la visibilidad del consultorio lo que
eventualmente se traduciria en la captacién de nuevos usuarios, aspecto de gran
importancia para la subsistencia del Consultorio C&C Centro de Especialistas
debido a que garantiza el mantenimiento de la operacion.

Sin duda, como lo plantea Mosquera (2003) la comunicacion en salud como
proceso estratégico esta dirigido a “optimizar las acciones encaminadas a lograr
una utilizacion racional de la oferta de servicios de salud, mejorar la eficiencia y
efectividad de los programas dirigidos a la prevencion de la enfermedad y la
promocion de la salud” (p. 2). En este sentido, la racionalidad del recurso también
se determina por el uso adecuado de los servicios tanto para el paciente como
para el profesional que los ofrece.

Comunicacion organizacional

La comunicacién organizacional es fundamental para el cumplimiento de los
objetivos del consultorio, ya que es necesario que se tenga una adecuada
comunicacion interna y externa.

En cuento la comunicacion interna, se identificé por medio de las entrevistas a los
profesionales de la salud y a la asistente administrativa del consultorio que la
comunicacién es muy importante y que se ha logrado hasta la fecha ser muy
efectiva entre ellos (administradora del consultorio, asistente y profesionales de la
salud). Sin embargo, no hay una identidad de mensajes que determinen una visién
de la comunicacion a nivel interno.

Teniendo en cuenta la comunicacion externa, se logré identificar mediante la
aplicacién de las encuestas a los usuarios del consultorio, que la comunicacién
gue se tiene con ellos, no esta logrando ser al 100% efectiva, ya que un 15.3% de
los encuestados refieren que quedan con pendientes o aspectos a resolver con la
comunicacién del consultorio. Es necesario trabajar en ello y asi lograr mejorarla,
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para que se tenga un adecuado feedback entre el personal del consultorio y los
usuarios.

También se identifico en la aplicacion de las encuestas a los pacientes que estos
se enteraron de los servicios que presta el consultorio, por medio de referidos,
entre ellos mismos u otros profesionales de la salud externos del consultorio. Se
resalta la calidad de atencion que se brinda en el consultorio generando valor
reputacional.

Entonces para los procesos de mejora del consultorio se tienen en cuenta lo
referido por Acosta (1999), quien indica que las organizaciones son un mundo en
accion y estdn inmersas en un constante cambio y expansion (p.13). La
competitividad genera exigencias que cada negocio debe atender, debido a que si
no existe transformacién y adaptacion a los cambios no seria posible la
supervivencia de las organizaciones.

Este aspecto, se analiza dentro del proceso del Consultorio C&C Centro de
Especialistas puesto que la propuesta de comunicacibn genera una
reestructuracion profunda, no tanto de los servicios sino de su modo de operacion
actual. Se identifica que el consultorio no tiene imagen corporativa por lo cual es
necesario disefiar y crear una, puesto que ella la daria una identidad propia el
consultorio.

3.3 ACERCA DE LAS COMPETENCIAS MEDIATICAS DE LOS USUARIOS EN
LOS PROCESOS DE ATENCION EN EL CONSULTORIO C&C CENTRO DE
ESPECIALISTAS

Las competencias mediaticas incluyen el conocimiento sobre las plataformas
digitales que, segun Garcia (2020) son: “infraestructuras digitales que posibilitan la
interaccion de dos o mas grupos” (p. 14). En este escenario, o que se espera es
un intercambio continuo de informacion sobre un objetivo de interés comun.

Segun los resultados derivados de las entrevistas y encuestas aplicadas a la
poblacion, se encontré que el Consultorio C&C Centro de Especialistas cuenta con
algunas herramientas digitales para el proceso de comunicacion con los usuarios.
Sin embargo, estas herramientas no son suficientes para la difusion de los
mensajes al publico al que se desea llegar, por lo que se hace necesario pensar
en la creacion de medios propios para difundir los contenidos creados.

Este aspecto es relevante, pues consideraria no s6lo medios digitales, sino
también fisicos, contribuyendo a la ampliacion del alcance; siendo asi, se puede
pensar en el desarrollo de un ecosistema digital que pueda derivar a los pacientes
hacia diferentes plataformas que contengan contenido de interés y asi cautivar
nuevos usuarios Y fidelizar los existentes.
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El disefio que se realiza de la pagina web, debe ser de facil navegacion y acceso,
donde se utilicen términos simples, con un disefio de web responsive; es decir,
gue se logra ver bien en diferentes dispositivos, en la pagina se debe centralizar
toda la informacién del consultorio y desde ahi se puedan derivar a otras
plataformas digitales con informacion de interés en cuanto a los cuidados de la
salud y estilos de vida saludable.

Es necesario y pertinente generar un uso adecuado de las herramientas digitales a
diseflar para el Consultorio C&C Centro de Especialistas, por lo cual se ha
teniendo en cuenta lo establecido por Enriquez & Casas (2014) sobre la
importancia del concepto de la usabilidad en cuanto que esta es la forma y la
facilidad con la que se puede usar algun elemento. En términos de practicidad las
herramientas a implementar tendrian que estar especificamente disefiadas para
generar impacto positivo en la poblacion y contribuir al cumplimiento de los
objetivos del consultorio.

Algunas caracteristicas fundamentales a explorar serian: dinamismo, facilidad y
utilidad. Estos aspectos son mencionados por los entrevistados quienes aseguran
gue es necesario “entregar informacién de manera practica, dinamica y concisa de
los mensajes que se quieren ftransmitir a los pacientes” para aumentar la
visibilidad del consultorio y el por ende incrementar el nimero de pacientes
interesados en adquirir los servicios que son captados por medio de estas
plataformas.

Ahora bien, para que el uso de las herramientas digitales pueda darse hay que
asegurar unas condiciones minimas o0 basicas que le permita a la poblacién
objetivo acceder sin dificultad, sobre todo teniendo en cuenta que gran parte de
los pacientes del Consultorio C&C Centro de Especialistas son adultos mayores.
Por tal motivo, debe generarse un proceso de aprendizaje significativo en el
paciente que disminuya la brecha del desconocimiento.

