CIONAL AUTONOMA
RVRDAD W M

N ﬁ% % 7y g
L)

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y SOCIALES

“ESTRATEGIAS DE COMUNICACION INTERNA PARA DIFUNDIR
LOS CAMBIOS EN LAS POLITICAS DE LA EMPRESA PLAN SEGURO
S.A. DE C.V., COMPANIA DE SEGUROS

TESIS
Para obtener el titulo en:

Licenciada en Ciencias de la Comunicacion

Presenta:

Elizabeth Becerril Romero

Directora de Tesis:

Mtra. Virginia Estela Reyes Castro

Ciudad Universitaria, Noviembre 2015




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



Agradecimientos

Quisiera usar estas lineas para expresar mi mas profundo y sincero agradecimiento a todas
aquellas personas que con su ayuda y acompafiamiento colaboraron en gran medida en la

realizacion de este trabajo.

Inicio por agradecer de forma especial a la Mtra. Virginia Reyes Castro, directora y guia de
este trabajo, por la orientacion y seguimiento, pero sobre todo por la disposicion e interés y
su invaluable aportacion no solo en el desarrollo de esta tesis sino también en mi formacion
profesional y personal, porque fue a través de su espiritu académico que renacié en mi la

firmeza por cumplir metas.

Agradezco también a la profesora Cecilia Sanchez por el interés mostrado por mi trabajo y

las sugerencias recibidas, asi como el animo y la confianza que deposité en mi.

Y por supuesto, no me queda mas que reconocer y agradecer el cariio y apoyo de mi
familia, que son el soporte de cada una de mis decisiones y la muestra mas pura de amor.
Sin su apoyo, paciencia e inspiracion no habria sido posible llevar a cabo esta dura
empresa. A mis padres, Olga y Carlos por su ejemplo de amor, honestidad y comprensién;

a cada uno de mis hermanos por ser un ejemplo con cada una de las travesias vividas.

A Ernesto por inspirar y alentar cada uno de los pasos que me han llevado a este punto,
porque tu compafia ha hecho llevadero cada uno de los retos...porque hombro a hombro

somos mucho mas que dos...

A la fuerza que me levanta con cada leccién, a esa ola de sensaciones y fuerza suprema,

por permitirme llegar y estar aqui....gracias Dios!

A todos ellos, jmuchas gracias!
No te rindas que la vida es eso, continuar el viaje,
perseguir tus suefos, destrabar el tiempo,

(-..) porque esta es la hora y el mejor momento,



indice

INEFOTUCCION ...ttt 1
Capitulo 1. Comunicacion OrganizacCional ............c.cccceecieeevierieeseceece e 5
1.1 Concepto de COMUNICACION .......cc.cceeviiiiieieeceece ettt sttt reeaeseas 5
1.2 Concepto de OrganiZacCiOn ........c.cceeeeuererienierieieieeeeeie ettt b et 11
1.3 Definicion de Comunicacion Organizacional............cc.cocvererevieiieiinineneseseeeeeens 18

1.4 Clasificacion de la Comunicacion Organizacional: Comunicacion Interna - Externa 24

1.5 Funciones de la Comunicacion INterna............ccceeeeereineincinciscseeeeeceeseeee 26
1.5.1 ComuniCaCION INTEINA ......c.coiiiiiiiicic s 26
1.5.2 Los flujos de Comunicacion INterna...........cccoceeevereninencneieeeeeseseeeee e 27
1.5.3 Las funciones de la Comunicacion Interna.............cccoeveveieinenienencnereeeeeeenne 30

1.6 Estrategias de Comunicacion INterna..........c.cceeiriririnenenceeeeeeee e 34
1.6.1 Definicion de Estrategia de Comunicacion............cccccveeceevineecececiece e 38

1.7 Metodologia de una Estrategia de Comunicacion Interna ..........cccccovevvevvieeceneenennnn, 39

Capitulo 2. Plan Seguro S.A. de C.V., Compafiia de Seguros ..........ccccceevvveeveerreeeeseseesnenne 45

2.1 Antecedentes, Estructura y Funciones de Plan Seguro, S.A. de C.V......ccccovveeenne 46

2.2 Coordinacion de Redes Médicas y Hospitalarias ..........ccocvveevevencenicceneseee e 59
2.2.1 Actividades de la Coordinacién de Redes Médicas y Hospitalarias............... 60
2.2.2  INfra@StrUCIUIa ....c..cuiiie e 61

2.3 Gestion del Cambio de la Comunicacion con la Red Médica y de Proveedores ...... 63

Capitulo 3. Estrategia de Comunicacion Interna para Plan Seguro S.A. de C.V., Compania
08 SEOUIOS ...ttt ettt st e ettt ae e bt et e st e s b e te st ene e st eseese e b e steebestenseneeneeneeneene 66
3.1 Andlisis situacional de la comunicacion iNterna............c.ccoeeeveieninnnenenceeee 68

3.1.1 Comunicacion interna en la Coordinaciéon de Redes Médicas y Hospitalarias... 74

T2 B 1 = T o =] 1 oo TN RSP 81
3.2.1 CUEBSLIONAIIO ...ttt 81
3.2.2 Analisis de 1a INfOrmacion ..........c.ccoeiiiniiniicc e 84
3.2.3 ANALISIS FODA ...ttt b ettt be et 93

3.3 Estrategia de Comunicacion Interna para la Coordinacion de Redes Médicas y
[ (0TS o1 2= 1= T = 1= TS 96

3.4 Implementacion - PropUESTa ........co.coiiiieeeeeeee e e 99



1. Mensaje a médicos de la Direccion General / Direccion Médica...........cccoceceveereeuennee. 105

3. Mensaje de la Direccion General / Direccion MEdiCa........cccveeeuveeeieeeiieeeciie et 106

3.5 EVAIUACION........cuiiiiiice e 107
CONCIUSIONES......oiiiiiitc ettt ettt bttt b et 109
BiIDIOGIafi@......c.eeuerieeee et 113

AN E X O Sttt e e e e s a e e e s e s nene 115



Introduccién

La planeacion de metas comunes, la divisién del trabajo, la jerarquizacion vy distribucién
de las tareas son las formas de plantear a la sociedad desde que el hombre cred el
concepto de organizacion. Desde este punto de vista la sociedad se convirtié en el entorno
general donde el hombre desarrolla sus actividades grupales de manera sistematizada.
En este escenario la comunicacion es el elemento de cohesion que permite al hombre su
integracién al entorno social, pues representa el medio a través del cual simboliza sus
ideas, intercambia informacion, y da un significado a los elementos de su entorno, mismo

que le permite conceptualizar y plantear sus metas y objetivos.

La organizacion desde el planteamiento de la teoria de sistemas es el lugar donde el
hombre desarrolla los conceptos de cooperacion e integracion, es donde obtiene la mayor
informacién de su entorno a través del intercambio de experiencias y conocimientos de
las personas que conforman las distintas organizaciones en las que se desenvuelve
(escuela, iglesia, empresa, etc.). Y ya que la comunicacion es el recurso social de
cohesién e integracion del hombre, este proceso cobra la mayor importancia en el
desarrollo de las organizaciones; es por ello que la comunicacion deberia mantener un
orden jerarquico igual que el resto de los procesos en una organizacion; es decir que, si
es posible planear el uso de materiales, plantear la distribucion de tareas, administrar y
coordinar los recursos humanos, es importante contar con una gestion planteada de la
comunicacion dentro de la organizacion que permita utilizarla también como un recurso

enfocado al logro de las necesidades y objetivos.

Uno de los principales planteamientos de la teoria de sistemas, es que la comunicacion
organizacional tiene como uno de sus objetivos permitir a la organizacion eliminar los

conceptos de incertidumbre, apatia, reprocesos y falta de informacion.

Dentro de la disciplina de la comunicacion organizacional, la comunicacion interna es la
rama encargada de enfocar los analizar los canales de comunicacion dentro de las

organizaciones y con ello establecer estrategias que dirijan los esfuerzos de los



integrantes al logro los objetivos establecidos por las organizaciones; es por ello que a
través de los conceptos de esta disciplina se eligié un caso de estudio practico para poner
en marcha el planteamiento de estrategias que colaboren con los objetivos propuestos por

la empresa.

Plan Seguro es una empresa joven en el mercado cuya finalidad es proporcionar servicios
y productos de salud que respalden a su cartera de asegurados, para lograr las metas
planteadas por la empresa ésta debe administrar y mantener informada a su red de

proveedores de prestadores de salud a nivel nacional.

La falta de formalizacién de los canales y sus medios de comunicacion al interior de la
organizacion provocan desconocimiento de las politicas de atencién y de los nuevos
productos por parte de sus proveedores, y que resultan en quejas de servicio y atencion
por parte de la cartera de clientes. En consecuencia genera una “mala” imagen para los

clientes internos que repercute en la apatia y re procesos en la operacién de la empresa.

Se eligié la empresa Plan Seguro por la facilidad de la obtencion de la informacién, y por
la complejidad del proceso gestion de su cadena de proveedores externos; ademas por

la experiencia laboral propia en el ramo.

Como resultado del conocimiento de la empresa elegida se detectd la necesidad de
disefar una estrategia de comunicacion interna enfocada a formalizar los mensajes que
se comunican y establecer medios adecuados que permitan la homologacion de la
administracion de la red médica y hospitalaria; y que sus proveedores sean capaces de

generar una relaciéon de identidad con la organizacion.

El objetivo que se planted para la organizacion, en especifico para el area encargada
de administrar la red de proveedores es, disefiar una estrategia de comunicacién
interna para formalizar los medios y mensajes a los proveedores de la Red Médica y

Hospitalaria en la empresa Plan Seguro.



La hipotesis planteada para este trabajo de tesis es que, si se disefan estrategias
de comunicacion interna para dar a conocer los procesos de cambio sobre las
politicas, entonces se modificara la forma de administrar y gestionar a los
proveedores de la Red Médica y Hospitalaria a nivel nacional en la empresa Plan

Seguro.

La metodologia utilizada para el desarrollo de esta tesis fue el método deductivo; ya
que se aborda de manera general el estudio de la comunicacion asi como las teorias de
la comunicacién en las organizaciones, para plantear la aplicacion del marco conceptual

en un caso practico.

En principio la tesis presenta el marco tedrico de la comunicacion organizacional y la
conceptualizacién de la comunicacién interna, se presenta y analiza a la organizacion
elegida como estudio de caso, y finalmente se plantea la estrategia de comunicacion

interna, sus tacticas y la evaluacién de éstas.

Para explicar con mayor claridad el desarrollo y la constitucidén del presente trabajo se

detalla a continuacién el contenido de los tres capitulos que la componen.

En el primer capitulo desarrollan las definiciones y marco teérico de los conceptos de
comunicacion, de organizacion y de la comunicacion organizacional, de ésta ultima se

presentan las corrientes y algunos autores que la definen y se desarrolla su tipologia.

A lo largo del capitulo uno se ahonda sobre el concepto de comunicacién interna, las
funciones y objetivos de ésta y finalmente se conceptualiza la definicién de estrategia de

comunicacion, y en particular de las enfocadas a la comunicacion interna.

El capitulo dos abarca la presentacion del objeto de estudio elegido para este trabajo; la
empresa Plan Seguro. A lo largo del capitulo se describe su historia, la estructura organica
que la comprende, la distribucion de las tareas por areas, y se presentan los servicios y
productos que oferta, asi como la ubicacién en el mapa organizacional del area que se

encarga de gestionar y administrar la red de proveedores a nivel nacional.



Es importante mencionar que a través del desglose que se presenta de la empresa, fue
posible realizar un diagndstico mas certero sobre los procesos de comunicacion que se

lleva a cabo actualmente en ésta.

En el tercer y ultimo apartado de este trabajo, se aterriza el marco tedrico y el conocimiento
del caso de estudio para generar el diagnéstico de la organizacion, es decir que se aplico
la metodologia seleccionada para esta tesis con el fin de realizar el planteamiento de
estrategias de comunicacién interna que sirvan para difundir de manera clara y oportuna
las politicas y los cambios que afecten en la gestion de la red médica y hospitalaria a nivel

nacional.

Desde la premisa de que la comunicacion representa en la organizacion el elemento
cohesionador y unificador de criterios, se propone este trabajo con la finalidad de
lograr el mejoramiento y establecimiento de medios y mensajes homogéneos que
permitan una gestion mas ordenada de la red completa de médicos, prestadores de

servicios auxiliares y hospitales a nivel nacional.

Cabe mencionar que a lo largo del estudio de caso y de acuerdo a los planteamientos
tedricos del marco conceptual, es inherente observar que tanto la comunicaciéon como
la organizacion son elementos cambiantes de acuerdo a las necesidades de su
entorno, y que por tanto, los planteamientos que se realizan en estos capitulos no
necesariamente deben considerarse como medidas permanentes, sin embargo el
objetivo si, es el de generar una base que permita a la empresa cobrar conciencia
sobre la importancia de la comunicacién en los procesos operativos de las

organizaciones, y que éste representa un factor clave para el logro de sus objetivos.



Capitulo 1. Comunicacion Organizacional

En este capitulo se presentaran las definiciones de comunicacion de acuerdo a las
diferentes corrientes de estudio; se presenta la comunicacion organizacional, su definicién
y funciones, y se finaliza este apartado con el detalle de las ramas que comprende la

comunicacién organizacional: la comunicacion interna y comunicacién externa.

De acuerdo a la finalidad del presente estudio y la naturaleza del proceso que analizaremos,

proponemos iniciar por definir lo que entendemos por comunicacion y organizacién.

1.1 Concepto de Comunicacién

Como ya hemos dicho, iniciaremos este apartado con el concepto y posturas respecto a la

definicion de comunicacion.

De acuerdo a Alan Barker encontramos la definicion epistémica de comunicacién que deriva
del latin “comunis” y que significa “poner a la luz de todos, poner en comun”, esta
definicidon nos puede parecer un poco mas aristotélica y mas explicita de acuerdo al modelo

de Emisor — Mensaje - Receptor.

En una referencia del sitio definicion.de la comunicacion es definida como “un proceso
inherente a los seres vivos cuando se encuentran en grupo” ya que segun la definicion
este proceso permite intercambiar ideas y percepciones del entorno y mediante el cual
obtienen informacién de los fendmenos que ocurren en este, y pueden compartir el
conocimiento o informacion obtenidos con sus interlocutores. En esta definicién
encontramos la referencia de la reciprocidad, al mencionar que mediante el proceso de

comunicacion los seres vivos lograr conceptualizar su entorno.

1
Barker, Alan,. Cémo mejorar la comunicacion. Pag. 14

2
Definicion de comunicacion en el sitio Qué es, Significado y Concepto. Consultada 15 Agosto 2014. Disponible en

http://definicion.de/comunicacion



Otra definicién la encontramos en el libro Historia de las Teorias de la Comunicacion de
Armand & Michele Mattelard; en el que Shannon postula en su apartado The mathematical
theory of communication que “la comunicacion consiste en reproducir de un punto dado, de

forma exacta o aproximada, un mensaje seleccionado a otro punto™.

En esta definicion contamos con el primer esquema sobre el proceso de comunicacion

representando a los actores involucrados y sus funciones segun Shannon y Weaver.

Modelo de comunicacion de Shannon y Weaver

Fuente de = .
informacion estinatario
Mensaje Mensaje

Senal
Transmisor SEﬁaL rembldah Receptor
Fuentede
ruido

Mattelart, Armand & Michele, Historia de las teorias de la comunicacion

Desde este punto de vista la comunicacion se explica como un proceso lineal no reciproco,
pues si bien contemplaba las distorsiones o ruido en el proceso; el significado o la
interpretacion del receptor no encontraba espacio en este modelo puesto que se explica

como un proceso de ida y mas bien informativo.

En la misma referencia de Mattelart, encontramos otro concepto de Melvin de Fleur quién
dice que la comunicacion es un proceso de feedback o retroalimentacion, ya que los
diversos actores se desarrollan en subsistemas interrelacionados con fines especificos

cada uno*.

3
Mattelart, Armand & Michele, Historia de las teorias de la comunicacién. Cap. 3 Teoria de la informacidn. Pag. 42

4
Mattelart, Armand & Michele, Cap. 3 Teoria de la informacién. Pag. 46



En la definicion de De Fleur el autor interpreta ya a la comunicacién como un proceso de
feedback puesto que no solo transmite o entrega el mensaje, sino que los mensajes o
informacién compartida tienen una intension y se espera la retroalimentacién o respuesta
de los involucrados en el proceso. Sin embargo para poder completar este modelo hace
falta conocer cual es la interpretacion que realiza el interlocutor de la informacién emitida,

éste ultimo paso permite asegurar la comprensién del mensaje.

Para los autores Hellriegel y Jackson la comunicacién la encontramos definida como “a
transferencia de informacion y entendimiento entre una persona y otra mediante simbolos
que comunican un significado, es un proceso que consiste en enviar, recibir y compartir
ideas, actitudes, valores, opiniones y hechos”. En esta definicion los autores incluyen una
serie de elementos que constituyen el mensaje como son los valores, actitudes y posturas
con respecto al mensaje recibido, y que son considerados factores que construyen y dan

valor vy significado para el interlocutor.

Stephen Robbins en su texto Comportamiento Organizacional desglosa el proceso de
comunicacioén indicando que se necesita en primer lugar de un proposito expresado a través
de un mensaje, éste pasa codificado del emisor al receptor mediante algun medio o

canal, y el receptor lo decodifica o traduce®.

DIAGRAMA DEL PROCE SO DE LA COMUNICACION.

-

mensaje mensaje

EMISOR CANAL REGEPTOR

mensaje
' RETROALIMENTACION | +
\ ruido

Robbins, Stephen, Comportamiento Organizacional, pag. 353

ruido

5 Hellriegel, Don; Jackson, Susan E.; Slocum, John W. Administracién : un enfoque basado en competencias. Cap. 16 Comunicacion
Organizacional. Pag. 431
6

Robbins, Stephen, Comportamiento Organizacional, Ed. Prentice Hall 132 ed., México 2009, pag. 353



En esta definicién encontramos que confluye un elemento mas en el proceso comunicativo,
el ruido. Este factor influye en el proceso ya que integra nuevos signos y sentido al mensaje
inicial, enriqueciendo o limitando la intencién original del emisor; precisamente por ello el
autor menciona la existencia de canales o medios formales e informales que mas adelante

se retomaran para efectos de este proyecto.

En una definicibn mas practica el autor Arrieta dice que “‘la comunicacién es el intercambio
de mensajes que trasmiten una idea clara”, a decir por el autor la comunicacion es un
proceso de transmision de un concepto que concluye una vez que nuestro interlocutor (es)

ha comprendido éste de la misma manera lo que nosotros queremos comunicar.

Aunqgue se menciona que se trata de una definicion practica también encontramos que se
trata de un concepto mas completo, ya el autor concreta diciendo que el proceso
comunicativo estara completo una vez que nuestro interlocutor entienda e interprete el

mensaje de la misma manera que el emisor.

En su libro La comunicacion; un punto de vista organizacional el autor Ramos Padilla
retoma al tedrico Robert D. Bert quien asegura que “la comunicacién es un fenémeno
instintivo semejante a la accion de respirar (...) el fendmeno de comunicarse tiene como

principal caracteristica la universalidad™.

En esta misma referencia Ramos retoma esta definicion para complementarla con la
diferencia marcada por Jorge Urrutia, y menciona que si bien la comunicacion es un proceso
necesario para los seres vivos, existe también la “comunicacién natural o instintiva y la
comunicacion aprendida por los humanos a través del uso del lenguaje”, pues en este
conlleva el aprendizaje de simbolos y significados, y en palabras del autor cuenta con

conocimientos y el logro de un objetivo basico®.

De acuerdo con las referencias antes descritas, la comunicacién mantiene dos elementos

esenciales, el primero es la necesidad de expresar o poner en comun un referente, y en

7 Arrieta, L. Un concepto de Comunicacion Organizacional, pag. 13
8
Ramos Padilla, Carlos G. La comunicacion: un punto de vista organizacional, Ed. Trillas, México 1991, pag. 13

9 idem, pag. 15



segundo término la observacién de que este proceso se completa una vez que el mensaje

simboliza lo mismo para los actores involucrados en el proceso.

Hasta ahora podemos decir que la comunicacién en un proceso inherente de los seres
vivos, que les permite compartir su interpretacion del entorno y que mediante este influyen
en él. Sin embargo este proceso no solo se lleva a cabo de un individuo a otro, sino que se
trata de un elemento fundamental del hombre para desenvolverse dentro del entorno, e
influirlo de manera que permite la organizacién y formacién de grupos, y por tanto

integracion de los individuaos en el ambito social.

En su texto Un Concepto de Comunicaciéon Organizacional, Arrieta entrega otra definicion
y menciona que ‘la comunicacion es una muestra del pensamiento de una persona, es
decir que, solo se podra entender lo que se comunica si el mensaje transmitido encuadra
en un modelo de conceptos y significados conocidos por nuestro interlocutor”®. En esta
definicion encontramos que la comunicacién es un proceso tan complejo que incluye
mas que el modelo que en general se tiene (emisor — receptor — mensaje), ya que
como para el resto de los tedricos sociales, en la comunicacion confluyen el entorno y
los significados que se otorgan a éste, asi como los medios usados para trasmitir el

mensaje, y finalmente el significado que los receptores den a las ideas expresadas.

La comunicacion en palabras de Nuria Salé “es un proceso dinamico, intencional y
complejo...es un elemento de caracter estratégico y de progreso”!, desde esta
perspectiva la autora conceptualiza a la comunicacién como un elemento de desarrollo
e integracidon que de acuerdo a su texto, permite la interaccion del ser humano en el
ambito social y cultural con el objeto de influir en otros. Es en otras palabras, la
comunicacion es el elemento que permite conceptualizar al hombre como un ser

social.

Horacio Andrade en su texto Comunicacion organizacional interna: proceso, disciplina y

técnica, cita al tedrico Ernst Cassier para referirse al proceso de comunicacion y menciona

10
Ibid., pag. 13

Salé Nuria, Aprender a comunicarse en las organizaciones, pag. 12



que “se trata (la comunicacion) del proceso social mas importante, ya que a través de este
proceso el hombre es capaz de simbolizar o representar sus ideas y emociones, pues es el
lenguaje (verbal, hablado y escrito) el elemento que permite la existencia y desarrollo de la

sociedad, cultura o civilizacion™2.

Annie Bartoli inicia su texto Comunicacion y Organizacién con la referencia de A. Silem y
G. Martinez diciendo que la comunicacién “es un proceso de intercambio de informacién

con el objeto de cambiar el comportamiento de los otros ™.

Cerraremos la definicion de comunicacion con la conclusion de que se trata de un proceso
en el que intervienen dos o mas individuos, que permite transmitir informacién (Shannon),
y que en una visién mas compleja inicia con la emision de un mensaje (idea), la seleccion

del medio (lenguaje) y hasta la comprension (interpretacion) o no de éste.

Y en apoyo con las citas recabadas observamos ademas que el proceso de comunicacion
es un proceso innato en todas especies, que jamas estara desprovisto de intencionalidad y
para el hombre representa el medio para simbolizar e influir en su entorno, asi como para

plantear, generar y coordinar esfuerzos dentro de un grupo u organizacion.

Sin embargo para efectos de este proyecto resaltaremos los conceptos donde se utiliza a
la comunicacién como el medio para influir ya que los mensajes que se emiten siempre
cuentan con un objetivo, ya sea compartir o informar, o bien con el objeto de ‘'modificar o
influir en algun comportamiento. Pues como se explica en los conceptos de Arrieta y Salo
mediante la comunicacién damos sentido a nuestro entorno, interpretamos el mundo social,
y dotamos de significados a la realidad para asi influir, coordinar e integrar esfuerzos

comunes.

12
Andrade, Horacio. Comunicacién organizacional interna: proceso, disciplina y técnica. Ed. Gesbiblo, 2005

13 . . , ; . s P .
Concepto de comunicacion de A. Silem y G. Martinez, en Bartoli, Annie, Comunicacion y organizacion. Pag. 69.

10



1.2 Concepto de Organizacion

Una vez que hemos definido a la comunicacion como un proceso de cohesion e interaccion
entre los integrantes de un grupo, desglosaremos también de manera breve el concepto de

organizacion.

La definicion epistemolégica de la organizacion es “un grupo social formado por
personas y tareas que interactuan en el marco de una estructura sistémica para
cumplir con sus objetivos... Cabe destacar que una organizacién solo puede existir
cuando hay personas que se comunican y estan dispuestas a actuar en forma

coordinada para lograr su mision”.™

Dentro de esta primera definicion encontramos no sélo un concepto sino los
componentes que en este momento consideraremos con elementales; puesto que se
resalta la comunicacién como uno de los elementos de cohesion para el logro de la
misidon u objetivo de una organizacién, asi mismo resaltaremos de la definicién el
hecho de que toda organizacidon debe tener un objetivo en el cual los miembros deben

enfocar sus esfuerzos.

De acuerdo a los autores Cortagerena y Freijero la organizacién se define como “un
sistema social compuesto por individuos o grupos de ellos, teniendo valores
compartidos que se interrelacionan y utilizan recursos con los que puedan desarrollar

las actividades tendientes al logro de objetivos comunes” .

Asi, segun los autores encontramos que los hospitales, escuelas, carceles, ejércitos,
bancos y las empresas en general son considerados organizaciones. Sin embargo y
como lo vimos en la primera definicidn, una organizacion cuenta para su conformacién

con elementos basicos que son:

e Objetivos y metas, los objetivos son los fines hacia los cuales se encamina

la actividad de la organizacién, mientras que las metas son fines especificos

14
Definicion de comunicacion - Qué es, Significado y Concepto en http://definicion.de/organizacion

15
Administracion y gestion de las organizaciones. Cortagerena Alicia, Freijero Claudio. Ediciones Macch. Pag. 13
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gque se pueden medir y que se encaminan hacia el cumplimiento de los

objetivos.

o Recursos humanos, son las personas o grupos de personas o grupos de
personas que pertenecen a la organizacion y que se relacionan entre si
aportando esfuerzo fisico, intelectual, asi como sus ideas y valores, mismos

que se deberan coordinarse para alcanzar los objetivos.

o Recursos materiales, son los medios naturales, fisicos y financieros que la

organizacion utiliza en pro de sus objetivos.

¢ Informacion, son datos aportados por los recursos humanos apoyados de la
tecnologia y que son expresados y utilizados en cuestiones internas y

externas de la organizacion®.

Ademas en esta referencia los autores explican los diferentes tipos de organizacion,
mismos que retomaremos de manera breve para tener un panorama mas completo de
la estructura y definicion de las organizaciones. Los autores Cortagerena y Freijero

toman en cuenta dos tipos de organizacién, las formales y las informales.

Las organizaciones formales son las que "distribuyen entre sus miembros las
actividades, responsabilidades y autoridad de una forma precisa, explicita y
relativamente permanente... A esta definicion corresponden las empresas en

general""’.

Las organizaciones informales son aquellas que "no tienen una distribucién de
actividades, responsabilidades ni autoridad de forma explicitamente definidas. Se
caracteriza porque las relaciones entre sus integrantes y el liderazgo entre ellos varia

constantemente y hay un continuo proceso de formacion y disolucién de grupos...

16 Citado en Administracion y gestion de las organizaciones. Pag. 13 a 15

1
7 Ibid. Pag. 17
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Como ejemplo de estas organizaciones se consideran grupos de amigos o bien un

grupo de colaboradores de un cierto sector tomando café"'.

La definicion otorgada por los autores nos permite contar no sélo el significado sino
que ademas con los elementos que conforman a las organizaciones y permiten
entender los elementos que da lugar a su cohesién; asi mismo muestra una clara
clasificacion y detalle de los tipos de organizaciones, que para los fines de la presente

tesis retomaremos mas adelante.

En el libro Teoria de las organizaciones, el autor Felipe Alvarez inicia diciendo que "la
organizacioén es el medio en el que se basa el hombre para modificar lo que le rodea,
y tiene por finalidad satisfacer sus diferentes necesidades"'. En esta referencia
Alvarez define a la organizacién como un sistema social o conjunto de personas en

relacion de interdependencia.

En su primer capitulo, el autor argumenta que las organizaciones son "artificios
adaptativos" que permiten no solo satisfacer las distintas necesidades del hombre,
sino que regulan ademas su conducta individual y social. Y de acuerdo a su definicion
de organizaciones, concluye su concepto diciendo que vivimos en una sociedad de
organizaciones. Asi las organizaciones son entonces "unidades sociales o
agrupaciones humanas deliberadamente construidas para alcanzar fines

especificos"?.

En este texto Alvarez sefiala ademas que las organizaciones se caracterizan por:

e La divisién del trabajo, del poder, las responsabilidades y la comunicacion,
y que esta division ha sido deliberadamente planeada para favorecer la

realizacion de los fines especificos.

18 Ibidem.
19 .
Teoria de las organizaciones. Alvarez, Héctor Felipe. Ediciones Eudecor, 1997. P4g. 51

20 Ibidem.
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e La presencia de un centro de poder que controla los esfuerzos concertados
de las organizaciones y los dirige hacia su fin. Ademas revisa y remodela la

estructura de la organizacion si es necesario para aumentar su eficacia.

e Sustitucion de personal que no satisface y sus tareas seran asignados a

otros.

En estas citas encontramos varias caracteristicas que vale la pena retomar, en primer
lugar Alvarez destaca a la organizacién como un sistema social y un instrumento que
regula la conducta de los hombres en su ambito social, ademas inserta un punto que
no se habia mencionado y que es el de la interdependencia para la satisfaccién de las
diversas necesidades desde la division del trabajo hasta la satisfaccion de las

necesidades de autorrealizacion a través de las organizaciones.

El autor Alvarez retoma también de manera breve dos definiciones que citaremos para
completar el concepto de organizaciéon, la primera de E. H Schein dice que ‘la
organizacioén es una coordinaciéon de esfuerzos con finalidades comunes, division del

trabajo y una jerarquia de autoridad”?".

Renate Mayntz considera a la organizacion como “una coordinacion de esfuerzos
encaminados a un objetivo con accidn reciproca con el medio, con tendencia a la auto

preservacion y a la integracién”?2,

En conclusién con las citas de Alvarez encontramos factores comunes en el concepto
de organizacion y que ya hemos analizado, resaltaremos que la organizaciéon es un
conjunto de esfuerzos interrelacionados entre si a través de los distintos mecanismos
de control, coordinacion y comunicacion que permiten la consecucion de las metas y

el logro de su objetivo.

Segun Annie Bartoli, “la organizacion se concibe como una unidad funcional y

estructural que existe en el nivel micro social, la cual enfatiza una accion deliberada y

21 Citado en Alvarez, Teoria de las organizaciones. Pag. 52

22 Ibidem.
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racional de los individuos como todos los sistemas sociales; las organizaciones se
originan a partir de condiciones que crean demandas o necesidades a nivel individual,

grupal o institucional™®.

En esta definicién Annie Bartoli enfoca su interés la accion de organizar, es decir que
a través de ésta la organizacion toma su relevancia desde la conformacion de un
sistema hasta las acciones que le permitan funcionar y por tanto lograr el objetivo de

ésta.

De acuerdo a Fernandez Collado “una organizacion se conforma de dos o mas
personas que: saben que solo alcanzaran sus objetivos mediante actividades de
cooperacioén, obtiene materiales e informacion del ambiente, se integran, coordinan y

transforman sus actividades en recursos?*.
Fernandez Collado presenta cinco elementos basicos de las organizaciones:

o El tamanio, se refiere al numero de personas que trabajan en ella, “una
organizacion necesita por lo menos dos personas, puesto que por definicion,

un solo individuo no puede lograr interdependencia ni interrelacion”

e Interdependencia, consiste en las relaciones que entrelazan los propios

miembros de la organizacion, quienes se influyen mutuamente

e Insumos, éstos se encuentran fuera de la organizacién y son importantes
para la organizacién, ya que las organizaciones requieren energia, personas,

recursos materiales y financieros e informacion

e La transformacion, es el proceso mediante el cual los insumos se convierten
en productos, este proceso ocurre desde que los recursos materiales,
financieros, la energia y la informacion se procesan para crear materiales,

servicios o comercializar un bien...

23 Bartoli, Annie, Comunicacion y Organizacion, Ediciones Paid6s, Barcelona. Pag. 159

24 Fernandez Collado, Carlos. La Comunicacidon en las Organizaciones, Ed. Trillas, México 1991, Pag. 13
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e Productos, son el resultado de las actividades coordinadas y controladas que
suele reintegrarse al medio ambiente... por ejemplo en las fabricas se

producen herramientas, muebles u otros productos?

Stephen Robbins interpreta a la organizacion como “una unidad social coordinada en forma
consciente que se compone de dos o mas personas, que funciona con relativa continuidad
para lograr una meta comun o un conjunto de ellas”®. El autor sostiene que las empresas
u organizaciones de manufactura y/o que prestan un servicio como los son tiendas de

menudeo, hospitales, iglesias, unidades militares, escuelas, etc., son organizaciones.

De acuerdo a las teorias de sistemas, la organizacion es definida como un conjunto de roles
interrelacionados en los cuales incide un mecanismo de control?’. En su texto, Carlos Bonilla
nos dice que la organizacién es un sistema social en el que la accion coordinada, la divisién

del trabajo y la interrelacion de individuos conducen a la consecucién de fines comunes.

La teoria de sistemas define a la organizacién como “un sistema o una unidad organizada
conformada de dos o mas partes interdependientes (o sub sistemas) que pueden
distinguirse del medio en el que existen a través de sus limites o fronteras identificables”2.
Alvarez explica mediante esta teoria, que las organizaciones son sistemas sociotécnicos
(técnico, administrativo y social) incluidos en un sistema mas amplio (entorno), conocido
como sociedad con el que interactia a través de procesos comunicativos influyéndose
mutuamente, es decir que las organizaciones son sistemas abiertos?®. Y es asi como las

interacciones de la organizacién con su entorno generan los objetivos de la misma.

La teoria de sistemas presenta a la organizacion como un sistema dinamico de actividades

dirigidas, es decir que la comunicacion en la organizacién puede verse como un fendmeno

25 [dem, pag. 13a 15

26 Robbins, Stephen. Comportamiento Organizacional. Ed. Prentice Hall, México 2009. Pag. 6

27 Bonilla Gutiérrez, Carlos. La comunicacidn, funcién basica de las relaciones publicas. Ed. Trillas, México 2001 22 ed. P4g. 15
28 Alvarez, Teoria de las organizaciones. Pag. 54

29 idem
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de informacién, y un medio para convencer, influir y dirigir los esfuerzos al logro de los

objetivos de esta.

Esta misma idea es referida en el libro La comunicaciéon interna de Jesus Garcia
Jiménez, y describe a la empresa como un “sistema discernible... donde la
caracteristica que permite la conjuncidn de los objetivos es la comunicacion... ya que
dota a la empresa de un intercambio simbdlico de redes de actividades (estructura) y

redes de conducta o comunicacion”.

Ahora bien, ya que contemplamos la definicién de organizacién y la integracion de sus
elementos y funciones a través de la comunicacion concluiremos este apartado
sefialando que, la comunicacién que se aplica en las organizaciones es conocida como
comunicacién organizacional, “esta comunicacion se da en toda organizacion,
cualquiera que sea su tipo (publica, privada), su tamafo o su fin. Bajo esta perspectiva,
la comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian

entre los integrantes de una organizacién, y entre ésta y su medio”3'.

Como se observa en el concepto de comunicacidon, este proceso en las
organizaciones, es una forma de gestion del conocimiento y a la vez como una medida
de correccion y direccion de los esfuerzos conjuntos, ademas mediante esta logramos

encaminar, modificar, y crear conductas a fin de lograr los objetivos de la organizacion.

30 Garcia Jiménez, Jesus. La comunicacion interna, pag.7.

31 idem.
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1.3 Definicion de Comunicacién Organizacional

Una vez que hemos revisado las definiciones de los conceptos de comunicacion y
organizacion, vamos a explicar qué entendemos por comunicacion organizacional, asi
como establecer las funciones y cudl es el objetivo de la comunicacion dentro de una
organizacion ya sea publica, privada, de gobierno o una organizacion civil. A esta rama de
la comunicacion se le denomina comunicacidon organizacional, misma que nos

encargaremos de revisar y explicar en este apartado.

La comunicacion organizacional es una especialidad de reciente estudio y aplicacion,
sin embargo cuenta con una amplia gama de referentes histéricos y autores, ademas
de su apoyo en ciencias como son psicologia (organizacional) y la administracién por

su campo de aplicacion.

Es por ello que sus definiciones y uso que se han completado y evolucionado tanto
por las referencias tedricas como con su aplicacién actual; y podemos situar su inicio

a partir de su participacion en el ambito de la administracion en el siglo XXI.

Para efectos de contextualizar los inicios de esta rama, retomaremos parte del estudio
realizado por las autoras Monroy y Restrepo® donde proporcionan un breve resumen
histérico sobre la evolucion de las teorias de la comunicacién en las organizaciones a

través de las posturas de las escuelas clasica, de sistemas y humanista.

La escuela clasica representada principalmente por Max Weber, Frederick Taylor y
Henri Fayol, propuso el estudio de las organizaciones a través de su estructura
resaltando el uso de organigramas piramidales, donde la interaccion entre los
miembros de la organizacion y los procesos de comunicacion eran vistos de manera
vertical y descendente, concentrando la informacion y la toma de decisiones en el

principal punto jerarquico, ya que desde esta perspectiva la comunicacion cumplia con

32 Tomado del estudio Comunicacién Organizacional, Monroy H. Angie k., Restrepo C, Irma, Instituto de Administracién y Finanzas CIAF, 2010
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el propdsito de asegurar el cumplimiento de las tareas y el incremento de la eficiencia

y productividad.

Los estudiosos de la organizacién a través de los paradigmas de la escuela humanista
centraban su observacion en las actitudes de los integrantes de la organizacion, y
proporcionan una visiéon mas completa de la naturaleza de ésta; ya que observaron
que las actitudes impactaban directamente en el desarrollo de las actividades. Entre los
principales estudiosos de la corriente humanista deben mencionarse a Elton Mayo,
Kurt Lewin y Douglas McGregor. El interés primario de esta escuela se centr6 en el
comportamiento de las personas, y en la manera en que ellos influian para mejorar su
ambiente, lograr la satisfaccion de sus necesidades y por consiguiente el logro de los
objetivos organizacionales. Desde este punto de vista se propone la formacién de
estructuras flexibles con posibilidades de un estilo de direccién mas participativo;
finalmente aparece el concepto de comunicaciéon ascendente, es decir la que genera

la organizacion desde abajo como sugerencias u observaciones a los altos mandos.