Para generar un impacto en este aspecto, Serrani (2013) considera que el
conocimiento no es un proceso mecanico de adquisicion de datos o habilidades,
sino un proceso dinamico de interaccion entre el sujeto y su entorno. Por lo tanto,
el entorno del consultorio debe contribuir al desarrollo de competencias
comunicativas en los pacientes.

La estrategia educativa es un aspecto bien mencionado por los profesionales
entrevistados, reconociendo que “el uso de las plataformas de comunicacion es
muy importante, pero también hay que explicarle a la gente cobmo funcionan para
gue puedan hacer un uso de las mismas, si el paciente no sabe, si no se la ha
dado la induccioén o si no se le explica va a ser muy dificil que el paciente pueda
beneficiarse de lo que es la comunicacion digital hoy en dia”.
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Es oportuno plantear estrategias para la usabilidad de las plataformas digitales
gue se implementen en el consultorio. Algunas de las estrategias pueden ser
realizar actividades entre pares; es decir, personas de la misma edad pueden
hacerles entrenamiento digital a otros usuarios que no tengan esas competencias.

UNESCO y Alfabetizacién Mediatica

La UNESCO promueve la alfabetizacion mediatica e informacional. Posibilita a las
personas sobre el uso de herramientas digitales. Es por esto que la estrategia a
realizar para el consultorio se enfoca en la alfabetizacion mediatica y que, segun la
Unesco, (2021) “capacita a las personas para desarrollarse a si mismas y a sus
sociedades mediante el aumento de sus capacidades de comunicacion e
informacion” (p. 1). Para hacer un uso apropiado y responsable de los medios de
comunicacién, contribuyendo a una sociedad educada que desarrolla sus
potencialidades acordes con los avances tecnoldgicos.

En paises en via de desarrollo, el conocimiento digital es bajo. Una muestra de
ello es lo encontrado en el presente trabajo frente a la pregunta realizada a los
participantes sobre el nivel de conocimiento de los medios digitales. De los 131
encuestados tan sélo un 11.5% de los participantes se consideran expertos en el
uso de las tecnologias de la comunicacion.

Es por ello que basandose en lo establecido por la UNESCO se busca lograr
empoderar a los usuarios del consultorio en el uso adecuado de las tecnologias,
através de aprendizaje continuo y adquisicion de conocimiento de los diferentes
medios digitales; para asi lograr que ellos logren recibir una atencion de calidad y
puedan tener acceso a informacion por diferentes medios de comunicacion.
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4. DISENO DE LAS TACTICAS DE COMUNICACION ESTRATEGICA PARA
LOS PROCESOS COMUNICATIVOS QUE CORRESPONDAN A LOS
OBJETIVOS DEL CONSULTORIO C&C CENTRO DE ESPECIALISTAS.

4.1 INTRODUCCION

Para el disefio de las tacticas de comunicacién estratégica del consultorio, se tiene
en cuenta que no existian elementos propios de la planeacién estratégica del
negocio tales como: a) imagen corporativa, b) nombre propio, c) logo, d) mision, e)
vision, f) historia y presentacion para que los usuarios conocieran su razon de ser
y g) los objetivos establecidos para su funcionamiento.

Por lo anterior, se estableci6 como prioritario disefiar la estrategia de
comunicacién para el Consultorio C&C Centro de Especialistas, teniendo en
cuenta el andlisis de la informacion recolectada, expuesta en el DOFA (usuarios,
profesionales de la salud y asistente administrativa) y el desarrollo del NOPS.

Es importante indicar que para la realizacién de la presente propuesta se tuvo en
cuenta el disefio participativo para una estrategia de comunicacion de Mefalopulos
y Kamlogera (2008), que consta de 21 pasos de los cuales sdlo se aplicaron los
gue tenian relevancia para este trabajo. Adicionalmente, se agregaron los pasos
mencionados por Pérez (2008) para la implementacion de la comunicacion
estratégica. Estas herramientas son fundamentales para la propuesta final que
guedara como insumo de forma permanente en el consultorio.

4.1.1 Identificacidon de los grupos interactivos

Los grupos interactivos que hacen parte del Consultorio C&C Centro de
Especialistas y que se han mencionado durante el desarrollo del presente trabajo,
para el disefio de la comunicacion estratégica se conforman por:

a) el publico interno, es decir, los profesionales de la salud (una médica pediatra,
un médico internista y dos nutricionistas) y la asistente administrativa; y b) el
publico externo que hace referencia a los pacientes de diferentes rangos de
edades y los proveedores (planes complementarios de salud, empresas de quipos
médicos y pélizas de salud).

4.1.2 Enfoque de comunicacion estratégica
El enfoque de la comunicacion estratégica se basé en el paso a paso definido por
Pérez (2008), quien sefala que debe haber una interaccion simbdlica de la

comunicacién. Esta idea se adapto a las necesidades del consultorio, porque este
no contaba con estas estrategias.
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Pérez indica la importancia de identificar los stakeholders, que aqui son los grupos
interactivos: los profesionales de la salud, la asistente administrativa, los pacientes
y los proveedores. Acorde a lo inferido por Pérez los stakeholders necesitan
establecer las pautas para lograr una interaccion adecuada y que se logre hacer
feedback por medio de una comunicacion asertiva y empatica por todas las partes.
Con ello se minimizarian los riesgos que pueden afectar a los stakeholders al
desconocer las necesidades y expectativas. Inicialmente se logra con la
consecuciéon de unos de los objetivos del consultorio, que es el generar por medio
de una comunicacion efectiva una mejor adherencia al tratamiento de los
pacientes y mayor satisfaccion de ellos por la atencion recibida.

Al pensar en las estrategias comunicativas del consultorio, se debe tener en
cuenta al publico interno y externo, sus necesidades y su entorno, adicional se
debe tener en cuenta el mensaje que se quiere transmitir, el uso de los medios y
gue estos mismos sean innovadores al momento de presentarlos ante el publico
objetivo. Por eso es necesario pensar en la creacion de plataformas digitales que
favorezcan la competitividad en el mercado y fortalecimiento de estas
competencias.