La escuela de sistemas centrd sus observaciones en las relaciones entre los
integrantes de la organizacién y su entorno. Sostiene que la organizacion debido a sus
interacciones con el medio ambiente, es un sistema abierto que debe responder a los
cambios y adaptar sus interacciones con el entorno. Los autores mas destacados de
esta corriente fueron Daniel Katz y Robert Kahn, al concluir que la meta organizacional
deberia centrarse en lograr la maxima eficiencia del todo, mediante el papel arménico de

la comunicacion.

El autor Carlos Ramos Padilla retoma la definicion de los tedricos de la escuela clasica
Katz y Kanh, quienes sostenian que la “comunicacion organizacional consiste en el
intercambio de informacion y la transmision de significados, lo cual producira la

naturaleza, la identidad y el caracter de un sistema social o de una organizacion”33,

33 Citado en Ramos Padilla, La comunicacion: un punto de vista organizacional, pag. 15
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En esta definicién se presentan conceptos basicos como son que la organizacién es
un sistema vivo de constantes interacciones internas y con su entorno, y que la
comunicacion al interior de los sistemas que la conforman permite el intercambio de

informacion para su cohesion e incluso para el desarrollo grupal.

En el libro La comunicaciéon: un punto de vista organizacional, Ramos Padilla cita a C.
Smith y H. Wakeley, que explican la comunicacién en la organizacién como un
intercambio de informacion, sentimientos y conceptos. En sus palabras, “las
organizaciones no pueden sobrevivir sin comunicaciones, la organizaciones efectivas
deben contar con comunicaciones efectivas y establecidas... es decir que la
comunicacion en su aplicacion organizacional debe constar de sistemas previamente
establecidos y analizados cuyos objetivos deberian ser: motivar al personal a ejecutar
su trabajo de manera eficaz, evitar la desintegracién o marginacion, estimular la

cooperacion y satisfaccion en el trabajo, y fomentar el pensamiento colectivo”3*.

En este mismo libro, en la cita de Oscar Cortes Gonzalez se menciona que la
comunicacion tiene dos principales objetivos: indicar al receptor qué hacer, y sefialarle
que cooperar con los otros le permitira obtener su objetivo; es decir que la
comunicacion (realizada de manera eficaz) permite al subordinado saber lo que se
requiere de él, y al superior estar seguro de que su instruccién es entendida, ademas

de fomentar la cooperacion y satisfaccion de las metas cumplidas.

A manera de conclusién en su capitulo uno, Ramos Padilla cierra diciendo “que la
comunicacion organizacional brinda cohesion al personal y otorga a la organizacion la
solidez necesaria para existir y subsistir; evita conflictos y duplicidad de tareas u

omision de estas, da confianza y estimula a los integrantes del grupo de trabajo”®.

De acuerdo a las citas anteriores, encontramos conceptos mas completos que indican

los objetivos del estudio y puesta en practica de la comunicacion organizacional, y nos

34 idem, pag. 20

35 Ramos Padilla, La comunicacion: un punto de vista organizacional, Cap. 1
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permiten concluir que si bien la organizacion se comunica de manera constante no
siempre sus mensajes son intencionados o dirigidos; sin embargo la comunicacién
organizacional de acuerdo a los objetivos expuestos por Ramos Padilla, conlleva un

proceso de planeacidon y consecucion de metas y objetivos especificos.

En su texto Comunicacién organizacional Gerald Goldhaber hace referencia a las
definiciones de Redding y Sanborn, quienes indican que la comunicacién
organizacional es “el hecho de enviar y recibir informacién dentro del marco de una
compleja organizacion”*® el concepto de estos autores refiere directamente las
relaciones humanas y los flujos de comunicacién que se generan dentro de la

organizacion (descendentes, ascendentes, horizontales).

El autor Goldhaber retoma la definicién proporcionada por Katz y Kahn donde los
autores suman la observacion de que “el intercambio de informacion y transmisién de
mensajes conllevan un sentido dentro del marco de las organizaciones vistas como
sistemas complejos”®, que como ya hemos visto antes que los mensajes fluyen de tal
forma que son influidos por el ambiente y viceversa. Goldhaber ahonda en este
concepto indicando que “la comunicacion organizacional es influida por el medio
ambiente de la organizacion, y que implica mensajes, propésitos, actitudes relaciones

y habilidades personales”.

Con la finalidad de enriquecer la definicibn de comunicacién organizacional
retomaremos a la autora Annie Bartoli, quien menciona que la comunicacién dentro de
la organizacion “es un conjunto de actos mas o menos estructurados cuyo objeto es
informar las acciones principalmente operativas” es decir, que el proceso de la
comunicacion en las organizaciones es un medio de motivacion para el desemperio de

las funciones®®.

36 Goldhaber, Gerald. Comunicacién Organizacional, 1997, pag. 21
37 Goldhaber, Gerald., pag. 23
38 Ibidem

39 Bartoli, Annie., Comunicacién y organizacién, pag. 71
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En esta definicion Annie Bartoli explica de manera breve pero muy clara el objetivo de
la comunicacién organizacional al decir que funge como un motivador o indicador para
el correcto desempefio de las labores de los integrantes; por lo que este concepto sera
tomado en este sentido. Ya que a manera de sintesis Bartoli presenta a la
comunicacion organizacional como el medio que utiliza la organizacion para compartir

sus objetivos y la direccion que deben tomas las actividades.

En el liboro Comunicacién organizacional practica |la autora Victoria Vargas inicia el
capitulo conceptualizando a la comunicaciéon organizacional como “uno de los
elementos y ambitos importantes para la organizacién, ya que ayuda a mantenerla
unida, pues proporciona medios para transmitir informacién necesaria para la
realizacion de las actividades y la obtencibn de las metas y objetivos

organizacionales™.

Para reforzar su definicién Victoria Vargas retoma los conceptos de Hodgetts y Altman
quienes dicen que “la comunicacién organizacional es el proceso mediante el cual un
individuo o una de las sub partes de la organizacion se pone en contacto con otro

individuo o sub parte™".

En un ejercicio de analisis de las definiciones y citas de Victoria Vargas, diremos que
comunicacion organizacional es la comunicacion en las organizaciones que
proporciona informacion sobre el qué y como desarrollar las tareas, que permite el
intercambio de datos o informacion en su interior y que por tanto mantendra la unidad

en los subsistemas.

El autor Horacio Andrade indica que “la comunicacién organizacional es la rama de

estudio del proceso comunicativo que se realiza en una organizacién” *?, sin embargo

40 Vargas, Victoria en Comunicacidn organizacional practica, Capitulo 1, pag. 11
41 idem pag. 22

42 Andrade, Horacio, Comunicacion organizacional interna: proceso, disciplina y técnica, Pag. 15
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la comunicacion organizacional es el estudio de los mensajes que emite la
organizacion por tanto implica a todos los actores y entornos que interactian en y con
ella, es decir que se consideran los mensajes que fluyen al interior asi como los
mensajes emitidos desde sus diferentes entornos, ya que estos permean y afectan
tanto a los publicos internos como externos y definitivamente se veran reflejadas en el

actuar de la organizacion.

Por tanto la comunicacion organizacional como disciplina tiene por objetivo plantear y
llevar a cabo una serie de estrategias que le permiten direccionar, gestionar y definir
estructuras, establecer funciones y dar sentido a las acciones grupales que faciliten el
logro de los objetivos de la empresa. Y dado que la organizacion es un sistema que
interactia de manera constante y necesaria con su entorno, la comunicacion
organizacional debe enfocar su estudio y estrategias tanto al interior como al exterior

de la misma.

En conclusidon la comunicacién organizacional es un sistema de medios y mensajes
intencionados que ocurren dentro y hacia la organizacién, que deben cumplir con un
objetivo y que conlleven necesariamente a la puesta en comun de propdsitos,
objetivos, métodos, procesos, acciones y resultados del ente colectivo. La finalidad de

la comunicacion organizacional es el logro de la unidad de la identidad colectiva.

Para cerrar este apartado usaremos los conceptos de Horacio Andrade ya que nos
presenta la clasificacion de la comunicacién organizacional de acuerdo al publico al
cual enfoca sus estrategias, como se ha planteado en este trabajo el objetivo es
presentar las funciones y estrategias de la comunicacion interna, mismas que se

presentan en el siguiente apartado.
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1.4 Clasificacion de la Comunicacion Organizacional: Comunicacion Interna -
Externa

Como revisamos en el apartado anterior, la comunicacién organizacional es el medio
o herramienta que permite conjuntar criterios y logar la cohesién de las metas de las
personas que forman parte de una organizacion; sin embargo los mensajes que se
generan afectan de diversas formas a la organizacién, es por ello que en este apartado
se explicara de queé forma se integran y cuales son las funciones de los mensajes tanto

al interior como al exterior de las organizaciones.

En un concepto mas practico Horacio Andrade realiza una definicion sobre lo qué es
y para qué funciona la comunicacién en las organizaciones, ya que lleva a cabo un
analisis del concepto desde tres perspectivas: como proceso social, como disciplina y

como un conjunto de técnicas o actividades.

En su primer desglose analiza a la comunicacion organizacional como un proceso
social, y lo basa en la cita de David. K. Berlo, el cual indica que el proceso
comunicativo es el proceso social fundamental ya que el intercambio de mensajes se
da desde la organizacion (informacion) y sus diferentes actores o publicos (feedback)

y que se realiza de manera continua y mediante una amplia variedad de canales.

En el segundo desglose Horacio Andrade considera a la comunicacion organizacional
como una disciplina o el campo de conocimiento humano que estudia la forma en que
se da el proceso de la comunicacién dentro de las organizaciones y entre éstas y su

entorno.

Por ultimo retoma el estudio de la comunicacién organizacional como un conjunto de
técnicas o actividades, mismas que encaminan el proceso comunicativo para crear

una estrategia que permite facilitar y agilizar el flujo de mensajes entre los miembros
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de la organizacion y los diferentes actores de sus entornos o publicos (internos y

externos)*.

En este desglose, el autor distingue dos categorias en la comunicacién dependiendo
de los publicos a los que se dirigen los mensajes; Comunicacion Interna y

Comunicacion Externa.

De acuerdo a Fernandez Collado, la comunicacion interna “es el conjunto de
actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacién y el mantenimiento
de buenas relaciones entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir

al logro de los objetivos organizacionales”4.

Estos mensajes y actividades a los que hace referencia la definicion son los correos
institucionales o bien las actividades como son cursos de capacitacién o generacion

de eventos para los empleados, asi como las juntas semanales, etc.

La comunicacién externa, en la definicién del mismo autor “es el conjunto de mensajes
emitidos por cualquier organizaciéon hacia sus diferentes publicos externos
(accionistas, proveedores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacion,
etc.) encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, proyectar una

imagen favorable o a promover sus productos o servicios”*.

Dentro de este trabajo nos enfocaremos en la comunicacion interna, sus funciones y
objetivos, asi como las redes o flujos para finalmente establecer una propuesta de

comunicacion interna para una empresa en especifico.

43 Andrade, Horacio, P4g. 15 a 17
44 Fernandez Collado, Pag. 12
45 idem.

25



1.5 Funciones de la Comunicacion Interna

Como se ha mencionado desde el principio de esta tesis, enfocaremos el analisis y
propuesta al planteamiento de estrategias de comunicacién interna. Por lo que desde
este punto daremos una perspectiva mucho mas amplia de qué es la comunicacion
interna y cuales son sus funciones en la organizacion, asi como el uso de estrategias

para llevar a cabo el diagnostico del caso de estudio de este trabajo.

1.5.1 Comunicacion Interna

En su texto Comportamiento Organizacional, Robbins menciona de manera breve que la
comunicacion dentro de un grupo u organizacién tiene cuatro funciones especificas:
control (del comportamiento de los miembros del grupo), motivacion (consecucion y
retroalimentacion de las actividades), expresion (expresion de frustraciéon o

satisfaccion del trabajo) y la informacién (para la toma de decisiones)*.

En su participacién en el texto Direccion de comunicacion empresarial e institucional
la autora Francisca Morales establece la diferencia entre los mensajes y los canales
por lo que se comunica la empresa, en este sentido menciona que la comunicacion
interna se realiza de manera formal e informal. La comunicacién formal transmite
mensajes de forma explicita y de forma oficial para la organizacion y por ende siguen
las lineas del organigrama, los canales de la comunicacion formal son herramientas

administrativas para dirigir, coordinar y estructurar las actividades de la organizacién.

En este rubro se integran los distintos tipos de comunicacién y que utilizan los canales
formales: la comunicacién descendente, ascendente y horizontal. Mismas que se

explican de manera mas amplia en los siguientes parrafos.

46 Robbins, Stephen. Comportamiento Organizacional, pag. 352
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La comunicacion informal se da por los canales que no se encuentran planificados
ni establecidos por la organizacion, surge de las relaciones sociales que se desarrollan
entre los miembros de la empresa, y debemos contemplar que en toda organizacién
se crean estos canales y mensajes informales. De acuerdo a la autora, esta
comunicacion se genera de manera espontanea sin que los altos ejecutivos puedan
controlar e incluso tampoco influir, la principal forma con la que se conoce esta

comunicacion es el rumor?.

1.5.2 Los flujos de Comunicacion Interna

Goldhaber en su concepto de comunicacion organizacional precisa el uso de redes o
flujos que siguen los mensajes en la organizacion, y éstos obedecen a las estructuras
organizacionales. Por lo que presentan la clasificaciéon de la comunicacion de la
siguiente forma: comunicacién descendente, ascendente y horizontal. La primera se
refiere a los mensajes que fluyen desde la direccidén hacia los empleados, y subraya
que los mensajes enviados en la comunicacion descendente son en su forma practica:

tareas, directrices, politicas o mensajes de mantenimiento.

La comunicacion ascendente incluye los mensajes que fluyen de los empleados hacia
los mandos superiores y que normalmente son preguntas, quejas, sugerencias y busca
generar el proceso de feedback; ya que estos mensajes tienen como finalidad en
palabras del autor “mejorar la moral y las actitudes de los empleados...las actividades
que normalmente se incluyen en esta comunicacion son la politicas de puertas

abiertas, cartas de los empleados, reuniones sociales”.

La comunicacién horizontal es el intercambio de informacién entre colaboradores del

mismo nivel jerarquico, es decir un intercambio lateral de informacién cuya intencién

47 Véase en Morales Serrano, Francisca, Direccién de comunicacion empresarial e institucional, pag. 227

48 Citado en Goldhaber, Gerald., pag. 134
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es la de resolucion de problemas, coordinacion de tareas, arreglo de conflictos o bien

el mero objeto de informar.

En esta cita, Glodhaber nos permite identificar las redes o flujos en que se genera este
proceso. Con estas citas podemos generar una conclusién de la naturaleza del
proceso comunicativo y es que la comunicacién debe ser un proceso planificado que
permita a la organizacion mantener una relaciéon e influencia en su entorno, y este
proceso de interaccién dote le permita generar, mantener y coordinar los flujos

informativos en su interior.

Abraham Nosnik y Alberto Martinez citados en el libro Comunicacion organizacional
practica mencionan también que los mensajes siguen caminos o redes especificas
dentro de la organizacion. Los flujos de comunicacién en la organizacion son tomados
en cuenta a partir de la estructura comunicacional a nivel interno dentro de las
organizaciones. La comunicacién interna esta dispuesta en cuatro formas:
descendente, ascendente, diagonal y horizontal. Cada una de ellas obedece a la razén
de ser; es decir la comunicacion que se da a partir de las disposiciones de la gerencia,
la participacion de los colaboradores en las decisiones y el flujo de informacién entre

las unidades de la organizacion respectivamente.

Goldhaber es citado por Sergio Garcia en su texto La comunicacion interna, e indica
que la comunicacién fluye en los distintos sentidos en relacion a la estructura
organizacional, es decir de manera vertical, horizontal; sin embargo en una aporte del
autor Sergio Garcia Jiménez la comunicacion también fluye de forma transversal, de
esta manera segun Garcia la combinacion de estos flujos cubren las diversas areas,
servicios, funciones y comunicaciones en la empresa (incluyendo la formal y la

informal)*.

49 Véase en Garcia Jiménez, La comunicacién interna, pag. 71
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De manera breve se explican los tipos de comunicacion al interior de la empresa, de
acuerdo a la definicion de Garcia Jiménez: la comunicacién vertical es la que fluye de
arriba abajo, de modo que el emisor son los mandos jerarquicos mas altos y el
receptor son los subordinados, en este tipo de comunicacioén el proceso se da de forma
absoluta siguiendo el orden jerarquico. En este sentido la comunicaciéon
descendente es informacién que proviene de los directivos en forma de avisos,
ordenes, consignas o comunicados, es una herramienta de gestion y coordinacion de

las tareas en la empresa.

La comunicacién ascendente son los mensajes que fluyen hacia la direccion, en la
observacion de este autor menciona que “la comunicacién interna alcanza su
verdadero valor cuando los directivos son receptor de la comunicacion de lo que
trabajan a pie de piedra”50 ya que la informaciéon obtenida de estos niveles permite
compartir la experiencia del trabajo y anticipar crisis o potenciales situaciones de
conflicto, ademas permite completar el proceso de comunicacion ya que comprueba si

los mensajes emitidos fueron recibidos y comprendidos.

La comunicaciéon horizontal fluye entre las areas del mismo nivel jerarquico, los
mensajes emitidos en este sentido son informativos y de coordinacion puesto que la
comunicacion de realiza de manera agil y cooperativa; esta comunicacion permite
plantear a la organizacion como un sistema abierto a sus entornos internos, facilita la
descentralizacion de funciones, se aproximan a los clientes internos, y permiten a la

empresa entrar con mayor facilidad a la empresa virtual y global.

Finalmente el autor nos explica que la comunicacién transversal se refiere a los
mensajes que fluyen entre las distintas areas y los diferentes departamentos al mismo

tiempo.

50 Idem. Pag. 76
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1.5.3 Las funciones de la Comunicacion Interna

Para establecer y enriquecer las funciones y objetivo de la comunicacion interna,
retomaremos la aportacién de Abraham Nosnik y Alberto Martinez citados en el libro
Comunicacion organizacional practica quienes mencionan que “la comunicacion tiene
una intension o propésito en la organizacién, enviando mensajes al interior de la

organizacion con una funcion especifica”'.

En la compilacion que realiza Juan Benavides, la autora Francisca Morales inicia su
participacién en el capitulo indicando que “siempre ha existido la comunicacién
interna, planificado o no; y es considerada como una herramienta de gestién y que
concierne a todos los componentes de la empresa desde la direccidn general hasta
los empleados de los distintos rangos, la comunicacion interna permite contar a los
publicos internos lo que hace la organizacién y lograr un clima de implicacion e

integracion asi como incrementar la motivacién y la productividad”>2.

En su texto La comunicacion interna el autor Sergio Garcia indica que “la comunicacion
dota a la empresa de equilibrio y estabilidad mediante la retroalimentacion positiva o
negativa mas alla de las fluctuaciones del entorno™?2. De esta forma el autor establece
que la estabilidad a la empresa debe otorgarse mediante un orden légico y estratégico

para poder hacer participes a todos los integrantes de la organizacion.

En este sentido la gestion de la comunicacion interna debe tener como objetivo basico
dar a conocer y promover la participacion de los integrantes de la empresa hacia la
filosofia y mision de ésta; debe orientar sus estrategias a facilitar las dinamicas de
apoyo entre las diferentes estructuras y evitar departamentalismos, y promover el
intercambio y didlogo interno que permitan aproximar las decisiones al cliente

interno®.

51 Citado en Nosnik, Abraham y Martinez de Velasco, Alberto. Comunicacién organizacional practica
52 Citado en Morales Serrano, Francisca, Direccién de comunicacion empresarial e institucional, pag. 219.
53 Garcia Jiménez, Sergio. La comunicacion interna, pag. 11

54 [dem, pag. 55
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La comunicacion interna enfoca sus técnicas y estrategias en facilitar el intercambio
de informacioén al interior de la empresa, sin embargo Garcia Jiménez enfoca otros de
los objetivos al comportamiento humano indicando “la comunicacion interna tiene por
objetivos primordiales motivas, implicar, optimizar las competencias, capacidades y
destrezas del personal, asi como contribuir a un cambio de actitudes y hacer coincidir

los valores de las personas con los de la organizacion™®.

Como bien hemos visto, la comunicacién interna pretende establecer los flujos y
canales que permitan el adecuado desarrollo de las actividades al interior de la
organizacién a través de la informacién, alineacion de criterios, la ensefianza y el
reforzamiento de lo que se espera de cada subsistema en la empresa, pero que
ademas permite o bien se establece para que cada unidad de ésta comprenda la

importancia de las tareas y su correcta consecucién para el logro del objetivo general.

En el texto de Ricardo Homs Quiroga encontramos tanto la definicion de la
comunicaciéon organizacional como su clasificacién; sin embargo a diferencia del
Sergio Garcia, el autor del texto de La comunicacion en la empresa, menciona que “la
comunicacion organizacional tiene dividido a sus publicos en dos grandes grupos: el
externo compuesto por clientes, proveedores, sindicatos, gobierno, asociaciones,
instituciones financieras, etc., y el segundo esta constituido por quienes trabajan en la

empresa, asi como sus familias”®.

En su definicién de comunicacién interna el autor introduce a la familia del colaborador
como una variable de analisis, ya que como lo menciona en parrafos subsecuentes, la
familia es un factor determinante no solo en el esquema de valores sino en las
elecciones y actitudes que desarrollan las personas en las empresas. Homs Quiroga
presenta lo que él considera como los objetivos de la comunicacion interna, y que

desglosaremos de manera breve para los fines de este trabajo:

55 Ibidem.

56 Homs Quiroga, Ricardo. La comunicacion en la empresa, pag. 66
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La comunicacion interna pretende integrar de manera absoluta a los
trabajadores a los objetivos de la empresa, debe hacerle sentir como suyos los

logros pero también los problemas de ésta.

Crear un sentimiento de orgullo por pertenecer a la organizacion, este
sentimiento se puede inculcar siempre que la persona encuentre algo deseable

socialmente en la empresa.

Establecer un clima de compresion entre la empresa y su colaborador, debe
lograr (la empresa) otorgar un trato humano y personalizado con sus

colaboradores, es decir hacerle sentir diferenciado a cada uno.

Crear una imagen favorable de la empresa a la familia, de esta manera si la
familia del colaborador siente simpatia por la imagen de la empresa aceptaran
de mejor forma los sacrificios y exigencias que la organizacién plantea a su

colaborador, como trabajo en fin de semana, viajes, etc.

Fomentar la participacion del empleado a las actividades de la organizacion, ya
sean laborales o sociales, de esta forma permite estrechar los vinculos afectivos

hacia la empresa y lograra una sensacién de identificacion.

Apoyar al personal de nuevo ingreso a integrarse lo antes posible, ademas evita
distorsién en la informacion y la falta de conocimiento de sus labores, esta

medida evita ademas la rapida desercion del trabajo.

Abatir los indices de rotacion del personal, ya que un colaborador bien integrada
e identificado con la organizacién es mas dificil que renuncie a su puesto.

Tener los canales abiertos de comunicacién entre los niveles directivos y el resto
de la organizacién, este programa debe fungir como un catalizador de problemas

o potenciales situaciones de conflicto.

Motivar al colaborador a incrementar su productividad.
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e Cuidar internamente la imagen de la empresa®’.

En esta ultima aportacion retomada de Homs Quiroga nos recuerda la importancia del
papel que tiene la familia en el comportamiento y desempeno de las personas en una
organizacion, ya que si bien la comunicacién interna pretende mejorar la comunicacion
no debe dejarse de lado que finalmente una organizacion esta compuesta de personas

con entornos y valores diversos, lugar donde surge la distorsion de los mensajes.

Ahora bien cerraremos este punto para explicar el concepto de estrategia y su

aplicacion a la gestion de la comunicacion organizacional.

57 idem, pag. 67 a 70.
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1.6 Estrategias de Comunicacion Interna

De acuerdo a la naturaleza del proceso de comunicacion vemos que el disefio de un
plan y objetivos son necesarios dentro de una organizacion, pues aunque el
intercambio de informacion es un proceso que fluye de manera inherente, es necesario
que los mensajes, actores y medios enfoquen sus actividades en consecucion de las

metas que la organizacién ha planteado.

Si bien el planteamiento de estrategias es un paso necesario en el proceso de
planeacion de la organizacién, antes de cerrar este capitulo y presentar el estudio de
caso asi como la propuesta de mejoramiento de la comunicacién interna, definiremos
qué es una estrategia, su aplicacién y cual es el proceso para realizar el planteamiento

de una estrategia de comunicacién.

Encontramos que la definicion de estrategia proviene de griego strategds (general)
pues su uso original nace en las actividades bélicas; su origen deriva de la fusion de
las palabras stratos (ejército) y agein (guiar o conducir) que concierne a algo hecho
en direccién al enemigo. Sin embargo hoy dia mantiene diferentes usos en todos los
ambitos de actuacién del hombre, es decir en lo social, financiero, cultural, deportivo,
etc. De acuerdo a la referencia histérica que realiza el autor Victor Hugo Robles, la
palabra stratagem es utilizada por San Jorge en 1800 donde se hacia una mayor

referencia y uso en el ambito comercial ya que alude a un ardid o truco®®.

Desde esta evolucion en su uso, Francisco Garrido en su texto Comunicacion
estratégica retoma al autor Mintzberg, quién define a la estrategia como “una pauta o
patrén en el flujo de la decisiones, sin embargo algunas estrategias exitosas pueden
surgir sin planteamiento previo como respuestas frecuentes a circunstancias no

previstas”®,

58 Significado de estrategia, citado en Organizacion y Management, Pag. 35.

59 Mintzberg Citado en Comunicacién de la estrategia, Pag. 40
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En su definicion Minztberg establecia que una estrategia es un patrén o bien una serie
de acciones “probadas” que permiten a la organizacion ordenar, sustentar y solventar
las acciones de ésta, por lo que desde su perspectiva, una organizacién nueva no
podria plantear estrategias, ya que segun Mintzberg éstas derivan de una accién

probada o bien de una experiencia previa.

Garrido complementa la definicién de Mintzberg diciendo que la estrategia “es un
proceso planificado que es intentado y a la vez un proceso naciente o emergente en
permanente reconstruccion y adaptacion”®, esta definicion Garrido sustenta que “toda
estrategia surge de la necesidad de generar cambios que puedan ser sustentables y

generados desde una nueva perspectiva”®’.

En esta ultima cita de Garrido encontramos una perspectiva mas amplia sobre la
estrategia, y es que se trata de un patron de acciones enfocadas a generar cambios o
mas bien son acciones que deben encaminar el actuar a través de los procesos de
cambio, y estas pueden plantearse desde una experiencia nueva o emergente; 0

también de experiencias pasadas.

En otra cita en una colaboracion de Linda Putman y Francisco Garrido, los autores
retoman a Majluf para completar la definicion de estrategia, diciendo que “se trata de
un concepto multidimensional que abarca la totalidad de las actividades criticas de la
empresa y les da un sentido de unidad, direccion y propésito, a la vez que facilita los
cambios necesarios que su medio ambiente induce... es decir, que la estrategia se
convierte en un marco conceptual que guiara la continuidad de la organizacion (y sus
acciones) a través del tiempo, integrando sus actos y mensajes, respecto de una
direccion deseada y debera facilitar su adaptacion al cambio, a la vez de garantizar su

coherencia del ser de la empresa”®?.

60 Garrido, Francisco Javier. Comunicacion de la estrategia, Pag.40
61 idem, Pag. 40.

62 Majluf citado en Comunicacién empresarial, Pag. 103
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En el mismo sentido de esta reflexion, el autor Victor Hugo Rodriguez enriquece la
definicion de Majluf diciendo que “la estrategia — desde la perspectiva de Majluf — se
percibe como un patrén, un medio, una definicién o una respuesta”®® ya que direcciona
el desempefio de las actividades de todos los subsistemas de organizacién con el

propésito de cumplir el objetivo general planteado por ésta.

En estas ultimas citas encontramos una definicion mucho mas amplia y completa
desde la perspectiva del autor Majluf, y veremos que la estrategia marca la pauta de
accion para lograr la consecucién de los objetivos de una organizacién, que le permite
no solo generar un plan de accién en lo inmediato, sino que genera una guia para las
acciones futuras y adaptar los medios y acciones de acuerdo a los cambios que se
plantean desde el entorno, ademas nos muestra que en el planteamiento de
estrategias deben considerarse en todos los ambitos o areas de la empresa, ya sean

en la tareas operativas, administrativas o bien hasta las comunicativas.

En su libro Mas alla de la comunicacion interna: la intracomunicacion Elias y Mascaray
toman la definicién de estrategia de Besseyre Des Horts quien dice que una estrategia
“es el conjunto de decisiones y acciones relativas a la eleccion de los medios y a la

articulacion de los recursos con miras a lograr un objetivo”®.

Para Joan Elias y José Mascaray la estrategia marca la pauta de accién de la empresa,
le reditia en la eleccion y el uso 6ptimo de sus recursos, y evita el despilfarro de

recursos o bien los reprocesos de sus actividades.

Ademas los autores rescatan en este texto 5 aspectos o principios basicos que deben

considerarse en el disefio o definicion de la estrategia:

1. La caracteristica principal de la estrategia es que se situa antes del inicio

de la accion, es decir, lo esencial es tomar la iniciativa

63 Hax y Majluf citados en Organizacién y Management, Pag. 39.

64 Elias, Joan y Mascaray, José. Mas alla de la Comunicacion: la intracomunicacion, Pag. 98
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2. Escoger el terreno, el momento y los recursos a utilizar para conseguir el
objetivo. O lo que es lo mismo, no se debe emprender ninguna accién sin
haber efectuado una concienzuda preparacion y disponer de los medios

necesarios.

3. Concentrar los recursos disponibles en el objetivo que se requiere alcanzar,

no dispersarlos en diferentes objetivos simultaneos.

4. Como no se puede tener garantia absoluta del éxito, antes de iniciar una

accién, debe calcularse el riesgo que se corre y acotarlo.

5. Si una vez iniciada la accion, se comprueba que no se va a alcanzar el
objetivo perseguido, se debe reaccionar con rapidez y cambiar la estrategia
inicial por otra alternativa, previamente determinada para este caso vy, si

fuere necesario, efectuar una retirada estratégica

Como hemos visto en todas las definiciones de estrategia, ésta sefiala el problema,
las acciones y medios que mitiguen o neutralicen la incertidumbre en los procesos de
cambio de la organizacion, genera soluciones y anticipa las acciones a mediano y

largo plazo con la integracion de todos los niveles u areas de la organizacion.

Sin embargo para lograr el objetivo de una estrategia es necesario contar con acciones
programadas que permitan elegir los medios y recursos necesarios, el tiempo que
debe tomar y las mediciones de los resultados, estas acciones especificas son las
tacticas.

Una tactica es en términos practicos una actividad operativa, sin embargo y en la
observacion del autor Daniel Scheinsohn las tacticas “cumplen la tarea de representar

los instrumentos mediante los cuales se podra alcanzar el objetivo estratégico”®.

65 Scheinsohn, Daniel. Mas alla de la Imagen corporativa. Pag. 11 a 14.
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En el cuadro que se presenta en el texto Comunicacién estratégica, Francisco Garrido

explica de una manera clara la estructura y nivel de operacion de una estrategia:

Estructura de la estrategia

Nivel de planteamiento a largo plazo en que
Estrategia se define cédmo se propone concretar

objetivos.

Nivel en que se definen los modos de hacer
Tactica conforme el mejor uso de recursos y del

mejor momento para emplearlos.

Si bien en estas citas nos damos cuenta que las tacticas permiten plasmar de manera
concreta el plan de accién, ya que mientras la estrategia marca el qué en la totalidad
de la organizacién, la tactica nos dice el como, a través de qué medios y herramientas

se usaran, y cual sera el uso 6ptimo de estas.

1.6.1 Definicion de Estrategia de Comunicacion

Ya con la guia de las definiciones de estrategia, estableceremos que se entiende por
estrategia de comunicacion para la propuesta de éstas y lograr mejorar la gestion de

proveedores a través de la comunicacion interna en la empresa Plan Seguro.

En su texto Comunicacién estratégica el autor Francisco Garrido presenta una
definicion de estrategia de comunicacién diciendo que “es un marco ordenador que
integra los recursos de comunicacién corporativa en un disefio de largo plazo,

conforme a objetivos coherentes, adaptables y rentables para la empresa”®®.

66 Garrido, Comunicacion estratégica, Pag. 95
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Como se ha mencionado antes en este trabajo, el planteamiento de estrategias debe
contemplar todas las areas y procesos de la organizacion, en su definicion Garrido
concreta diciendo que una estrategia de comunicacién debe establecer soluciones
rentables y duraderas que permitan anticipar las acciones de la organizaciéon y le

acompafien en el logro de sus objetivos.

Para completar este punto consideraremos la definicion del autor Rafael Alberto Pérez
que concreta las aportaciones de la definiciéon de estrategia y las enfoca hacia un
concepto de estrategias de comunicacién, menciona que estas se entienden como “el
proceso o0 método que sigue el comunicador y su equipo para seleccionar, estructurar
o difundir su comunicacion para el mejor logro de los objetivos asignados, teniendo en
cuenta todas las posibles reacciones de los otros jugadores y de sus audiencias... una
estrategia sera comunicativa cuando persiga un objetivo de comunicacion o bien utilice

fundamentalmente la comunicacion para el logro de sus objetivos”®’.

De lo anterior podemos concluir que una estrategia de comunicacion sera representa
el marco de referencia que permite la integraciéon de los recursos de la empresa para
alcanzar los objetivos establecidos, que logre mitigar la incertidumbre y predisponga
a la empresa y sus subsistemas a al éxito y posicionamiento de ésta a través de los

procesos de comunicacion.

Una vez que contamos ya con la definicién de estrategia de comunicacién, cerraremos
este capitulo con el ultimo apartado que presenta la metodologia que usaremos en
este proyecto para establecer estrategias de comunicacion interna en el caso de la

empresa Plan Seguro.

1.7 Metodologia de una Estrategia de Comunicacién Interna

67 Pérez, Rafael Alberto. Estrategias de comunicacion, Pag. 552
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Para alcanzar el objetivo de este trabajo de tesis utilizaré cinco pasos como metodologia
para establecer estrategias de comunicacién interna que mejoren y optimicen la
comunicacion hacia la red de proveedores de la empresa Plan Seguro. La metodologia se
basa en los siguientes pasos Analisis situacional de la Coordinacién de Redes Médicas,
Diagndstico y Andlisis de los resultados (FODA), Planteamiento de las estrategias de
comunicacion interna, la Implementacién y finalmente la Evaluacion de la propuesta; de

manera breve explicaré cada una de las etapas.

Dentro del Analisis Situacional se consideran, sin ahondar demasiado el contexto general
de las dinamicas de comunicacion dentro de la organizacion, su alineacion a los objetivos
de la direccién, las conductas, los procesos y los medios que utilizan las diferentes areas,
y finalmente se presentara de manera detallada la dinamica de comunicacion al interior de
la Coordinacién de Redes Médicas y Hospitalarias, se presentan los medios y mensajes
que actualmente se usan para precisar cuales son los procesos o elementos a reforzar o

bien que requieran re plantearse.

En la etapa de diagndstico, el objetivo fue identificar y obtener las variables que no permiten
el flujo de mensajes o que no contribuyen a lograr una comunicacion de la empresa con sus
areas foraneas, en especifico la Coordinacion de Redes Médicas y Hospitalarias con sus
proveedores. Este diagndstico se basa en dos instrumentos de investigacion: el
cuestionario y la herramienta empirica que es el diagnéstico FODA (Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

El diagnodstico FODA “permite un excelente analisis y la obtencién de indicadores...
proporciona la informacion necesaria para la implantacion de acciones, medidas correctivas

y proyeccion de mejoras”®,

68 Modelos de diagnéstico citado en Desarrollo Organizacional, Pag. 135
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Una vez identificados los indicadores sobre la organizacion (en este caso el subsistema o
area), mediante este modelo se podra identificar la capacidad de respuesta, donde desea

posicionarse y el establecer el conjunto de estrategias para conducir el cambio®.

Las fortalezas y debilidades son las variables se influyen en las actividades de la
organizacion, y corresponden a factores internos. Las oportunidades y amenazas son la
variables externas que influyen en el en el micro entorno de manera directa, estas son
clientes externos, competencia, variables sociales, econémicas, culturales, etc., como se

explica en el siguiente cuadro.

Figura. Factores del FODA

F = Fortalezas
Son los recursos
materiales, al

humanos vy
interior de Ia
organizacion. Asi como las
actividades realizadas por
destreza y que contribuyen al
logro de los objetivos.

D = Debilidades

Son los problemas encontrados al
interior de la organizacién, que de
alguna manera obstaculizan el
desarrollo e inhiben a alcanzar el
éxito de los objetivos. Es decir, que
contribuyen a la situacién actual o
inicial.

69 idem., Pag. 135
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O= Oportunidade

Son los recursos humanos y

materiales, de caracter externo a
los cuales se tiene acceso. Asi como
eventos, hechos, tendencias en el
entorno que facilitan el desarrollo
de la organizacion.

A = Amenazas
Son eventos, hechos o tendencias del
entorno de la organizacién , limitando
o dificultando su desarrollo operativo,
siendo un prondstico de lo que puede
ocurrir con la situacion encontrada si
se le deja avanzar.




La contar con las variables identificadas en cada uno de los factores, y de acuerdo al

objetivo planteado, se ponderan y clasifican para construir la matriz FODA:

Matriz FODA para generar estrategias

Fuerzas internas | Lista de fortalezas Lista de debilidades

F1 D1

Fuerzas externas F2 D2

Para completar el diagndstico se elige el cuestionario como segundo recurso para la
obtencién de la informacion de la Coordinacion de Redes Médicas y Hospitalarias, de
acuerdo al planteamiento del autor Audirac, el cuestionario “es un instrumento que sirve

para recabar informacion sobre aspectos especificas y medibles™”.