El consultorio no cuenta con plataformas propias y no hay una persona encargada
de las funciones de marketing digital del consultorio. La propuesta se enfoca en
crear piezas comunicativas digitales y fisicas de los servicios que presta el
consultorio y sobre los cuidados de la salud. Un punto importante a resaltar es el
uso de los mensajes inclusivos, que permite captar una poblacion diversa con
dificultades de audicion como los pacientes con diagndéstico de pérdida auditiva o
sordos, que por lo general no cuentan con una atencibn acorde a sus
necesidades.

Entre las principales necesidades del consultorio esta la creacion de la imagen
corporativa. El presente trabajo se bas6 en Capriotti (2013) para la Planificacién
Estratégica de la Imagen Corporativa. Resalta la importancia que tiene este
proceso en la organizaciéon, puesto que ayuda a los objetivos y a la creacion de
valor que la empresa busca aportar al medio. La imagen corporativa se establece
como un activo intangible estratégico. La imagen es para proyectar una
personalidad con sus publicos, y debe tener tres aspectos: “a). Ocupara un
espacio en la mente de los publicos. b). Facilitara su diferenciacion de las
organizaciones competidoras, creando valor para los publicos, por medio de un
perfil de identidad propio y diferenciado y c¢) Disminuir& la influencia de los factores
situacionales” (p. 11-13).

Ahora bien, se tuvieron en cuenta los tres aspectos fundamentales establecidos
por Capriotti dentro del proceso de creacion de la imagen corporativa. Se tuvo en
cuenta a la hora del disefio del logo la necesidad de ocupar un espacio en la
mente del publico. Aspecto en el que intervienen factores como los colores, segun
la psicologia del color; al ambito de la salud, para trasmitir confianza, tranquilidad y
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frescura. También se tuvo en cuenta que la imagen fuera de fécil recordacion. Lo
gue facilita el proceso cognitivo de asociacién entre el nombre y la marca, asi
como lo refiere Capriotti: “si estamos en la mente de los publicos, existimos, y si
no, no existimos”, por ello “el primer paso para que nos elijan es que existamos
para los publicos” (p. 11). Se busca entonces ser la primera opcién que el publico
escoja a la hora de pensar en servicios especializados en salud y con atencién
inclusiva.

Capriotti también indica que los aspectos que diferencian a las organizaciones de
sus competidoras, se dan creando valor agregado para el publico por medio de un
perfil de identidad propio. Para el consultorio se pensé que transmitir seguridad y
confianza a través de una atencion al cliente con una comunicacion de calidad. El
proceso mismo de comunicacién es fundamental, porque mejora la eleccién del
paciente por el servicio y genera su fidelizacion. Si se brinda al cliente una sélida
imagen corporativa se “disminuira la influencia de los factores situacionales” (p.
12). Lo que hace alusién a que la organizacion logre maximizar el impacto en la
eleccion del servicio, siendo el consultorio un referente local de atencion de
calidad.

Teniendo en cuenta los aspectos mencionados anteriormente y tomando lo
indicado por el autor, es necesario “hacer una reflexion sobre la imagen
corporativa, para que pueda ser reconocida como un capital importante dentro de
una compafia, y se planifica una actuacion coherente que pueda influir en la
imagen que formen los publicos dentro de la organizacion” (p. 13).

4.2 NECESIDADES, OPORTUNIDADES, PROBLEMAS Y SOLUCIONES

Teniendo en cuenta el DOFA se ordenan las necesidades, las oportunidades, los
problemas y las soluciones que se destacaron en el capitulo 2.

74



Cuadro No 4. NOPS

NECESIDADES OPORTUNIDADES PROBLEMAS SOLUCIONES
Se necesita una identidad Hay disposicién de cada uno de los Si no se hace el trabajo de la Crear la identidad
corporativa miembros de la organizacion para que identidad corporativa los otros corporativa

esto se pueda presentar

planes no se pueden dar

Contar con estrategias de
comunicacién

Si el Consultorio C&C Centro de
Especialistas logra consolidar
estrategias de comunicacion efectivas
podria ser referente para otros
consultorios que ofrecen servicios
similares.

Se carece actualmente de
estrategias de comunicacion

Disefiar la estrategia de
comunicacion del
consultorio

Personal encargado del
marketing digital del
consultorio

Cautivar nuevos usuarios

No se cuenta con una persona
encargada de realizar el
marketing digital del consultorio

Tener una persona que se
encargue del marketing
digital del consultorio

No hay medios digitales
suficientes de comunicacion

Como es una empresa nueva es el
momento en que se puede generar los
medios digitales

Si no se implementan los medios
se estaria relegados dentro del
mercado

Crear un ecosistema
digital

No hay pagina web

El tener una pagina web propia el
consultorio va permitir que los usuarios
tengan la posibilidad de tener un
contacto constante con él.

No se cuenta con pagina web
propia del consultorio.

Disefiar la pagina web

Hacer presencia en las
plataformas digitales con
contenido sobre el consultorio
y el cuidado de la salud de las
personas.

Al generar contenido sobre el
consultorio se da a conocer el mismo y
se puede aumentar el nimero de
usuarios.

No se difunde informacién por
medio de las plataformas
digitales

Generar contenido sobre
el consultorio y el cuidado
de la salud de las
personas en las redes
sociales.

Aumentar la competitividad del
consultorio es necesario
capacitarse los profesionales
del consultorio en medios de
comunicacién.

Hay disposicién de los profesionales del
consultorio.

Los profesionales del consultorio
no cuentan con el manejo de
medios digitales.

Entrenar a los
profesionales en el
manejo de los medios
digitales

Presencia propia del
consultorio en las redes
sociales

Hacer presencia en las diferentes redes
sociales que hay en la actualidad para
aumentar la visibilidad del consultorio y
generar crecimiento en las consultas a

Cada profesional de manera
individual realiza la publicidad de
sus servicios ofrecidos en el
consultorio por medio de sus

Crear redes sociales
propias del consultorio
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nivel global.

redes sociales (Instagram).

Entregar informacion de
manera practica, con un
lenguaje acorde de lo que se
esta ofreciendo.

Captar usuarios con limitaciones
auditivas y visuales para la atenciéon en
el consultorio

No se entrega informacién con
mensajes inclusivos para la
poblacion con limitaciones
auditivas y visuales

Crear material informativo
con mensajes inclusivos
como lenguaje de sefiay
braille

Tener plataformas digitales
disefiadas especificamente
para la poblacion de personas
adultas mayores.

Brindar a la poblacion adulta mayor
contenidos de comunicacién de facil
acceso para ellos a las plataformas
digitales.

No se cuenta con medios de
comunicacién que sean de facil
acceso para la poblacion adulta
mayor que acude a la consulta

con los diferentes profesionales.

Disefiar contenido de facil
acceso para la poblacion
de personas adultas
mayores

Tener un plan de comunicacion
del consultorio

Tener un plan de comunicacion acorde
a la poblacion teniendo en cuenta las
caracteristicas y necesidades de estos

No se cuenta con un plan de
comunicacion

Generar contenido de
interés, ilustrativo y de
facil acceso para los
usuarios que van a la
consulta.

Fuente: Alvarez y Martinez, 2023.
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4.2.1 Objetivos de la propuesta

Teniendo en cuenta el NOPS, se concluye que en el consultorio se debe hacer lo
siguiente:

Objetivo general

Disefiar los procesos comunicativos en la organizaciéon Consultorio C&C Centro de
Especialistas

Objetivos especificos

Proveer piezas comunicativas para la imagen e identidad corporativa en la
organizacion Consultorio C&C Centro de Especialistas.

Identificar los aspectos de la producciéon de contenido para los medios de
comunicacién e informacion con los usuarios y colaboradores.

Capacitar a los miembros de la organizacion Consultorio C&C Centro de
Especialistas.

4.2.2 Actividades de cada uno de los objetivos

Cuadro No 5 Objetivo de la propuesta

Realizar reunion con el disefiador grafico para la creacion del disefio
Proveer piezas de la imagen corporativa.
comunicativas para la | Disefiar la propuesta de la imagen corporativa
imagen e identidad Seleccionar de las opciones generadas la imagen corporativa a utilizar

corporativa en la Realizar reunién con el equipo del consultorio para socializar el disefio
organizacion de la imagen corporativa de este.
Consultorio C&C Realizar reuniones con los profesionales del consultorio y asistente
Centro de administrativa donde se dé a conocer las estrategias comunicativas a
Especialistas implementar.

Disefiar un ecosistema digital

Fuente: Alvarez y Martinez, 2023.

Cuadro No 6 Objetivo de la propuesta

Identificar los aspectos de la Contratar un Community Manager para las estrategias de
produccién de contenido paralos | marketing digital y produccién de contenido
medios de comunicacién e Realizar reuniones para la creacién del contenido en salud
informacion con los usuarios y y del consultorio a compartir en los medios digitales.
colaboradores. Realizar contenido enfocado en la edu-comunicacién en
salud

Fuente: Alvarez y Martinez, 2023.

Cuadro No 7 Objetivo de la propuesta
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Capacitar a los miembros de la
organizacion Consultorio C&C
Centro de Especialistas.

a) Realizar talleres practicos sobre el uso de las plataformas
digitales para el desarrollo de habilidades en el manejo de la
comunicacion.

b) Realizar entrenamiento en lenguaje de sefias para la
atencion con mensaje inclusivo

¢) Verificar la apropiacion de los conocimientos adquiridos.

Fuente: Alvarez y Martinez, 2023.
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4.2.3 Matriz de los procesos de comunicacién

Cuadro No 8. Matriz de los procesos de comunicacion

OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS Y RESPONSABLE MENSAJE TIEMPO
ESPECIFICOS MEDIOS
Reunion con el disefiador | Disefiador Disefiador grafico Dar a conocer las ideas | Marzo 2023
gréfico para la creacion del | grafico propuestas para el disefio de la
disefio de la imagen | Sal6n imagen corporativa
corporativa. Computador
Disefio de la propuesta de | Disefiador Disefiador grafico Identificacion y reconocimiento | Abril 2023
la imagen corporativa grafico de la marca teniendo en cuenta
Computador los valores y principios del
Proveer piezas P_rog~ramas' de consultorio
comunicativas — - d|§erlo grafico —— P — -
para la imagen Seleccién de las opciones Dlsgnador Comunicaciones Identificacion y reconocimiento | Abril 2023
e identidad generadas Ia_l_ imagen gracho de la marca temend_o en cuenta
: corporativa a utilizar. Salon los valores y principios del
corporativa en .
la organizacion — . Computador — consgl_ton(_), — -
Consultorio Reunion con el equo_del Salc_m _ de Admlnlstr_adora del | Identificacion y reconocimiento Abril 2023
C&C Centro de consylto~r|o para sogahzar audiovisuales consul'torlo de la marca temendp en cuenta
Especialist el dlser_10 de la imagen profesionales de la | los valo_res y principios del
pecialistas.
corporativa de este. salud. consultorio
Reunidn con los | Salén de | Administradora  del | Permitir conectarse de manera | Abril 2023
profesionales del | audiovisuales consultorio adecuada con la audiencia,
consultorio 'y asistente profesionales de la | tener presencia en el mercado y
administrativa donde se dé salud. generar impacto de la imagen y
a conocer las estrategias reputacion.
comunicativas a
implementar
Identificar los | Seleccion y contratacion | Community Comunicaciones Tener presencia en el mercado | Mayo 2023
aspectos de la | de un Community Manager | Manager digital y generar impacto de la
produccién de | para las estrategias de | Computador imagen y reputacion  del
contenido para | marketing digital y | Plataformas consultorio.
los medios de | produccidn de contenido. digitales
comunicaciéon | Reunién para la creaciéon | Salén de | Profesionales de la | Dar a conocer la imagen propia | Quincenal
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e informacion | del contenido en salud y | audiovisuales salud del consultorio. | del  consultorio al  publico | a partir del
con los del consultorio a compartir externo y aumentar la | mes mayo
usuarios y en los medios digitales. reputacion del consultorio. del 2023
colaboradores.
Realizar contenido Community Profesionales de la | Dar cumplimiento a los odjetivos | Quincenal
enfocado en la | Manager salud del consultorio. | del consultorio en cuento a la | a partir del
educomunicacion en salud | Computador educacion en salud para | mes mayo
Plataformas mejorar la calidad de vida de los | del 2023
digitales usuarios, siempre empleando
mensajes  inclusivos  como
braille y lenguaje de sefias.
Taller sobre el uso de las Capacitador Comunicaciones Importancia del manejo de las Trimestral
plataformas digitales para | Salén de plataformas digitales para la
el desarrollo de habilidades | audiovisuales implementacion de estas en el Junio
en el manejo de la consultorio Septiembre
comunicacion. y
Diciembre
2023
Capacitar a los Entrerlamiento en Ieng_LJfaje Capacitador Comunicaciones Import_anc!a de adquirir una _ Bimensual
. de sefias para la atencion experto en consciencia del uso del lenguaje
miembros de la o ) . ) . A .
organizacién con mensaje inclusivo Ien~guaje de mcluswq como sello distintivo de | Junio
: sefias. la organizacion Agosto
en Consultorio .
Salén de Octubre
C&C Centro de L .
Especialistas audiovisuales Diciembre
2023
Verificacion de la Encuesta de | Comunicaciones Interiorizar los conocimientos Trimestral
apropiacién de los conocimientos adquiridos y reconocer posibles
conocimientos adquiridos. | disefiada y brechas a tener en cuenta para | Mayo
compartida via acciones de mejora. Agosto y
Whatsapp. Noviembre
2023