El cuestionario para este trabajo de tesis pretende lograr los siguientes objetivos:

e Conocer la opinién de los coordinadores regionales a nivel nacional
e Conocer los principales medios de comunicacién
e Conocer la opinidn que tienen los proveedores a través de la gestion de los médicos

coordinadores

70 Audirac Camarena, Carlos Augusto et.al., ABC del Desarrollo Organizacional, Pag. 88
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Por lo anterior se debe mencionar que el cuestionario fue aplicado a los 89 médicos

coordinadores, de los cuales se obtuvo respuesta del 35%.

La tercera fase o el planteamiento de estrategias se contemplan los resultados obtenidos
del diagndstico; esta informacion permite plantear las estrategias enfocadas a las areas de
oportunidad detectadas y con la finalidad de optimizar los procesos a través de la

comunicacion.

En esta fase se plantean los objetivos a lograr (las estrategias), los medios, recursos y
acciones a seguir (las tacticas) asi como el plazo en que se pretende lograr. En palabras
de Elias y Mascaray, se da respuesta a dos preguntas: ¢ qué queremos hacer? y, ; Cémo

hacerlo?

Sin embargo y haciendo nuevamente referencia a estos dos autores, la estrategia no puede
quedarse en el solo planteamiento, por lo que para efectos de la etapa 4 (aplicacion o
implantacién) de este proyecto tomaremos en consideracion el proceso que plantean en su

libro Mas alla de la comunicacioén interna: la intracomunicacioén.

En la implantacion consideraremos dos puntos, la programacion de acciones estratégicas
y la ejecucion; en la primera se programan las acciones a realizar (cronograma), con
indicadores de efectividad de los medios necesarios, asi como la asignacién de los

responsables en cada actividad.

En la etapa de ejecucion, aunque los autores proponen una etapa de prueba, para este
trabajo de tesis prescindiremos de este punto para iniciar la ejecucién; en la que
presentaran las tacticas propuestas para la optimizacién de los procesos de gestién de

proveedores a través de acciones comunicativas en la empresa Plan Seguro.
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Finalmente se deben plantear mecanismos de seguimiento y control (indicadores) desde el
inicio de las acciones con la finalidad de medir y evaluar el éxito o no de las estrategias

establecidas, lo que nos permitira emprender de manera oportuna medidas correctivas.

Por lo que una vez establecida la metodologia daremos paso a presentar el estudio de caso
donde se presenta de manera global la historia, filosofia corporativa, las actividades y los
servicios que proporciona la empresa Plan Seguro, y finalmente se presenta a detalle la
estructura de la empresa y la ubicacion de la coordinacion encargada de administrar y

gestionar la red de prestadores de servicios médicos.
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Capitulo 2. Plan Seguro S.A. de C.V., Compaiiia de Seguros

Antes de comenzar con el desarrollo del capitulo es necesario puntualizar que la
informacion de la empresa fue obtenida a través del micro sitio interno y las cartas de
presentacion, asi como informes administrativos proporcionados por las correspondientes

areas de esta compainia.

En este capitulo se presenta el caso de estudio, el objetivo de este apartado es realizar un
analisis de la estructura organizacional, la ubicacion de la coordinacion de Redes Médicas,
sus funciones y presentaré de manera breve los procesos comunicativos actuales del area

hacia sus clientes internos y externos.

Para ello iniciaré presentando a la empresa a través del analisis de su estructura organica,
su historia y realizaré una breve semblanza de los antecedentes e inicio en el mercado
asegurador. Ademas en este mismo apartado explicaré los valores, mision y vision que
sustentan las operaciones; asi como los productos y beneficios que oferta la compania a

su actual cartera de clientes.

Finalmente ubicaré a la coordinacidon encargada de administrar la red médica y de
proveedores dentro del organigrama de la empresa, y presentaré de manera mas amplia
las funciones y objetivos del area, asi como los canales actuales que utiliza en su

comunicacion con el objetivo de situar la problematica a resolver en la presente tesis.
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2.1 Antecedentes, Estructura y Funciones de Plan Seguro, S.A. de C.V.

Plan Seguro es una empresa aseguradora mediana, actualmente cuenta con 270
empleados ubicados en 12 oficinas regionales y su matriz con direccién en Periférico Sur

No. 4355, Col. Jardines en la Montafia, Delegacion Tlalpan.

Plan Seguro es una empresa mexicana legalmente registrada, tiene su origen en 1994 afio
en que ingresa al mercado de los servicios de salud enfocando sus actividades a la

administracion de programas y servicios preventivos.

Durante sus primeros meses de operacidon proporciona servicios de atencion médica bajo

el esquema de prepago y unicamente como medicina preventiva y de primer nivel.

Posteriormente integra en su operacion la participacién de Instituciones Hospitalarias de
tercer nivel, generando convenios con los prestadores bajo el esquema de atencidon de
servicios médicos y hospitalizacion mediante el concepto de pago directo, es decir donde
el paciente no realiza el pago sino la institucion que lo respalda; a través de esta propuesta
de atencion se crea la empresa precursora a la compania llamada Premédica, bajo esta

denominacién labora durante sus dos primeros afnos de operacion.

En 1996 ya con experiencia en la administraciéon de salud, su infraestructura operativa y el
respaldo de los convenios de trabajo con diferentes proveedores de salud, la compania

modifica sus operaciones para constituir una Instituciéon de Seguros.

Al contar con los recursos financieros, humanos y operativos, gestiona los tramites
necesarios ante la Secretaria de Salud y la Asociacién Mexicana de Instituciones de Salud,
mismas que otorgan el permiso para comercializar seguros de Gastos Médicos Mayores y

productos de Salud.
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Asi el 26 de noviembre de 1996, Plan Seguro S. A. de C.V. Compania de Seguros, es
autorizada para constituirse como Institucién de Seguros, y a partir de este momento la
empresa queda autorizada para ofrecer a su cartera polizas que le permitan responder por
las atenciones médicas y respaldo financiero. EI 01 de Octubre de 1997 inicia sus
actividades con el régimen de aseguradora, operando ademas el Sub ramo de Salud y

servicios meédicos preventivos.

En septiembre de 2001 obtiene la autorizacién ante la Secretaria de Salud como la Primera
Institucion de Seguros Especializada en Salud (ISES). De esta manera, Plan Seguro
ostenta ser la Primera Empresa en el mercado de seguros que cuenta con la plataforma y
el respaldo necesarios para brindar productos y servicios de salud y pdlizas de atencién

médica en el mercado mexicano.

Respaldo Financiero

Plan Seguro S.A. de C.V es un empresa constituida acorde con los lineamientos juridicos y
los establecidos por la Comision Nacional de Seguros y Fianzas, 6rgano regulador y
dictaminador sobre las practicas de la venta y administracion de seguros a nivel nacional.
Es decir que cuenta con el capital y las reservas técnicas que le permiten garantizar la
operacion y sustentar los compromisos de respaldo financiero adquiridos con su cartera de

asegurados.

Es considerada una compaiiia joven en el mercado, sin embargo su experiencia en el
mercado le ha permitido incrementar su de cartera de asegurados de acuerdo a las

siguientes cifras:

e Del ano 2000 al 2001 incremento del 11%
e Del ano 2001 al 2002 incremento del 67%
e Del ano 2003 al 2004 del 31%

47



En el afio 2012 la compafia se encontraba en el lugar 9 de las 26 aseguradoras en México

que ofertan Seguros de Gastos Médicos Mayores dentro de los ramos individual y colectivo.

Actualmente los resultados y las metas cumplidas de la compafia le han permitido
establecerse dentro del mercado de la salud como una empresa sdlida redituando en el
crecimiento tanto de su cartera asi como la diversificacion de sus productos y el crecimiento

de su capital humano.

Para el afio 2013 la companiia podia ofrecer como parte de sus beneficios el establecimiento
de 4 oficinas comerciales en el Distrito Federal y 8 mas en los estados de la republica,
ademas de contar con el apoyo y gestion de la red médica a través de sus 79 médicos

coordinadores médicos regionales en los 32 estados de la republica.

Otra de sus metas corporativas es que su plantilla laboral crecié de manera proporcional a
su diversificacion oficinas; por lo que de contar con 50 empleados en el afo 2000 y con solo
una oficina de atencion en el Distrito Federal, para el afio 2013 logré establecer 8 oficinas

a nivel nacional y administrar en su nomina a 250 empleados.

Servicios

Actualmente en México s6lo el 5% de la poblacién cuenta con un seguro de gastos médicos
mayores, es decir, unicamente hay 6.3 millones de asegurados de los mas de 112 millones
de mexicanos, segun la ultima Encuesta Nacional de Ingreso y Gasto de los Hogares
(ENIGH) publicada por el INEGI en 2010.

De acuerdo a estas cifras, el entorno actual de la empresa representa un amplio mercado,
ya que en este mismo estudio explica que los servicios de salud a los que acceden los 6.3
millones de asegurados, el 80% éstos lo realizan a través de sus compafiias de seguros.

De ahi la importancia de fomentar la cultura del uso y adquisicidon de un seguro, sin embargo
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no todos los productos cuentan con coberturas accesibles para la mayor parte de esta

poblacion.

La tendencia al adquirir un seguro es que este garantice accesibilidad, coberturas
completas y la calidad en los servicios, otro de los aspectos al contratar una pdliza es que
los proveedores médicos y los hospitales proporcionen certeza en atencion y se eliminen la
malas practicas como lo son el de la percepcion de que tanto las companias aseguradoras

como los proveedores toman ventaja de sus clientes.

Plan Seguro es una de las 29 empresas en México que cuenta con la acreditacion que le
permite ofertar servicios integrales, es decir productos de gastos médicos mayores, y
productos de salud que permiten acceder a las atenciones primarias sin recurrir a una

atencion hospitalaria.

El disefio y variedad de sus productos le han permitido establecerse en el mercado, como
una aseguradora dinamica y comprometida con la atencién al servicio de la preservacion

de la salud y prevenciéon de eventos hospitalarios.

Plan seguro ocupa el primer lugar de las 8 aseguradoras acreditadas para proporcionar y
comercializar productos de salud; y el noveno lugar de las aseguradoras que proporcionan

servicios y productos de gastos médicos mayores individuales y colectivos.

De manera general presentaré los productos actuales en la compafia Plan Seguro, los

cuales son:

o Salud Optima (Salud), es un producto que ofrece a sus asegurados el respaldo
de una podliza de gastos médicos mayores y la garantia de servicios de salud

preventivos.
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Salud Integral (Salud), cuenta con una cobertura ilimitada en gastos

hospitalarios y gastos médicos mayores, beneficio de consultas.

Salud Vital (Salud), se trata de un producto disefiado para mantener un
presupuesto anual a un grupo de asegurados, permitiendo servicios de salud

ambulatoria y gasto hospitalario tope.

Salud Modular (Salud), es un producto innovador de reciente creacién dando
como opcion a los asegurados a elegir desde su suma hospitalaria hasta las

coberturas adicionales de salud ambulatoria y preventiva.

Golden (Salud), es el producto de mayor solicitud en su cartera ya que
cuenta con una cobertura ilimitada en gastos hospitalarios y gastos médicos
mayores, beneficio de consultas al 50% y eliminacién de deducible y coaseguro

en pago directo.
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Principales Clientes

e Pdlizas individuales

¢ Sindicato de Telefonistas de la republica Mexicana (TELMEX)
e Embajada de Espafia

¢ Mutualidad Nacional de Trabajadores de la Seda

e Concord

e CONSAR

e Thompson PLM

e Grapho Pak GDG, S.A. de C.V.

e Banco de México

e CONACYT
e [ISSSFAM
e TELECOMM

¢ Hipoédromo de Agua Caliente
e Quality at Work S.A de C.V

~
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Filosofia Corporativa

Como se explicé anteriormente, la filosofia corporativa de la empresa fue proporcionada
dentro de las cartas de presentacién de la compania, por lo que de manera breve sera

presentada para proporcionar un amplio panorama de los objetivos organizacionales.

Mision

La mision de la compafia se plasma como “Comercializar Seguros de Salud con la mas
alta calidad de servicio, para garantizar el crecimiento de nuestra organizacion y sus

colaboradores, sustentados en una apropiada rentabilidad”.

La misidon de la empresa fue re planteada en el afio 2012, donde de acuerdo a su
experiencia su objetivo se direcciond en comercializar productos de salud y redituar en
rentabilidad para sus accionistas y colaboradores, ademas presenta en su misibn como uno
de los principales factores la calidad en el servicio, este aspecto se ha visto reflejado en

la creacion de nuevos productos y servicios a su cartera de clientes.

Vision

El objetivo y vision de la Plan Seguro es “Ser la Aseguradora de Salud del mercado
mexicano, reconocida por sus altos estandares de calidad de servicio y solvencia,
garantizando en todo momento una justa respuesta a las necesidades de sus asegurados,

el desarrollo de sus colaboradores y la confianza de sus Asociados”.

Al igual que la mision, la vision fue modificada en el mismo afio donde se plantean como

objetivo concreto es de ser la aseguradora reconocida en México como la mejor en cuanto
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a productos y servicios, y menciona nuevamente ser rentable para sus asociados como

para fomentar el desarrollo de sus colaboradores.

Valores

Los valores que muestra la compafiia son los mismos que se plantearon en el afo

2001, y estos son:

e Compromiso: Con nuestros clientes para ofrecerles un servicio de la
mejor calidad.

e Responsabilidad: De utilizar lo mejor de nuestros talentos y disposicién de
servicio en nuestras actividades.

e Honestidad: En cada una de nuestras decisiones.

o Confianza: En nuestras capacidades, en el apoyo mutuo y en la consecucién

de nuestras metas.

Actualmente existen planes de desarrollo estratégico enfocados a proporcionar “una mejor
experiencia en el servicio”, esto responde a la constante de la mencién de lograr altos
estandares de calidad en el servicio mencionados en la misidn y vision. Y es necesario
mencionar que tanto la misién como la vision fueron replanteadas en el afo 2012 luego de
enfocar sus objetivos a proporcionar un mejor servicio tanto para su cartera de clientes

como para sus clientes externos.

Los planes de desarrollo estratégico son compartidos con los colaboradores de la empresa
cada afo a través de sesiones informativas por parte de la Direccion de Administracion y
Finanzas en las se presenta el esquema de crecimiento sustentable creado por la Direccion

General de la compafiia en el afio 2012.
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Este esquema se representa de la siguiente forma y marca como pilares 3 temas esenciales

o lineas de defensa como lo desarrolla la organizacion hacia sus colaboradores:

o Linea de defensa 1 — Calidad técnica, forma parte de la piramide y representa la
conformacion de procesos que permitan el funcionamiento de cada una de la
tareas operativas y de servicio en la compafia, esta linea de defensa opera con

las siguiente claves:

o Diseno de servicios

o Medicion del impacto “tras bambalinas” (recoleccion de indicadores)

e Linea de defensa 2 — Calidad de la comunicacion, este punto hace alusion a la
base de la piramide ya que uno de los objetivos organizacionales es crear una
“‘mejor comunicacién” entre las areas, las claves con las que opera esta linea

son:

o Crear canales de comunicacion
o Mercadotecnia interna
o Crear protocolos enfocados a la filosofia de: el cliente no siempre tiene

la razén

e Linea de defensa 3 — Calidad de servicios — esta linea se refiere a crear una
cadena de valor a través del servicio interno y externo, busca generar cortesia y
actitud de servicio entre colaboradores y hacia afuera a través de los médulos y
personal encargados de esta area. Las claves con las que opera esta linea de

defensa son:
o Capacitacién al personal

o Mercadotecnia interna

o Cultura organizacional de liderazgo
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Los planes de desarrollo estratégico marcan la creacion e implantacion de las siguientes

acciones para lograr el cumplimiento de los objetivos o lineas de defensa:
Crear un marco conceptual que permita:

¢ Planificar el trabajo

o Priorizar proyectos y acciones

o Responsabilizar a los empleados

o Crear una cultura organizacional basada en el servicio al cliente
o Contratar alos empleados adecuados

e Capacitar bien a los empleados

o Educar a los clientes y empleados

e Estandarizar los sistemas de respuestas

La empresa presenta cada afo después del cierre fiscal los objetivos marcados en la
filosofia 2012, ano en que la empresa cumplié 15 afos de actividades; sin embargo ninguna
de estas actividades ha dado inicio, en noviembre de 2013 se inicié por crear circulos de
calidad integrados por empleados de diferentes areas para detectar problematicas vy

retomarlas como areas de oportunidad.



Estructura organizacional

La empresa Plan Seguro es una organizacion relativamente nueva en el sector asegurador,
su estructura organizacional y su crecimiento han ido obedeciendo a sus necesidades

operativas.

La compafiia cuenta actualmente con 270 empleados directos a nivel nacional ubicados en
su edificio corporativo, 12 oficinas regionales, 19 modulos hospitalarios y 4 consultorios, asi
como 79 coordinadores médicos regionales en las principales ciudades del interior de la

republica.

Desde el 2005 ha buscado alianzas con los principales grupos hospitalarios a nivel nacional
para colocar médulos de atencién hospitalaria donde se realizan tramites para asegurados,

asi como tramites para proveedores del servicio de salud.

A nivel nacional cuenta con 19 modulos hospitalarios donde se presta atencidon a los
asegurados y meédicos en red; cuenta con 4 consultorios médicos donde unicamente se
presta atencion y se realiza la supervision a pacientes hospitalizados. La ubicacién de los

maodulos y consultorios son:

e Hospital Angeles Mocel

o Hospital Angeles Lindavista

e Hospital Angeles del Pedregal (médulo y consultorio)
e Hospital Angeles Metropolitano

e Hospital Clinica Londres

e Hospital Angeles Roma

o Hospital Angeles Interlomas

e Hospital Durango (mddulo y consultorio)

e Hospital Médica Sur (mddulo y consultorio)

e Hospital Dalinde

¢ Hospital San angel Inn Chapultepec (médulo y consultorio)

e Hospital San angel Inn Universidad
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e Hospital Star Médica Lomas Verdes

e Hospital Espafiol

e Hospital Puerta de Hierro — Guadalajara
e Hospital Real San José — Guadalajara

e Hospital Christus Muguerza — Monterrey
e Hospital Doctors — Monterrey

e Hospital Oca — Monterrey

En las 19 oficinas comerciales se ubica personal de la compaiia donde se realizan
actividades operativas y administrativas que van desde la venta y generacién de pdlizas, se
presta atencion a la fuerza de ventas, se genera y liberan tramites para los asegurados,
proporcionan asesoria a los pacientes y se realiza el envio de documentos de los

proveedores en las diferentes regiones.

Las oficinas de desarrollo comercial se ubican en:

e Polanco, Cdad. de México

e Colonia Condesa, Cdad. de México
e Colonia del Valle, Cdad. de México
e Satélite, Edo. Mex.

e Torredn

e Saltillo

e Chihuahua
e Hermosillo
e |rapuato

e Leon

e Aguascalientes

e Zapopan
e Puebla
e Toluca,

e Cuernavaca

e Querétaro
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e Mérida
e San Luis Potosi

e Ciudad Juarez

Estructura Organica

La estructura organizacional de la empresa se representa de manera vertical, donde se
presenta la direccion general como la cabeza de esta estructura y cuenta con 5 direcciones

operativas, ademas que se desprenden 2 subdirecciones que reportan directamente a la
direccion general.