Fuente: Alvarez y Martinez, 2023.

80




4.2.4 Desglose de los procesos comunicativos

Acerca de las piezas comunicativas para la imagen e identidad corporativa en la
organizacion Consultorio C&C Centro de Especialistas.

Para dar cumplimiento a este objetivo se realizé una reunidén con el disefiador
grafico en la cual se conceptualiz6 la imagen corporativa, inicialmente
comprendiendo el concepto de la organizacion para el disefio de marca en formato
imagotipo. Las caracteristicas pretenden modernizar la imagen de la entidad,
dandole mayor protagonismo al simbolo. El logotipo esta basado en la fuente
tipografica A Pompadour Sample, que tiene trazos curvos y angulos rectos
buscando unidad de imagen con el simbolo y se utiliza en una escala de grises
acromaticos cuya luminosidad esta comprendida entre la maxima y la nula, para
dar una sensacién de metdlico. Los colores seleccionados para el imagotipo
complementan la descripcion del estilo grafico de lineas curvas y dinamicas que
reflejan la naturaleza de la entidad. Se anexan imagenes del manual de la imagen
corporativa.

Imagen No. 16 Imagen Corporativa

Centro de
Especialistas

Nutricion y salud

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023
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Imagen No. 17 Concepto Imagen Corporativa

CONCEPTO

Lia nueva propuesta para el logo C&C - CENTRO DE ESPECIALISTAS
pretende modernizar la imagen de la entidad, dandole mayor
protagonismo al simbolo (Imago Tipo)

El logotipo esta basado en la fuente tipografica A Pompadour
Sample, que tiene trazos curvos y angulos rectos buscando unidad
de imagen con el simbolo y se utiliza en una escala de grises
acromaticos cuya luminosidad esta comprendida entre la maxima y
la nula, para dar una sensacion de metalico.

Centro de
Especialistas

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023

Imagen No. 18 Tipografia
Imagotipo
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TIPOGRAFIA
IMAGOTIPO

El simbolo del imagotipo, fue construida teniendo como
base la construccion simétrica de cuadricula,
seleccionada por sus trazos curvos y redondeados.

En eventuales ocasiones el logotipo y sus formas podran

ser utilizadas de forma separada del texto 'C&C', para la

creacion de logos o marcas de algunos programas, —®
proyectos o estrategias de la misma entidad.

Igualmente para el texto ‘CENTRO DE ESPECIALISTAS ’, g

se utilizo la fuente tipografica Nesans Semi Bold con un Ee n tro d e
interletrado de 380. Esta familia tipografica sera . f
exclusivamente para el uso del imagotipo, en ningin @ ES p e C I a I I S ta S
caso se utllizara para la creacion de titulos o textos de A
contenido de las diferentes piezas o productos que Hubrry e
requiera la entidad.

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023
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Imagen No. 19 Planimetria

PLANIMETRIA

El imagotipo se inscribe en una superficie modular de proporciones 12 x 4,5.Es importante mantener la orientacion horizontal del
logosimbolo y la relacion entre los elementos que lo componen. Los valores en “X" y 'Y" establecen las unidades de medida. Asi,

se asegura la correcta proporcion de la marca sobre cualquier soporte y medidas.

Nutricion y:salud .

12k

N Centrode ™

”? Especialistas

3 ”4’5Y‘

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023
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Imagen No. 20 Paleta de color

PALETA DE \
COLOR

Colores Corporativos

Especialistas

Nutricién y salud

(&)
4 E1 B
™ MY B
ol BN
Eentrq dlg " B B
specialistas -4 = BT
Centro de CSPECIalIStas 5 § 2
1 E E
o. o E

Los colores seleccionados para el imagotipo complementan la
descripcion del estilo grafico de lineas curvas y dinamicas que
reflejan la naturaleza de la entidad.

Es asi como la paleta de color da una guia exacta del manejo
correcto para su uso en cada uno de los sistemas existentes
para la reproduccion cromatica.

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023

Imagen No. 21 Positivo/Negativo — Colores
Corporativos

85



POSITIVO / NEGATIVO

IMPRESION A UNA TINTA \ ("
Centro de Centro de
ES[JBCI8|IN§";[MBW§ Espeuah&}dgﬁ

Esta version del imagotipo no solamente corresponde a su manejo en negativo/positivo, sino también para el uso a una tinta
tanto en los colores primarios como secundarios y las intensidades de tonalidad de los mismos.

COLORES CORPORATIVOS
Centro de Centro de Centro de
Especialistas Especialistas Especialistas

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023

Imagen No. 22
Reducciones
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REDUCCIONES &

Se ha establecido unos tamafios minimos de reproduccion
en caso de contar con espacio reducido de trabajo con el
fin de no afectar la legibilidad ni las proporciones entre los
elementos del imagotipo.

El tamaio minimo del texto que permite ir acompaiado Ee n tro de

con el texto CENTRO DE ESPECIALISTAS es de

5 centimetros de ancho. Ej p@ S ta S

Nutricién y salud |

5 cms minimo

Para el imagotipo ‘C&C' el tamafio minimo
que permite su uso en el imagotipo es de 2,5
de acho, todo tamafio menor a este debe ser
eliminado el texto, este parametro se incluye por tema de
legibilidad y posibilidades

técnicas de impresion. 2,5 cms menor de
- minimo 2,5cms
<~ 3
Centro de

Especialistas

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023

A continuacién, se muestra los disefios creados de la presentacion de la marca en
diferentes medios fisicos donde puede hacer presencia:

Imagen No. 23 Hoja de
membrete
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HOJA MEMBRETE

Para el formato de hoja carta (A4) deben @
respetarse los espacios de reserva para Gt
el logotipo y textos tanto de la parte
superior como inferior. ',/

Especialistas

Cynthia Smith

I
Name Surname

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023
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Imagen No. 24 Carné institucional

CARNE
INSTITUCIONAL

El imagotipo al tener un tamafio menor i En el respaldo del carné,
a 5 cm, debe seguir las normas de o el texto debe ir en la
reduccion maxima de tamaiio. S fuente Audrey Normal a
un tamafio de 6,5 pts.
En el frente del carné, debe ir el logo en Adicional, se deja un
cuatricromia, el nombre del servidor en espacio para la firma
fuente Audrey Normal (9 pts), el nimero correspondiente, de la
de identificacion, la dependencia en la oficina de Talento
que labora y el RH en fuente Audrey Humano para los funcio-
Normal (7 pts). El carné de contratistas narios y de Secretaria
debe llevar la fecha de vigencia debajo General para contratistas
del area o dependencia, antes del RH. segun sea el caso.

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023
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Imagen No. 25 Tarjeta de presentacién

TARJETA DE
PRESENTACION

En latarjeta de presentacion
el imagotipo junto con la barra inferi

En el rever so de la tarjeta, el color de fondo
corresponde al PANTONE 3272, la informacion
personal debe ir en la fuente Audrey Normal asi

Nombre y apellidos: Audrey Normal 10 pts
Cargo: Audrey Normal 10pts
Datos de contacto: Audrey Normal 8 pts

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023

Imagen No. 26 Sobre
carta
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SOBRE CARTA

Para el sobre de hoja carta se deben
respetar margenes de 1 cm en las
esquinas, evitando poner la
informacion de contacto o el logo

sobre estos espacios. @

Centro de
Especialigtas

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023
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Imagen No. 27 Firma corporativa

FIRMA
CORPORATIVA

10

PARA LA FIRMA CORPORATIVA DEBES
TENER EN CUENTA

El texto del mail debe estar en CALIBRI,
haciendo uso de sus diferentes pesos
en caso que sea necesario hacer un
destacado dentro del texto.

La firma de mail se compone por:

Cindy Alvarez

Nombre: Century Gothic Bold, @
12 puntos. WreerS
Cargo y area: Century Gothic, e
12 puntos.

Los datos de teléfono, extension,
celular, correo y direccion deben ir en
letra Century Gothicregular, 11 puntos.

Cindy Alvarez
B
ES muy importante tener un uso AXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXNXXXX
L ——
correcto de las normas al redactar el 8 oo
mail pues es un punto de contacto @ D XOONXXXXXXXXXXXXNXNX
directo con el cliente. © XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Centrode | Wasssss
Especialistesf w o @

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023
Imagen No. 28
Carpeta
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CARPETA

11

En el frente de la carpeta, se
ubica el imagotipo a cuatro tintas
en el centro del formato sobre
una marca de agua de las (Los
logos) A la parte inferior se ubica
una barra en degrade con los
colores corporativos. Al reverso
cuenta con la misma marca de
agua en version blanca sobrefon-
do de color PANTONE 3272, enla
parte inferior sobre una barra
blanca se ubica la informacion de
direccion y contacto.

@

Centro de
Especialistas

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023
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Imagen No. 29 EUCOI

Centro 08
gspecialisias

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023
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Imagen No. 30 Valla publicitaria

n y Saiud

g 0,
tr0
fepeci'®

Nu(rlC'a

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023

Adicionalmente a la creacién de la imagen corporativa también se creo la Mision y
Vision del consultorio, ya que se identifico que este no contaba con ellas:

Misién

Brindar atencion en salud con calidad y humanizacion en el servicio para el acceso
de los usuarios en todas las etapas del ciclo vital a diferentes especialidades,
siendo incluyentes hacia la poblacion con limitacion visual y auditiva.

Vision

Posicionarse como un referente de atencion en salud especializada al alcance de
la poblacién, para el mejoramiento de sus condiciones de salud, a través de un

mensaje incluyente que construya una cultura del cuidado.

Una vez disefiada y creada la imagen y el manual corporativo, se realizé una
reunién que se hizo con el equipo de profesionales y la asistente administrativa
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llevada a cabo en el mes de abril de 2023 en el salén de audiovisuales, donde se
socializd la marca y se proyectd el manual de ésta para el conocimiento de los
profesionales y la apropiacion de la misma por parte de los integrantes del equipo
de trabajo. El mensaje que se genero fue identificar y reconocer los atributos de la
marca teniendo en cuenta los valores y principios del consultorio. Adicionalmente,
se dieron a conocer las estrategias comunicativas a implementar con el objetivo de
conectar con los publicos del consultorio para consolidar la presencia de la marca
en el mercado y lograr un impacto reputacional.