A continuacion se presenta de manera esquematica el organigrama actual de la compania:

Direccion General

Direccidn de : 5 : 4 =
i o : Sy s 2 e Direccion de Direccion Nacional de
Administracion y Direccion Tecnica Direccion Medica ; e :
P MNormatividad Ventas

= F = SE Subdireccion C al
Subdireccion de Subdireccion de Subdireccion de = h‘;:;:n';:l;::rm
Administraciony Finanzas Tecnologia Tramite y Emisidn
Subdireccion Comercial
Sur Sureste

Subdireccidn Comercial
Norte

Subdireccion Comercial

Centro

Subdireccion Comercial
Pacifico

58



2.2 Coordinacion de Redes Médicas y Hospitalarias

Dentro del organigrama actual de la empresa no se muestran las gerencias y
coordinaciones que comprenden las areas operativas, es por ello que de manera
esquematica y con el fin de ubicar el area Redes Médicas se representa su ubicacion

dentro de la estructura de la compaiia:

Direccion General

Direccion Médica

Gerencia de Siniestros

Pocias, = o S Coord. Redes
Coordinacion Coordinacion de Coordinacion de Coordinacion de e
8 = Sy : Medicasy
Siniestros Madulos Suscripcion Captura 4 i
hospitalarias

La Direccion Médica es la encargada de realizar el 30% de la principales tareas de la

compafiia, ya que en esta direccion se realizar los tramites de dictamen médico, la
autorizacion de montos hospitalarios, las visitas médicas y de valoracion a pacientes
hospitalizados, la revision y resguardo de expedientes clinicos, la captura y
autorizacion de pago a proveedores médicos, asi como la negociacion y convenios

con los proveedores de los servicios médicos, servicios auxiliares y hospitalarios.

La Direccion Médica cuenta con una gerencia encargada de supervisar las actividades
de 5 coordinaciones encargadas de realizar la tareas operativas; las coordinaciones
son: Coordinaciéon de Siniestros, Coordinacion de Moddulos, Coordinacién de
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Suscripcién, Coordinacion de Captura y la Coordinacion de Redes Médicas y

Hospitalarias.

2.2.1 Actividades de la Coordinacion de Redes Médicas y Hospitalarias

De acuerdo al planteamiento de la presente tesis describiré la estructura, las
actividades del area y presentacion de los canales actualmente utilizados para la
Coordinacién de Redes Médicas y Hospitalarias en los procesos de capacitaciéon y

comunicacion hacia los proveedores de servicios de salud.

El equipo de la Coordinacion de Redes Médicas se encuentra formado por los

siguientes integrantes:

e Coordinador

o Ejecutiva de Redes Sureste y Norte
e Ejecutiva de Redes Centro y Pacifico
o Capturista

e Becario

El area de redes médicas se encarga de realizar la negociacion con los proveedores
de servicios médicos y hospitalarios, la captura de los datos generales en los sistemas,
la recopilaciéon de convenios y documentos de los proveedores, la capacitacion y
ensefianza de los procesos de la compaifia de los proveedores quienes brindan
servicio a la poblacién asegurada, asi como la solucion de incidencias y problemas en

la atencion.

Las actividades que realiza la Coordinacion de Redes Médicas y Hospitalarias garantizan
la atencidn y servicios que oferta a compania. Los prestadores de la red médica son
seleccionados de acuerdo a los requerimientos de acuerdo a la regidn y las necesidades

de los negocios y clientes.
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Una vez que los proveedores aceptan las condiciones del convenio, la Coordinacion de
Redes Médicas debe recabar su documentacion para generar un expediente de cada uno
de los proveedores, asi como recopilar y resguardar el convenio firmado por ambas partes
(prestador y la aseguradora); planear el proceso de capacitacion y ensefianza de los
procesos de atencién y cobro a los nuevos integrantes de la red, y finalmente dar a conocer

a la compania los nuevos proveedores.

Ademas realiza la seleccion, contratacion y capacitacion de los médicos coordinadores en
las principales ciudades a nivel nacional, actualmente cuenta con 89 médicos que realizan
las tareas de mantenimiento y capacitacion de la red en las plazas donde no se cuenta con
una oficina regional. De igual forma se debe generar un expediente con convenio de
prestacién de servicios asi como la capacitacion de cada uno de los coordinadores, ya que
sus funciones (en la mayoria de los casos) son la de apoyo en la gestion de la red, envio y
administracion de documentos, asi como visitas hospitalarias en las plazas donde Plan

Seguro no cuenta con una oficina regional.

Dentro de las actividades anuales, la Coordinacién de Redes Médicas debe cumplir con la
programacion de visitas a cada una de las plazas foraneas, donde se realiza la supervision
de la correcta prestacion de servicios, y la validacion del cumplimiento de las tareas

asignadas a cada uno de los médicos coordinadores.

2.2.2 Infraestructura

La Coordinacién de Redes Médicas y Hospitalarias mantiene una infraestructura actual
de mas de 6,000 proveedores en convenio a nivel nacional, compuesto de la siguiente

manera.

o 540 hospitales
e 4,800 médicos
e 270 prestadores de servicios auxiliares

e 89 médicos coordinadores
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La ubicacion de las coordinaciones regionales es:

# Coord.

SSiaee por estado

Aguascalientes
Baja California Norte
Baja California Sur
Campeche
Chiapas
Chihuahua
Coahuila

Colima

Durango

Estado de México
Guanajuato
Guerrero

Hidalgo

Jalisco

Michoacan
Morelos

N OO0 O W A NN =2 =2 DO DNDN-=-2 WO -

# Coord.

FAEED por estado

Nayarit
Nuevo Leodn
Oaxaca
Puebla
Querétaro
Quintana Roo
San Luis Potosi
Sinaloa
Sonora
Tabasco
Tamaulipas
Tlaxcala
Veracruz
Yucatan
Zacatecas

Gw_\_\_\_\l\)l\)_\

_ AN = O -
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2.3 Gestion del Cambio de la Comunicacion con la Red Médica y de Proveedores

Como se menciono anteriormente la Coordinacion de Redes Médicas y Hospitalaria es la
encargada de proporcionar los servicios médicos que oferta la empresa, es por ello que
dentro de los planes estratégicos, la Direccién Médica plantea como uno de sus objetivos
mantener “informada y capacitada a la red de proveedores” sobre los cambios de politicas

y nuevos productos generados por la empresa.

Y de acuerdo con las actividades presentadas en el punto anterior, la Coordinaciéon de
Redes Médicas y Hospitalarias debe logar una imagen que dé certeza de cobertura
completa de servicios a nivel nacional, asi como garantizar la correcta prestacion de

servicios de salud de cada uno de los proveedores.

Si bien no se cuenta con un plan de actividades, se generd la necesidad de crear una
campana de fidelizacion por parte de la red hacia la compania ya que las incidencias o
quejas de servicios crecieron durante el afio 2013 enfocando sus areas de oportunidad en

los siguientes puntos:

o Cobros excesivos por parte de los médicos y prestadores

o Desconocimiento del convenio de trabajo por parte de los médicos

e Los proveedores no conocen a Plan Seguro

e Falta de pago por parte de la aseguradora a sus prestadores de atencion”’
e Los clientes desconocen los servicios que incluyen sus polizas contratadas

¢ No hay cobertura completa a nivel nacional

De acuerdo en los 3 primeros puntos, es que se enfoca la iniciativa de fidelizacion de la red

médica y de proveedores; y como se hizo énfasis en el apartado anterior.

"1 Ver anexo Encuesta comunicacion interna a coordinadores regionales
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Como se hizo referencia en el punto anterior la Coordinacién de Redes Médicas y
Hospitalarias cuenta con 5 elementos en su plantilla o en contrato de némina, por lo que
mantener informados, capacitados y alinear los criterios de respuesta de los mas de 5,000

proveedores a nivel nacional es una labor excesiva.

En el caso del 80% de los proveedores, éstos forman parte de otras redes médicas, es decir
que mantienen convenio con mas de una aseguradora, por lo que los procesos de atencion,

costo de servicios y formatos o papeleria son distintos.

La Coordinacién de Redes Médicas establece un convenio de trabajo distinto con médicos
que son seleccionados en las diferentes plazas para fungir como coordinadores regionales,
esta medida es tomada ya que la red se encuentra dispersa en localidades que nos son

consideradas como “grandes ciudades”.

La figura de la Coordinacion Médica Regional se establece como una “extension de la
compafiia” en las plazas donde no se tiene presencia mediante oficinas foraneas. Sin
embargo y como parte de las observaciones para este trabajo, se encontré que los
coordinadores regionales manifiestan “desconocer los procesos administrativos que les
corresponde desempefiar y productos y coberturas”, e incluso desconocer que cuenten con

el convenio de trabajo que se realiza con cada uno.

El contacto que se realiza actualmente con cada uno de los coordinadores, asi como con
los médicos que ya forman parte de la red es Unicamente cuando se genera algun problema
0 queja de servicio, esto conlleva a que perciban la comunicacion de la empresa “s6lo
cuando hay problemas”. En algunos de los casos los coordinares regionales desconocen

los procedimientos de resolucién con la empresa’.

72 \Ver anexo Encuesta comunicacion interna a coordinadores regionales
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La comunicacion ademas es de manera informal y sin antecedentes o evidencias de los
requerimientos; ya que muchas de las solicitudes se realizan en llamadas telefonicas o bien
correos informales. En el caso de los coordinadores regionales los lineamientos que
reciben son “instrucciones difusas” y practicamente la administracion de cada una de las

plazas se realiza de manera “empirica” y reactiva.

Es importante recalcar también, que en cada regién (es decir norte, centro y sur) de la
Republica los usos y costumbres son muy variados y las instrucciones y/o solicitudes que

realiza la Direccion Médica a través de la coordinacion son entendidas de formas distintas.

Todos los puntos anteriores se tocaran a detalle en el siguiente capitulo, mismo que son

considerados como indicadores en el diagndstico realizado.
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Capitulo 3. Estrategia de Comunicacién Interna para Plan Seguro S.A. de
C.V., Compaiia de Seguros

El objetivo de este trabajo de tesis es proponer una estrategia de comunicacién interna que
permita a la empresa Plan Seguro, a través de su Coordinacion de Redes Médicas y
Hospitalarias, formalizar los canales y mensajes que utilizan los responsables de contactar
y comunicar las politicas a los proveedores de servicios y atencion médica; en esta
propuesta se busca homologar la informacién emitida hacia la red de proveedores y crear
ademas un puente de comunicacién que proporcione a ellos certidumbre en el desarrollo
de sus actividades, ademas de generar un sentimiento de afiliacién y reconocimiento hacia

la empresa Plan Seguro.

Para alcanzar el objetivo de este capitulo se utilizaron los cinco pasos de la metodologia
elegida, ademas de las bases tedricas y el estudio de la organizacion. La metodologia antes

mencionada esta compuesta por los siguientes pasos:

Analisis Situacional de la Coordinacion de Redes Médicas y Hospitalarias, Diagnéstico
(FODA — Cuestionario), Planteamiento de la estrategia, Implantacién y finalmente la etapa
de Evaluacion; estos pasos son los que componen el contenido del capitulo tres los cuales

se desarrollan en los siguientes apartados.

En primer capitulo de éste trabajo se proporcionaron las bases teodricas de los conceptos
de comunicacién y organizacion, para explicar qué es la comunicacion organizacional y
hasta concretar con las funciones y objetivos de la comunicacién interna. En el segundo
capitulo se presento a la organizacion objeto de estudio de este trabajo, en el que se explica
su estructura organizacional y se proporcionaron datos sobre su filosofia corporativa, sus
objetivos y el lugar que ocupa en el organigrama la Coordinacion responsable de la gestién

de la red de proveedores.

Para recabar la informacion que se presenta en este ultimo capitulo, se gestiond la
obtenciéon de datos técnicos e informacion de la empresa mediante la Coordinacién de

Capital Humano y la Coordinacién de Redes Médicas y Hospitalarias, el resto los datos
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fueron recolectados mediante un cuestionario de 13 preguntas elaborado y aplicado a los
89 coordinadores regionales, ademas de la observacién participativa usada como
herramienta de obtencion de datos.

Una vez que se ha explicado el objetivo de este capitulo, se dara paso al desarrollo de los
5 pasos en la metodologia.
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3.1 Analisis situacional de la comunicacion interna

La empresa Plan Seguro es una organizacién enfocada en la comercializaciéon de seguros
de salud y gastos meédicos mayores, es considerada una empresa nueva en el mercado.
Es una empresa que cuenta con la mayor parte de capital mexicano por lo que se considera
una empresa de capital nacional. Sus actividades administrativas y operativas se
encuentran distribuidas en 5 direcciones ubicadas en su oficina corporativa ubicada en la

Ciudad de México.

El entorno econémico de la empresa Plan Seguro es complejo y competitivo, ya que dentro
del mercado asegurador existen 29 aseguradoras a nivel nacional que compiten de manera
directa (por los productos que proporcionan) con la empresa. De acuerdo a su estructura
organizacional esta clasificada como una mediana empresa con operacién en los 32

estados de la Republica Mexicana.

De acuerdo al giro de su cartera de servicios le implican mantener estrecha relacion con
varias organizaciones del ramo de la salud, entre las cuales se cuentan los organismos
reguladores del mercado asegurador, proveedores de servicios del ramo, instituciones
financieras y gubernamentales; asi como con sus publicos o “clientes internos”

(colaboradores, oficinas foraneas, médicos coordinadores, fuerza de ventas).

Estas condiciones en el entorno hacen necesario contar con los canales y mensajes
internos que le permitan alcanzar sus objetivos organizacionales; puesto que toda
organizacion que pretenda prevalecer en el mercado y mantener una operacion de sus
actividades a nivel nacional como lo es Plan Seguro debe dar una gran importancia a su
comunicacion interna, ya que como se revisé en el capitulo uno de la presente tesis, la
comunicacion interna esta dirigida hacia los colaboradores de la organizacion y uno de sus
principales objetivos son informar para eliminar la incertidumbre del entorno, integrar los
esfuerzos de los individuos hacia metas comunes, motivarlos en sus labores, asi como

mejorar su desempefio y profesionalizar el trabajo.
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La falta de un plan de comunicacion dentro de la organizacién, la inexistencia o ineficacia
de los canales que permitan comunicar y reforzar lo que se espera del trabajo de cada uno
de sus colaboradores generan lentitud en los procesos y falta de respuesta a las demandas
del mercado, elimina el concepto de “trabajo en equipo”, los procesos de aprendizaje son
nulos o bien se generan concepciones erréneas de las metas; en resumen se imposibilita
la interaccién al interior de las organizaciones y por ende el incumplimiento del objetivo de

éstas.

Como se presenté en el capitulo dos, la empresa Plan Seguro cuenta con un “Plan de
Desarrollo Estratégico 2012” que la empresa genero en ese afo; este proyecto marca como
pilares de crecimiento 3 temas esenciales: Calidad Técnica, Calidad de Comunicacién y
Calidad de Servicios; estos pilares tienen por objetivo optimizar los procesos de operacion,
optimizar los tiempos de respuesta y ofrecer una “mejor experiencia en servicio a los
usuarios”. Sin embargo estos planes aun no son iniciados ya que la organizacion detecto la
necesidad de generar de nuevos productos que le permitan “permanecer vigente dentro del

mercado”, dejando de lado las acciones de mejora hacia el interior.

Las acciones que marca como pilares de crecimiento fueron formuladas en respuesta a la
creciente necesidad de mejora de los procesos, pues la empresa presentd un mayor
crecimiento en su estructura a partir del afo 2002; sin embargo al no contar con acciones
de mejora la planificacion y distribucion de los proyectos de crecimiento se realizan
mediante esfuerzos aislados sin coordinacién entre las distintas areas, pues no existe una
directiva o referencia de la Direccion General que proponga el arranque de los proyectos
de mejora. Es por ello que la falta de retroalimentacion y participacion del resto de las areas

parecer nula y genera rumores sobre lo que la organizacion pretende.

Los nuevos proyectos surgen de las necesidades que detecta la Direccidon General como
urgentes y no de un plan o una propuesta formal de mejora; los proyectos se trabajan por
areas sin que exista conocimiento de parte del resto de la compaiiia, es por ello que no
existe cooperacion o interés de participacion en el lanzamiento de nuevos productos, o de

la generacién de nuevas areas, incluso se muestra apatia en los eventos de integracion.
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Existe un programa anual de capacitacion establecido desde el afio 2011 y que se
implementa para los empleados a nivel nacional, sin embargo el objetivo y temas que se
incluyen son los mismos desde la fecha de su planteamiento, el objetivo de este programa
es lograr la integracion del personal y enfocar sus esfuerzos al “servicio al cliente”; sin
embargo el temario resulta repetitivo y redundante para los integrantes asi como para los

lideres de cada area.

Dentro de la compafia Plan Seguro se cuenta con canales formales que la misma
organizacion cred, sin embargo su uso es casi nulo. Es por ello que desde la Direccién
General, los mandos medios asi como los propios colaboradores utilizan medios informales
para intercambiar respuestas, concretar acciones y dar a conocer la informacion a sus

equipos de trabajo.

Los canales actuales de comunicacion interna son correos informales, llamadas telefonicas
entre las diferentes direcciones y coordinaciones, esto resulta en la falta de un proceso
estandar para el reporte de quejas o incidencias, para la solucién de los problemas al interior
(entre areas) y en consecuencia la inexistencia de procesos o medios estandarizados de

respuestas al exterior.

En el caso del personal foraneo, los medios de contacto que usan en su mayoria son
mediante llamadas telefénicas, el envio de mensajeria postal de parte de todas las areas
operativas, asi como via correo electrénico, sin embargo la comunicacién hacia ellos es
solamente para coordinar acciones o bien recibir instrucciones de trabajo, es decir que no

existe el fedback con estas areas.

Para realizar contar con un panorama mas completo y realizar un diagnéstico mas certero

se numeran los medios de comunicacion con lo que cuenta la empresa, cabe mencionar
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que éstos medios existen en cada una de las oficinas a nivel nacional pero su uso es

limitado en las areas operativas:

o Servicio de intranet e internet

o Servicio de telefonia fija y equipos de telefonia movil (solo para el uso de niveles
directivos y mandos medios)

o Linea LADA 01800 sin costo con una linea para cada area

¢ Pagina WEB con informacion de la compafdia, en la que se incluyé un micrositio
para uso de la fuerza de ventas

o Lugares fisico para realizar juntas semanales entre los directores (incluso en las

oficinas comerciales)

La comunicacion interna formal es administrada por el area de Recursos Humanos y
supervisada por la Direccion Administrativa, el flujo de mensajes es a través de una cuenta

de correo electrénico desde la que se emiten mensajes oficiales de:

e Programacion anual de cursos

e Aviso de cumpleanos de los colaboradores
¢ Aviso de fechas de cierres fiscales

e Recordatorio de dias feriados

e Y la programacion de la fecha de la cena de fin de ano

Los medios impresos que emite la compafia son dirigidos al publico externo en el que se
incluye la promocion de servicios (ya sean nuevos o vigentes) y la descripcion de cada uno,
su redaccion y disefo lo realiza un proveedor externo y la distribucion esta a cargo de la
Direccion de Ventas puesto que este material es direccionado a clientes externos como son

la fuerza de ventas, clientes empresariales y asegurados.
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En la organizacién existe la politica de “puerta abierta” entre las direcciones, sin embargo
su uso aplica unicamente para gestionar la comunicacion con otras areas y no para el uso
de los equipos de trabajo de las areas. Ademas como parte de los usos y costumbres en la
organizacion, la comunicacion debe realizarse entre los mismos niveles jerarquicos en la

compainia, por lo tanto la comunicacion ascendente no existe.