Posteriormente, se realizé una reunién con el ingeniero de sistemas Yy el disefiador
grafico para el disefio del ecosistema digital para el consultorio. Esta reunién se
llevo a cabo en las instalaciones del Consultorio C&C Centro de Especialistas en
el pasado mes de abril de 2023. Se trataron aspectos relacionados con la
presencia de la organizacion en el mercado digital y generar impacto de la imagen
y reputacién del consultorio, para lo cual se le indicé al profesional la necesidad de
integrar la péagina web del consultorio con sus redes sociales tales como
Facebook, Youtube, Instagram y WhatsApp. Se anexan imagenes de la imagen
corporativa en medios digitales donde hara presencial el Consultorio C&C.

Imagen No. 31 Dispositivos moéviles

ALGUNOS TIPOS DE DISPOSITIVOS MOVILES

COMPANY

LOREM IPSUM

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023
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Imagen No. 32 Canal de YouTube

Cen¥®de
Especialistas

Nutricion y salud

Lorem Ipsum Dolor - Sit Amet (consectetuer)

I‘ ’l

' Your name here SUBSCRIBE 88M

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023
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Imagen No. 33 Pagina web

Home Your Trip Contact Register %

Centro de
Especialistas

Notrcny s Search your perfect
destination

LOCATION

ARRIVAL DEPARTURE

GUEST NUMBER

DISCOVER MORE

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023
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Imagen No. 34 Carrusel Instagram

all mNam 100% -
Shtaphate o®

@ Carousel
) Aaveriing

Quis nostrud
exercitation
ullamcorper.

tuer adipiscingLorem
ipsum dolor sit amet,
consectetuer adipiscing
elit, sed diom

CARRUSEL INSTAGRAM

Centro de
Especialistas

©@ 00

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023
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Imagen No. 35 Publicacion en Facebook

« Q Search °

My user name
Monday at 11:00 AM O

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing elit.

Centro de
Especialistas

Nutricion y salud

O o ;.; Lorem ipsum and 291 others 55 comments

[& Like D Comment A> Share

Fuente: Disefio de Luis Marino Calero. Coordinado por Alvarez-Martinez 2023

Aspectos de la produccién de contenido para los medios de comunicacién e
informacion con los usuarios y colaboradores.

En lo relacionado con los aspectos de produccion de contenido se realizara la
seleccion y contratacion de un Community Manager para intervenir las estrategias
de marketing digital y produccion de contenido de la organizacion. Estas acciones
estan encaminadas a mejorar la presencia en el mercado digital y generar impacto
en la imagen y reputacion del consultorio. El equipo de profesionales en
acompafnamiento con el Community Manager y el disefiador grafico se reuniran en
el auditorio para la creacion del contenido en salud y del consultorio que se va
compartir en los medios digitales, adicionalmente para dar cumplimiento a los
objetivos del consultorio en cuanto a la educaciéon en salud que busca mejorar la
calidad de vida de los usuarios, siempre empleando mensajes inclusivos como
braille y lenguaje de sefias.
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Capacitacion a los miembros de la organizacion Consultorio C&C Centro de
Especialistas.

Para el proceso de capacitacion de los miembros del consultorio se disefiaron dos
espacios de formacion dirigidos a los profesionales que prestan sus servicios en el
Consultorio C&C Centro de Especialistas.

El primero de ellos busca fortalecer el uso de las plataformas digitales para el
desarrollo de habilidades en el manejo de la comunicacion, dichas formaciones
seran dictadas por diferentes capacitadores expertos en Marketing Digital como un
Community Manager y un disefiador grafico con experiencia en manejo de
plataformas digitales para empresas de salud. El espacio que se utilizar4d hace
parte de las instalaciones de la Torre de Especialistas de la Clinica Farallones a
las cuales se tiene acceso a través de la reserva del espacio con el area de
logistica y administracion, previa solicitud del area de Comunicaciones del
Consultorio. El salén cuenta con capacidad para 50 personas y tiene dotacion
tecnoldgica para el uso del conferencista. El mensaje a transmitir que se acordara
con el capacitador es la importancia del manejo de las plataformas digitales para
la implementacion de estas en el consultorio y de asi fortalecer las habilidades de
los profesionales frente a las publicaciones, periodicidad de las mismas,
realizacion de contenido de valor referente a los cuidados de la salud, uso de las
redes sociales, administracion de las herramientas profesionales para creadores
de contenido, entre otras. Como esta planeado el espacio se ofertara de manera
trimestral en los meses de junio, septiembre y diciembre del presente afo.

El segundo espacio busca realizar un entrenamiento en lenguaje de sefas para la
atencion con mensaje inclusivo a los profesionales; serd dictado por un
capacitador experto en lenguaje de sefias que tiene experiencia en pedagogia. El
espacio que se utilizard& hace parte de las instalaciones de la Torre de
Especialistas de la Clinica Farallones a las cuales se tiene acceso a través de la
reserva del espacio con el area de logistica y administracion previa solicitud del
area de Comunicaciones del Consultorio. El salén tiene capacidad para 50
personas Yy tiene dotacién tecnoldgica para el uso del conferencista. El mensaje a
transmitir que se acordara con el capacitador es la importancia de adquirir una
conciencia del uso del lenguaje inclusivo como sello distintivo de la organizacién.
Como esta planeado el espacio se ofertara de manera bimensual en los meses de
junio-agosto y octubre-diciembre del presente afio.

En todas las actividades dirigidas a las capacitaciones se realiza una verificacion
de la apropiacion de los conocimientos adquiridos, dirigida por el area de
Comunicaciones del Consultorio, cuyo mensaje a transmitir es la importancia de
interiorizar los conocimientos adquiridos y reconocer posibles brechas a tener en
cuenta para acciones de mejora. Esta actividad se realizara por medio de
encuesta breve que se compartira via Whatsapp.
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4.3 IDENTIFICACION PRELIMINAR DE LOS RESULTADOS

Se va a realizar una revision de cumplimiento de cada una de las actividades, por
medio del siguiente formato.

Cuadro No 9. Identificacién preliminar de los resultados
Objetivos de Indicadores | Resultados Resultados Medios de Factores Cumplimiento
comunicacion | (en ndmeros | cualitativos cuantitativos | verificacion | externos (%)
estratégica segln la (aspectos (cantidad de | (Ubicacién | (imprevistos)
actividad) subjetivos, productos de la
éticos, de cada prueba)
emocionales) | actividad)
Proveer piezas | Se realizé un | Se realiz6 una | Asistieron El manual 50 %
comunicativas | logo de la reunion con el | tres esta en los
para la imagen | marca C&C disefiador profesionales | archivos de
e identidad parala la
corporativa en creacion de la organizacion
la organizaciéon | Se realizé un | marca a
Consultorio manual de través del
C&C Centro de | imagen concepto de
Especialistas. corporativa la

organizacion

Se realizé un
ecosistema

digital para la
organizacion

Se realizd una
reunién con el
disefiador
gréficoy el
ingeniero se
sistema para
la creacion
ecosistema
digital para la
organizacion

Asistieron
cuatro
profesionales

Se realiz
una reunion
con los
profesionales
de la salud y
la asistente
administrativa
para
presentar el
manual de
imagen
corporativa

Los
profesionales
concibieron el
concepto de
la marca,
mostraron
emocion al
tener en
cuenta los
colores
corporativos,
el disefio del
logo.

Asistieron
siete
profesionales
y una
asistente

Lista de
asistencia
Registro
fotografico
Acta de la
reunion
28/04/2023

Capacitar a los
miembros de la
organizacion
Consultorio
C&C Centro de
Especialistas.
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Identificar los
aspectos de la
produccion de
contenido para
los medios de
comunicacion

e informacion
con los
usuarios y
colaboradores.

Fuente: Alvarez y Martinez, 2023.
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CONCLUSIONES

La elaboracién de este trabajo permitid resolver la pregunta ¢Qué propuesta de
comunicacion estratégica se puede pensar para el Consultorio C&C Centro de
Especialistas? Se dio respuesta en estos capitulo, proponiendo una serie de
acciones encaminadas al uso de la comunicacion estratégica para la planificacion
de la propuesta.

Dentro del proceso se identificaron los siguientes aspectos:

a. El posicionamiento de las empresas depende de las estrategias de
marketing que puedan disefiar e implementar, siendo este un ambito fundamental
para la captacion de nuevos clientes y por ende de aumento en la rentabilidad.
Ahora bien, las empresas mejores posicionadas invierten fuertes sumas de dinero
en departamentos de comunicacion o contratan consultores externos para lograr el
resultado deseado, lo que se traduce en crecimiento y sostenibilidad.

b. Dentro de los resultados mas importantes del estudio se identificé la
importancia de estructurar en la planeacion estratégica de la empresa, incluyendo
el desarrollo de las funciones de comunicacion encaminadas a establecer
relaciones positivas entre sus grupos de interés. Es asi como se lograron los
objetivos del trabajo en funcion de la creacién de la imagen corporativa y la
implementacién de dicha propuesta para el Consultorio C&C Centro de
Especialistas.

C. Se espera evaluar en los proximos meses, posterior a la implementacion
del plan de trabajo, el grado de satisfaccion de los grupos de interés con el
Consultorio C&C Centro de Especialistas, para hacer estudios cuya finalidad es
conocer y mejorar la sostenibilidad de la empresa.

d. El Consultorio C&C Centro de Especialistas debe implementar el plan de
trabajo disefiado, cumpliendo con el cronograma establecido para mejorar los
procesos de comunicacion. También debe continuar con acciones de mejora
continua hasta posicionarse como referente en salud a nivel local.

e. Es importante que tanto el area profesional como la operativa estén
capacitados y trabajen articulados para lograr el fortalecimiento de las
competencias mediaticas que seran desarrolladas para los usuarios.

f. El lenguaje inclusivo es un aspecto diferenciador que hasta el momento no

se observa con frecuencia en el ambito de salud, a pesar de comprender la
importancia de llegar a todo tipo de poblacion. Este punto es un valor agregado
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gue ofrece el Consultorio C&C Centro de Especialistas y que genera un plus en
sus atenciones, asi como en el entorno digital que se desarrollara.

g. Ahora bien, el lenguaje inclusivo por medio de las sefias tiene en cuenta la
poblacién sorda que a menudo se enfrenta a barreras de acceso a los servicios en
salud debido a que los profesionales no tienen las competencias para el manejo
de este pulblico, siendo un ambito ampliamente conocido por los mismos
profesionales quienes pese a este fendmeno no buscan herramientas adicionales
para vencer esta barrera.

h. El Consultorio C&C Centro de Especialistas con la propuesta generada
tiene como meta aportar al desarrollo de una cultura de conocimiento digital, atil
para las personas y las empresas, incrementando la educacion en salud a través
de la estrategia de educomunicacién, lo que mejorara la interaccion entre las
personas y los profesionales y aportara al desarrollo de un aprendizaje
significativo por medio de la alfabetizacion mediatica.

I Los procesos de atencion en salud requieren innovacion debido a la alta
oferta de servicios que se generan por profesién, por lo que los usuarios pueden
escoger entre varias opciones al momento de acceder a una consulta, para
incrementar la recordacion el Consultorio C&C Centro de Especialistas utilizara
tacticas de comunicacion estratégica.

Acorde a lo expuesto en las lineas anteriores se considera que la propuesta de
comunicacion disefiada y planeada esta lista para su ejecucion. Por lo que se
recomienda continuar con el cronograma y realizar ajustes de detalle frente a las
piezas de comunicacion para que conserven el disefio y den el resultado
esperado. Para tal fin, es importante que el equipo operativo se apoye de expertos
en la materia para que funcione la estrategia y la produccion de contenido sea de
calidad.
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