Como resultado de ello los colaboradores recurren al uso de medios informales como son:
juntas de acuerdos, llamadas telefénicas, correos informales y la mas utilizada la
comunicacion cara a cara o comentarios en pasillos para “enterarse” a través de los que
fluye la actualizacion de las acciones de la organizacion como: recompensas, ascensos,

despidos, nuevos productos (caracteristicas y politicas), la creacién de nueva areas, etc.

Derivado de las observaciones obtenidas en el capitulo uno, se explican las dinamicas y
redes de comunicacién que prevalecen en la empresa, éstas se presentan en cuanto a

orden de uso dentro de la compaiia:

1. Comunicacion descendente: de la Direccion General o bien las diferentes
direcciones hacia los colaboradores solamente se informan las acciones que
requieren de programacion y resolucion urgente.

2. Comunicacion horizontal: entre las diferentes areas de mismo nivel
jerarquico, es usada para informarse y compartir las solicitudes de las
distintas direcciones.

3. Comunicacién ascendente: de los subordinados hacia las coordinaciones o
gerencias, es casi nula ya que no se considera o bien es tomada como

rumor.

Las diferentes areas desconocen las metas globales planteadas por la Direccion, existe
desinformacion de los avances de cada una de ellas y esto deriva en la desacreditacion del

trabajo entre las direcciones, la falta de cooperacion o de trabajo en equipo es una
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constante, las acciones o respuestas de urgencia son es la forma de resolver los problemas
que surgen, y finalmente la desinformacién a las areas operativas, la falta de conocimiento
de los nuevos procesos, la falta de capacitacion y la reoperacién, asi como las respuestas
tardias a los clientes externos son variables que se presentan de forma habitual en Plan

Seguro.

Es decir que no solo prevalece un ambiente de desconcierto y desconocimiento de los
objetivos organizacionales por parte de sus colaboradores, sino que éstos aspectos se
transmiten al entorno y resultan en una mala imagen de la empresa por parte de sus

usuarios, contactos, colaboradores externos y finalmente con sus clientes directos.

De acuerdo a los planteamientos anteriores, se concreta que la compariia no cuenta con
un plan de comunicacion, por lo que desde la comunicacién entre la Direccion General y
las 5 direcciones subordinadas es informal, esto resulta en la falta respuesta a los nuevos
programas y proyectos que se plantean, los mensajes que la organizacion emite hacia el
interior son considerados urgentes por lo que todas las acciones siempre parecen como
“urgentes y /o como acciones reactivas”, la informacién sobre las nuevas iniciativas o los
cambios que se busquen implementar en la empresa obtiene poca respuesta, y no existe
la comunicacion ascendente, el rumor es considerado el medio mas efectivo para

mantenerse informados.
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3.1.1 Comunicacion interna en la Coordinacion de Redes Médicas y Hospitalarias

Dentro de la Direccion Médica la comunicacion se replica de manera informal, ya que las
solicitudes de cambios o comunicados se distribuyen por correo o llamadas telefonicas a
los mas de 6,000 proveedores de la red, existe poca planeacion de las actividades anuales

y las acciones son mas bien correctivas o reactivas.

El desarrollo de las actividades en el area depende de las necesidades de negocio de la
empresa, mas que por las necesidades detectadas por la misma Coordinaciéon de Redes
Médicas y Hospitalarias; sin embargo como vimos en el punto anterior, no existe planeacién
0 no se conocen los objetivos de las direcciones. Es por ello que las tareas de la
Coordinacion de Redes Médicas se plantean de acuerdo a los requerimientos, quejas de
servicios o bien de acuerdo a la deteccidn de los problemas en las plazas donde se muestre

la necesidad urgente de realizar alguna accion.

La Coordinacion de Redes Médicas y Hospitalarias mantiene en su plantilla a 5 personas
que se ubican fisicamente en la oficina matriz (Cdad. De México) y 89 coordinadores
regionales ubicados en todo el territorio nacional. La figura del médico coordinador regional
juega un papel muy importante dentro de la Coordinacion de Redes Médicas, ya que
mediante él se cuenta con un apoyo de contacto y contacto que supervisa las actividades

de los proveedores de servicios en las plazas a nivel nacional.

La relacién y contacto con cada uno de los Coordinadores regionales esta a cargo de cada
uno de los Ejecutivos, por tanto existe una division del trabajo gestionada a partir de dos

regiones, esta segmentacion de las redes médicas se representa de la siguiente manera:
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Baja California Norte Puebla

Baja California Sur Querétaro
Campeche Quintana Roo
Chiapas San Luis Potosi
Chihuahua Sonora

Az e Coahuila Tabasco

Sureste y Norte -

Durango Tamaulipas
Guerrero Tlaxcala
Hidalgo Veracruz
Nuevo Leén Yucatan
Oaxaca

Aguascalientes
Colima

Estado de México
Guanajuato
Ejecutiva de Redes BUEVELLL

Centro y Pacifico Sinaloa
Jalisco
Michoacdn
Morelos

Zacatecas

Cada uno de los Ejecutivos esta encargado de contratar y mantener el servicio y la atencion
en las plazas asignadas a su region, por tanto los Ejecutivos de Redes fungen como el

principal punto de contacto con los Coordinadores Médicos Regionales.

Los Coordinadores Médicos Regionales forman parte de la red médica de servicios bajo un
esquema de contratacion distinto, pues mientras un proveedor recibe un pago por cada
atencion otorgada (ya se una consulta médica, una estudio de laboratorio o bien la
hospitalizacion) por parte de la aseguradora; los coordinadores regionales en cambio, son
médicos contratados mediante un pago simbdlico mensual por realizar tareas de gestién de

proveedores en nombre de Plan Seguro en su region.
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Ademas en el caso de las ciudades donde Plan Seguro no cuenta con una oficina comercial;
los consultorios u oficinas fungen como centro de atencién, oficina de mensajeria y servicios

administrativos.

Las funciones establecidas para los médicos coordinadores regionales son:

o Recibir documentos de los usuarios o pacientes para realizar reclamaciones de
reembolsos

¢ Recibir documentos de los nuevos proveedores de servicios en cada plaza (para
conformar su expediente)

e Oirientar a los usuarios o pacientes en el llenado de los documentos para evitar
errores

e Enviar y recibir mensajeria de forma programada (2 envios por semana) de los
documentos a la oficina en la Ciudad de México

e Reclutar, contratar y capacitar a nuevos proveedores de servicios medicos y
auxiliares

¢ Realizar visitar a los pacientes hospitalizados y verificar la correcta atencion y cobro

¢ Notificar a la Coordinacion sobre “incidencias o anomalias” por parte de los médicos
y prestadores de atencién

¢ Ademas de realizar la labor de atender a los llamados de urgencia por parte de los

hospitales en su plaza, y prestar servicio como cualquier otro médico en red.

En resumen el médico coordinador regional es un representante de la compadia
principalmente en lugares donde Plan Seguro no tiene presencia, sin embargo existe
desconocimiento de gran parte de sus tareas administrativas por parte de los
coordinadores, pues su contratacidon y capacitacién se realizan via remota, y el contacto
con ellos se realiza como el resto de los proveedores, es decir via telefénica o bien por
correo, y no existe una programacion concreta para llevar a cabo el seguimiento de sus

tareas o sus dudas.
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La falta de comunicacién con ellos resulta en el desconocimiento de sus labores y la falta
de respuesta de la red médica en las plazas foraneas. El flujo de comunicacién con cada
uno de ellos es informal y descendente, y ellos no cuentan con canales que les permitan la
retroalimentacién con la compafia; o bien no tienen conocimiento de los recursos de
contacto con los que cuenta la empresa como son la linea 01800, y en algunos casos los
coordinadores no tienen acceso a la red, y no todos cuentan con la infraestructura de un
lugar fisico donde ellos puedan reunirse con la red médica en sus plazas o donde atender

las necesidades administrativas de mensajeria.”

Las instrucciones o metas fijadas por la Direccién Médica son compartidas Unicamente al
Coordinador de Redes Médicas, en la mayoria de los casos mediante llamadas telefonicas,
con correos con solicitudes, y juntas esporadicas. El resto del equipo no participa de estas
solicitudes o metas, y como consecuencia los coordinadores foraneos también desconocen
los cambios. Es decir que la comunicacién en el area, fluye de manera descendente entre

la Direccion Médica y la Coordinacion de Redes Médicas y Hospitalarias.

En el caso de la comunicacién horizontal esta se realiza de manera informal a través del
rumor entre los integrantes del area y entre los mismos coordinadores regionales. Tanto la
Direccion Médica como la Coordinacion de Redes desconocen las quejas y comentarios de

los médicos regionales por lo que no existe comunicacidén ascendente.

Y ya que son los Ejecutivos de Redes y los Coordinadores Regionales los responsables de
contactar, administrar y capacitar a los 6,000 proveedores a nivel nacional, no es dificil
valorar el desconocimiento que existe de los procesos de atencion, de los productos y

servicios que oferta la aseguradora.

73 Estos temas se justifican mediante el cuestionario de comunicacion aplicado para este trabajo.
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Finalmente y aunque los proveedores pertenecen al entorno externo de la organizacion, en
el caso de la empresa Plan Seguro el manejo de la comunicacién toma un matiz diferente
ya que ellos son percibidos como “asociados estratégicos” y son ellos quienes prestan los
servicios y productos que la empresa ofrece y comercializa, ademas ellos representan parte
del ideal de la misién de la empresa comercializar productos de calidad enfocados a

restablecer la salud.

En el caso de los proveedores de la red (médicos, laboratorios, hospitales, y servicios
auxiliares) tampoco cuentan con un canal de comunicacion con la empresa, pues el sitio
WEB esta enfocado a la promocion de servicios de la empresa, a la atencién a los
asegurados, y a la atencién de la fuerza de ventas. Esto genera problemas ya que cuando
los proveedores ofertantes desconocen el “proceso de atencion” o “desconocen tener

convenio” resulta en una queja de servicio para la compania.

Ademas la compafiia comercializa una extensa gama de servicios que incluyen diferentes
variables de atencién y cobro, mismos que deben conocer los clientes, asesores de ventas,
personal de atencion a quejas y finalmente cada uno de los proveedores que prestan

atencion.

La comunicacion para la retroalimentacion y reforzamiento de los productos y procesos de
atencion hacia la red de proveedores, se realiza mediante llamadas telefénicas, correos de
acuerdos o bien mediante esfuerzos aislados de parte de cada uno de los ejecutivos de
Redes Médicas y en ocasiones de parte de los Coordinadores Regionales, sin embargo los
mensajes, correos y llamadas manejan discursos diversos pues no existe un directiva ni

medio que emita un mensaje claro o bien que garantice la comprensién del mensaje.

En cuanto al seguimientos de las quejas y las solicitudes, no existe un parametro o
indicadores para su medicion, éstas son recibidas de parte de todas las areas y en casi
todos los casos via telefonica, las estadisticas y evaluaciones de atencion se grafican

mediante datos recolectados de otras areas; en este sentido es dificil concretar y
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direccionar las respuesta a las quejas actuales y establecer acciones que mitiguen

problemas futuros puesto que se desconoce los motivos que las generan.

La falta de comunicacion de la Coordinacion de Redes Médicas con las otras areas de la
companfia no permite conocer las areas de oportunidad de servicio que presta la red de
proveedores, ni permite detectar las necesidades de atencion en las diferentes plazas, por
lo anterior los esfuerzos realizados muchas veces presenta resultados distintos a los

esperados por las otras direcciones.

Por consecuencia la planificacion de las actividades de la Coordinacién de Redes Médicas
y Hospitalarias estan enfocadas a realizar acciones correctivas en las diferentes plazas, es
decir que lejos de poder reforzar los procesos que deben realizar los coordinadores

regionales, unicamente se da respuesta a las problematicas marcadas como urgentes.

Existen materiales de capacitacién para los proveedores de la red creados en el afio 2008
por parte de la Coordinacion en turno, sin embargo al no existir un area de comunicacion la
informacion que se presenta es poco clara, redundante y su actualizacion sélo incluye la
imagen de los nuevos productos pero no la especificacion de procesos, o las politicas de

cobro, ni las caracteristicas de los nuevos productos.

En el caso de las Coordinaciones regionales, su capacitacién consta de correos enviados
con directivas especificas para la solucion de problemas que se presentan, no existe un
manual o una guia que marque su operacion de acuerdo a las necesidades que se

presenten en su plaza.

Todas las observaciones antes numeradas restan credibilidad de la Direccion Médica y la

Coordinacién de Redes Médicas con el equipo de trabajo, especialmente con los
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coordinadores regionales; la falta de informacién y capacitacion con la red de proveedores
genera descontento y mala reputacion entre la red misma, genera reprocesos de atencién

y cobros indebidos.

Lograr el posicionamiento de la oferta comercial y de servicio de Plan Seguro con los
integrantes de la red médica de proveedores a nivel nacional generaria una ventaja
competitiva para la empresa en el mercado, pero también una imagen de solidez y
reconocimiento de la compafia entre los integrantes de la empresa y de la propia red

meédica de proveedores.
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3.2 Diagnéstico

El objetivo de este apartado es mostrar los datos que se recabaron durante el andlisis de la
organizacion, en especifico de la Coordinacién de Redes Médicas y Hospitalarias, en esta

etapa se explican los instrumentos utilizados asi como los resultados de cada uno de ellos.

Los instrumentos de investigacion el cuestionario y el analisis FODA nos permitiran obtener
los puntos clave y detectar las areas de oportunidad en el proceso de comunicacion al
interior del area, y a través de los resultados obtenidos en el diagndstico podremos
estructurar la estrategia y elegir los medios que nos permitan alcanzar el objetivo planteado

para este trabajo de tesis.

3.2.1 Cuestionario

Como se menciond en los primeros parrafos de este capitulo el diagndstico se encuentra
basado en dos herramientas de estudio, el Cuestionario y el analisis FODA. En este punto
explicaré y presentaré en primer lugar la estructura y el proceso de aplicacién del

cuestionario, asi como el objetivo a alcanzar con éste.

El cuestionario se diseid para conocer las dinamicas de contacto de la empresa con la red
de proveedores; sin embargo se considerd utilizar la opinion de los médicos coordinadores

regionales ya que ellos son el punto de enlace mas cercano con la red a nivel nacional.

Ya que es dificil contar con la participacion de los mas de 6,000 proveedores de la red, se
eligié aplicar el cuestionario a las coordinaciones regionales, pues ellos representan el

punto de contacto de la red médica y el referente mas préoximo de la empresa para ellos.

El objetivo que se plantea para la aplicacion del cuestionario es evaluar qué tanto conocen

a la empresa, las metas de ésta, qué tan familiarizados se encuentran con los procesos y
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politicas, asi como evaluar el conocimiento de los medios de contacto actuales

implementados por la oficina Matriz.

El cuestionario fue aplicado a los 89 coordinadores regionales, mediante entrevistas por
parte de los 2 ejecutivos de redes médicas, y es necesario mencionar que de acuerdo a la
naturaleza del trabajo y disposicion de participacion en este, algunos de los cuestionarios
fueron aplicados en persona durante las visitas a las plazas, y el resto se aplicé de manera

telefénica.

Aunque el cuestionario tiene por objetivo conocer la opinion de los entrevistados, las
preguntas son dirigidas hacia la respuesta de SI o NO, se compone de 13 preguntas de

respuesta abiertas divididas en dos bloques.

En el primer bloque se incluyen 3 preguntas de informacién para la obtencion de datos
demograficos y conocer la composicion de las coordinaciones regionales, saber si cuentan
con alguna especialidad y conocer el tiempo de antigiedad en la coordinacion. Las

preguntas de informacion son:

1. Sexo
2. Tiempo en convenio con la empresa
3. Cuenta con especialidad

*= Indique cual

El segundo bloque esta compuesto por 10 preguntas de comunicacion con las que se busca
conocer si conocen las politicas y productos de la empresa, con qué frecuencia reciben
informacioén de parte de la Coordinacién de Redes Médicas y si conocen las areas de apoyo

y los medios de contacto, las preguntas que se incluyen son:

4. ¢Conoce los productos de Plan Seguro y las condiciones de cada uno?
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¢, Conoce los procesos de atencién y las politicas de cobro a los asegurados?
¢,Conoce usted a su contacto o ejecutivo de atencion en Plan Seguro?

¢,Conoce los medios de contacto con el area de redes médicas?

© N o o

¢,Conoce a la red de proveedores en su Plaza?

9. ¢Con que frecuencia se comunica a Plan Seguro?

10. ;,COmo se entera de las politicas de atencién o directivas de la empresa?

11. ¢ Conoce a los clientes de Plan Seguro en su Plaza?

12. Si tiene alguna duda sobre la red o atencién a asegurados ¢a dénde se
contacta?

13. ¢Cudles son los comentarios de la red de proveedores sobre la

aseguradora?

Como se menciono el cuestionario fue aplicado a los 89 coordinadores regionales a través
de entrevistas telefonicas y personales; sin embargo se obtuvo respuesta de 42 médicos,

es decir el 47% del total de encuestados.
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3.2.2 Analisis de la Informacion

Los resultados del cuestionario se presentan a manera de grafica para facilitar su analisis

e interpretacion.

En los datos demogréficos encontramos que el 70% de las coordinaciones regionales son

ocupadas por Hombres, y que el 80% de ellos son médicos generales.

e

Masculino 71%
Femenino 29%
Especialistas
Medicina General 81%
Especialidad 19%

Aunque los datos demograficos son importantes para conocer la composicion de la red y el
tipo de poblacion a la que se dirigen los mensajes, estos datos son representativos sobre
todo para la eleccion de los temas y medios que deben abordar por los programas de
actualizacién, asi como la eleccion el tipo de tecnicismos a utilizar en el la redaccion, ya

que todos los coordinadores son médicos.

Tiempo de antigliedad en Plan

Seguro
1 afo 16%
De 2 a 3 afios 14%
De 4 a 6 afios 28%
Mas de 7 afos 41%
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El 41% de los médicos coordinadores regionales encuestados llevan mas de 7 afnos dentro
de la organizacién, este dato nos muestra que existe poca rotacion en este puesto dentro

de la empresa pues el mayor porcentaje ha pertenecido a la red por mas de 5 afos.

En cuanto a la evaluacién de la comunicacion encontramos los siguientes datos:

e EI74% de los coordinadores regionales desconocen la informacién de los productos

que oferta la compafia en el mercado y cuéles son las condiciones de uso de las

polizas para los clientes.

é¢Conoce los productos de Plan Seguro y las
condiciones de cada uno?

W Si
O No
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e EI 69% de los coordinadores Sl conocen las politicas de atencion y de cobro,

mismas que debieran conocer también los proveedores que forman parte de la red.

éConoce los procesos de atencidn y las
politicas de cobro a los asegurados?

mSi

No

e EI88% de los coordinadores no conoce al Ejecutivo de Redes médicas que gestiona

la red en su region.

éConoce usted a su contacto o ejecutivo de
atencion en Plan Seguro?

N
ONo

e FEI 67% de los coordinadores desconocen los medios actuales de contacto directo
con el area de Redes Médicas.
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éConoce los medios de contacto (correo,
linea 01 800, lineas directas)con el area de
redes médicas?

mSi
O No

e EIl 95% de los coordinadores conocen a la red de proveedores, es decir que la

comunicacion en su plaza es constante y representa una ventaja para la compafia.

éConoce a la red de proveedores en su
Plaza?

\ 59

mSi
ONo

¢ La frecuencia con la que contactan con la empresa es muy baja, lo cual representa
los huecos de informaciéon y comunicacion que hay con ellos, ademas que esto se

ve reflejado en sus actividades.
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Mas de una vez
Nunca por semana Una vez por
5% semana
14%
_—

Una vez por mes

52%

¢Con que frecuencia se comunica a Plan Seguro?
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Los impactos en la falta de comunicacion con las coordinaciones regionales se ven
reflejados en las actividades de promocién con los clientes, y el desconocimiento de las
tareas y noticias que afecten a la red de proveedores y por tanto los procesos de

capacitacion a los mismos, esto lo muestran las siguientes graficas:

e EI 51% de los coordinadores no se entera de las politicas o directivas que plantea

la empresa.

¢Como se entera de las politicas de
atencion o directivas de la empresa?

M Por contacto con la
empresa

O No me entero

e EI60% de los coordinadores regionales NO conoce a la cartera de clientes de su

plaza.

éConoce a los clientes de Plan Seguro en su
Plaza?

u Si

No
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o En el caso de las areas que contactan por dudas en la atencion son las siguientes:

Si tiene alguna duda sobre la red o atencion a
asegurados ¢a donde se contacta?

Me contacto
a la empresa
21%

A la Oficina
Comercial
5%

Al drea de
ventas

¢ Finalmente se presentan los comentarios que obtienen los coordinadores regionales

a través de la percepcion de los proveedores:

¢Cudles son los comentarios de la red de
proveedores sobre la aseguradora?

Que no pagan
14%

Pago tardio
14%

No conocen a la

empresa
34%

Que no
responden
5%
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A través de la aplicacién del cuestionario se da paso al analisis de los resultados que se
recolectaron, mencioné con anterioridad que fue aplicado de manera personal y via
telefonica a 42 de los 89 coordinadores a nivel nacional. De este ejercicio se concluye con

las siguientes observaciones:

Se confirma que la comunicacién no fluye de la Coordinacién hacia los médicos encargados
de gestionar la red a nivel nacional, y la escaza informacién que logran obtener proviene de
otras areas en la compainia lo que implica confusion y apatia para resolver las dudas de los

proveedores de servicios pues el 38% de ellos omiten las preguntas de los proveedores.

De acuerdo a los resultados solo el 31% de ellos reconoce a la Coordinacién de Redes
Médicas como la encargada de responder sus dudas y apoyar sus labores de gestion en la

plaza, el 12% no reconocen a los ejecutivos.

Ya que los coordinadores regionales no reconocen a un area de apoyo en sus actividades,
no cuentan con sentido de pertenencia al area de Redes Médicas, ni es vista como el apoyo

de sus labores o bien como el area de enlace con la empresa.

El 74% de los coordinadores regionales desconocen la oferta de productos de la empresa,
ello resulta en que a pesar de representar la figura de presencia o extension de Plan Seguro

en cada una de sus plazas, ellos no pueden por tanto “hablar por parte de empresa”.

Las politicas de atencion y los actuales medios de contacto con la Coordinacion de Redes
Médicas como lo son lineas telefénicas directas, correo electronico, o bien la linea 01 800
exclusiva para la atencién de la red, son desconocidas para ellos. La informacion de nuevos

productos esta fuera de su alcance

Sin embargo en los datos analizados del cuestionario, el 90% de los médicos coordinadores
g

conocen y mantienen contacto directo con los proveedores de la red en sus plazas, lo que
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aparece como una ventaja para el planteamiento de las acciones de mejora en esta

propuesta.

Y el 69% de los coordinadores regionales conocen las politicas de atencion y las politicas
de cobro para los asegurados, esto también se muestra como una fortaleza para la empresa

ya que parte de sus funciones son orientar a la cartera de clientes.

Otro dato representativo es que el 78% de los coordinadores regionales fungen como esta
figura en otras compafiias lo que les da experiencia en la gestidén de redes, conocimiento

de las politicas de atencidn, y permite que orienten a los clientes asegurados.

En el caso de las respuestas sobre las observaciones y comentarios que reciben de la
compainiia a través de los proveedores nos damos cuenta que existe apatia ya que el 33%
decide “omitir comentarios de la empresa”, a ello se suma el desconocimiento de la

empresa, pues el 34% respondieron desconocer a Plan Seguro.
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3.2.3 Analisis FODA

De acuerdo a las areas de oportunidad detectadas en el analisis situacional de la
Coordinacién de Redes Médicas y Hospitalarias (CRMH), asi como el reforzamiento de la
informacién a través de la aplicacion del cuestionario de comunicacion, se genera el
diagndstico FODA con los temas clave que deben considerarse para la propuesta de una
estrategia que mejore, refuerce y optimice la comunicacion hacia la red de proveedores a

nivel nacional.

Fortalezas de la Coord. RMH Debilidades de la Coord. RMH

¢ Cuenta con coordinadores regionales | ¢ No existen canales de comunicacion
en toda la Republica Mexicana en el area

e | os ejecutivos de redes y los ¢ No existe un Plan de capacitacion
coordinadores regionales tienen
apertura y adaptacién al cambio

e El area no cuenta con estadisticas o

. o . .
La estructura organizacional del area reportes de quejas

permite una comunicacion fluida y
dinamica
¢ No cuenta con politicas de

e Cuenta con coordinaciones comunicacion

regionales ocupadas por médicos

¢ La informacion emitida por la DG o DM

e Las coordinaciones regionales tienen no se comparte con el equipo

poca rotacion

¢ L os coordinadores regionales

* Cuenta con una red de proveedores desconocen los procesos de atencion

que ofrece cobertura de todos los
servicios médicos

« E1 80% de los proveedores trabajan ¢ No existe comunicacion con las otras
con otras aseguradoras areas (D.Ventas, Coord. De Atencion,

etc.)
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Amenazas de la Coord. RMH Oportunidades de la Coord. RMH

¢ Falta de difusion de la informacion al | ¢ Es una empresa joven en el mercado
equipo de Redes Médicas
e Cuenta con prestaciones o coberturas
¢ Falta de capacitacion a los nuevas en el mercado
coordinadores regionales
¢ Cuenta con los medios necesarios de
¢ Falta de reconocimiento de la contacto con sus proveedores
empresa por parte de la red de
proveedores

¢ Cuenta con el apoyo de la oficinas
regionales en el caso de la tareas de
envio de mensajeria

e Falta de iniciativas de comunicacion
en el area

¢ Falta de acercamiento a la red de

proveedores
¢ Fortalecer y afianzar a los

e Falta de estadisticas o métricas de coordinadores regionales
incidencias en el area

e Los proveedores no cuentan con e Crear una imagen distinta de la
medios directos de contacto con el empresa a través de las
area coordinaciones regionales

Los problemas de comunicacion detectados en este analisis son:

¢ Lafalta de informacion del equipo de redes médicas, incluyendo a los
coordinadores regionales.

e La comunicacion es primordialmente informal.

e El flujo de comunicacion interna en el area es descendente.

e Elrumor es el medio de informacion entre las coordinaciones regionales.

¢ Lafalta de capacitacion a los proveedores genera desconocimiento de los

procesos.
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o Falta de medios de contacto de parte de los proveedores y coordinadores hacia la

empresa.

A partir de las conclusiones tanto de la informacién obtenida por el cuestionario como por

el analisis, los objetivos particulares que se plantean en esta propuesta son:

e Generar un instrumento de comunicacion y vinculacién entre Plan Seguro y la red
médica, que permita Informar de manera oportuna los cambios y directivas de parte
de la empresa.

o Reforzar los procesos de atencidén y servicio a través de la capacitacion a los
coordinadores regionales, para reducir el nimero de incidencias de atencion a los
asegurados por parte de la red médica y de la red proveedores.

e Posicionar a Plan Seguro como uno de los socios comerciales mas atractivos del
mercado para la red médica y la red de proveedores.

o Realizar mediciones y establecer estandares de calidad en la atencién de los

prestadores que brindan servicio a nuestros asegurados.
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3.3 Estrategia de Comunicacion Interna para la Coordinaciéon de Redes Médicas y
Hospitalarias

Mediante el diagndstico pudimos confirmar que la falta de canales y medios que permitan
el flujo de mensajes hacia la red a nivel nacional crea desconocimiento y una mala
reputacion de la empresa, ademas los resultados muestran que los coordinadores
regionales representan un factor clave en la generacion de un puente de comunicacion que

permita el contacto directo con los proveedores.

Con la intension de colaborar en la labor de generar la afiliacion de los médicos
coordinadores hacia la empresa, y establecer un medio de informacion para fortalecer las
actividades de gestion de la Coordinacion de Redes Médicas se genera la presente

propuesta.

En este apartado se describe la propuesta de generacion e implementacion de una de una
herramienta que sirva a la empresa para establecer un puente de comunicacion y
posicionamiento en su entorno, ademas que refuerce las funciones para informar y

retroalimentar a la red médica a nivel nacional.

El objetivo de este trabajo es proponer una estrategia de comunicacion interna que permita
difundir los cambios de politicas de la empresa Plan Seguro, con este planteamiento se
pretende formalizar la informacion y los medios de comunicacion utilizados en la gestién de
proveedores a nivel nacional, y contribuir a la generacion de sentido de pertenencia y

fidelizacion de la red médica con la empresa.

A través de la puesta en marcha de esta propuesta se pretende establecer relaciones
duraderas de reconocimiento y de mutuo beneficio, es decir que los médicos y proveedores
en convenio generen lealtad a la compaifiia, y encuentren en la Coordinacion de Redes y
Hospitalarias y en los Coordinaciones Médicos Regionales una medio de enlace y apoyo

en sus actividades.
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La estrategia de comunicacién interna que se proponen en este trabajo se compone de 3
tacticas a implementar, éstas fueron creadas de acuerdo a las necesidades antes
expuestas y estan dirigidas bajo tres aspectos rectores que permitiran faciliten y
homologuen la gestion de la comunicacion de la Coordinacion hacia la red de proveedores

a nivel nacional.

Los ejes de la propuesta son:

1. Actualizaciéon y Capacitacion
2. Formalizar los medios

3. Fidelizacion de la Red

El planteamiento de la estrategia busca lograr objetivos particulares, los cuales se presentar

a continuacion:

¢ Informar a través de contenidos especializados
e Promocionary posicionar a la compafiia con la red médica
e Generar un canal de retroalimentacion

e Generar identidad en la red médica hacia Plan Seguro

Ya que el planteamiento de la estrategia incluye a la red completa de proveedores y los
objetivos planteados se presentan a nivel nacional, el publico objetivo al que se dirigen las
acciones propuestas son: la Direccion Médica, la Coordinacion de Redes Médicas, los

Ejecutivos de Redes y los médicos Coordinadores Regionales.
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Las tacticas de la estrategia se implantaran en 3 etapas paralelas entre si, sin embargo de

acuerdo a las necesidades encontradas su desarrollo se pondera de acuerdo al siguiente

cuadro:

Estrategia de comunicacion interna para homologar la gestion de la red de

Tactica
1. Actualizacién y
Capacitacion
Generar un programa de
actualizacion del material de
capacitacién para la red médica

y de proveedores

2. Formalizar los medios
Estandarizar los medios y

mensajes enviados a la red

3. Fidelizacion de la Red

proveedores a nivel nacional

Medios

o Kit de coberturas y procesos

para médicos
e Manuales

¢ Presentaciones para

capacitaciones presenciales

e Formatos de notificacion de

altas y bajas de la red

¢ Actualizaciéon de papeleria y

formatos internos.

e Boletin electronico

98

Responsables

de Redes
Médicas y Hospitalarias

Coordinador

Ejecutivos de Redes
Médicas

Coordinadores
Regionales

Direccién Médica
Coordinador de Redes
Médicas y Hospitalarias
Ejecutivos de Redes
Médicas
Coordinadores
Coordinador de Redes
Médicas y Hospitalarias
Ejecutivos de Redes
Médicas

Coordinadores

Regionales



3.4 Implementacion -

Propuesta

La primera tactica o accion a tomar, de acuerdo al andlisis realizado, es reforzar las politicas

de servicio, el uso de los formatos y el proceso de cobro de los proveedores de servicio.

Pues como se ha mencionado a lo largo de este trabajo el servicio médico es el producto

que ofrece la compafia, y de acuerdo con los resultados del diagndstico es una

problematica que deber resolverse como urgente, es por ello que se pondera como la

primera tactica a implantar.

De acuerdo a este planteamiento se presenta la matriz de implementacién de tactica 1

Actualizacion y Capacitacion.

PUBLICO HERRAMIENTA
OBIJETIVO

Ejecutivos Comunicacion
de Redes 'y Organizacional
Coordinador

es

Regionales

TACTICA 1 ACTUALIZACION Y CAPACITACION

MEDIOS
Genérico Especifico
Juntas de Presentacio

retroalimenta  nesy Check

cion list
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TRATAMIENTO

COMUNICACIONAL

Vehiculo

Coordinacion
de Redes
Médicas y

Hospitalarias

Formato

Minuta
quincenal,
Presentacion
de metas del
area, Check
list de

avances

CARACTERISTICAS
DEL MENSAJE

Generar una sesion
mediante conferencia
telefénico con los
ejecutivos de redes y
los coordinares
regionales para
presentar las metas y
dar seguimiento a las
problematicas de

cada plaza.



PUBLICO
OBIJETIVO

Proveedore
s delared:
médicos,
especialistas
,
laboratorios
, clinicas de
rehabilitacid
n,
hospitales y
servicios

auxiliares

HERRAMIENTA

Programa de

Capacitacion

MEDIOS

Especifico

Manuales y
Guias

operativas
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TACTICA 1 ACTUALIZACION Y CAPACITACION

TRATAMIENTO

COMUNICACIONAL

Vehiculo

Coordinacion
de Redes
Médicas y
Hospitalarias,
Ejecutivos de
Redes y
Coordinadore

s regionales

Formato

Presentacione
s en formato
PPT,
Manuales
digitalizados
en formato
PDF,
Impresion de
Guias
operativas
(Tripticos) en
papel couché

1/8 a 2 tintas.

CARACTERISTICAS
DEL MENSAJE

Generar manuales
segmentados por tipo
de proveedor, que
contengan
informacién detallada
sobre los productos
de la empresa, la
descripcion del
procedimiento que
debe seguir el
proveedor, cdmo
identifica a un
beneficiario de Plan
Seguro, qué formatos
debe llenar y cuanto
debe cobrar por el
servicio otorgado.
Ademas de incluir los
datos de contacto con
la empresa en caso de

dudas en la operacion



PUBLICO HERRAMIENTA

OBIJETIVO

Coordinador  Programa anual

Regional (89 de capacitacion
médicos a
nivel

nacional)

TACTICA 1 ACTUALIZACION Y CAPACITACION

Genérico

Digitales /

Impresos

MEDIOS

Especifico
Manual de
Operacion

Guia de

capacitacion
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TRATAMIENTO

COMUNICACIONAL

Vehiculo

Coordinador
de Redes
Médicas y
Hospitalarias,
Ejecutivos de

Redes

Formato

Manual
impreso de
Operaciones /
Guia de
capacitacion
en formato
PPT.
Programa de
capacitaciony
de cada uno
de los
coordinadores

regionales.

CARACTERISTICAS
DEL MENSAJE

El manual de
Operaciones debe
contener informacién
sobre la filosofia
corporativa, la
descripcién de cada
una de las tareas del
Coordinador
Regional, las areas de
apoyo para sus
labores, los canales
de contacto con cada
una de las areas, la
descripcion de los
formatos de atencién
y de cobro, la
presentaciény
caracteristicas de los
productos de la

empresa.



Cabe mencionar que esta tactica debe establecer un calendario para que su aplicacién o

implementacién sea permanente; asi como la programacion de la revision y actualizaciéon
del material de apoyo.

A continuacion se muestra el ejemplo del cronograma, donde se enfatiza la programacion

de la fechas de visita y reforzamiento de los procesos:

L _

Em

Generacion
Manuales de
Procedimientos

Distribucion
manuales

Generacion de
formatos: Cartas,
minutas, comunicados

Sesiones []ulncenales

Evaluaclon
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La tactica 2, Formalizar los medios; plantea la generacién de material y la implementacion
y uso de formatos, medios y mensajes de forma regular y homogénea, para que la
informacién emitida por parte de la Coordinacion de Redes Médicas genere el mismo

impacto en cada uno de sus colaboradores.

Dentro de la Coordinacion se generan diferentes mensajes de acuerdo a las actividades
que se programan, es decir cuando un médico o proveedor de servicios es integrado a la
red se debe dar aviso, y de igual forma cuando se decida prescindir de su apoyo se debe
mantener el mismo canal; ademas si la coordinacién requiere emitir informacion a través de
cualquiera de sus medios (impresos o electronicos) se debe mantener un formato y uso de

lenguaje adecuado para evitar confusion.

De acuerdo a este planteamiento se presenta la matriz de implementacion de tactica 2.

TACTICA 2 FORMALIZAR LOS MEDIOS

PUBLICO HERRAMIENTA MEDIOS TRATAMIENTO CARACTERISTICAS
OBJETIVO COMUNICACIONAL DEL MENSAIJE
Genérico Especifico  Vehiculo Formato
Coordinacion Comunicacién Intranet / Correo Envio de Correo Se genera una carta
de Redes Organizacional Mensajeria interno / correos por electrénico con mensaje de
Médicas y via Valija Envio de notificacion institucional bienvenida a la red
Hospitalarias / documentac  de estatus en de Plan médica que se envia
Ejecutivos de ion a las lared: altao Seguro con de manera
Redes / plazas baja / extension electrdnica e impresa
Coordinadore fordneas Envio de usuario@plan  con el convenio de

s Regionales
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convenio con
documentos
deingresoala

red.

seguro.com.m

X

trabajo.
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PUBLICO
OBJETIVO

Coordinacion
de Redes
Médicas y
Hospitalarias /
Ejecutivos de
Redes /
Coordinadore

s Regionales

Proveedores
de lared

médica

HERRAMIENTA

Comunicacion

Organizacional

Comunicacion

organizacional

TACTICA 2 FORMALIZAR LOS MEDIOS

TRATAMIENTO

COMUNICACIONAL

MEDIOS
Genérico Especifico  Vehiculo
Mensajeria  Envio de
via Valija documentac
ion a las
plazas
foraneas
Internet Cuenta de Envioy
correo recepcion de
genérica informacién
de y hacia la
red de
proveedores

104

Formato

Carta de
bienvenida en
hoja tamafio
carta  papel
couché de
1/8, firmada
por la Dir.
Médica.

Uso dela
tipografia:
color, tamafio
y logotipo de

la empresa.

Cuenta de
correo con
extension
redmedica@p
lanseguro.co

m.mx

CARACTERISTICAS
DEL MENSAIJE

Se enviara el triptico
con la informacién de
productos y formatos
de uso.

Via correo electrénico
se estandariza un
mensaje notificando
la baja o termino del
convenio de trabajo.
Se genera un mensaje
de aviso de nuevos
productos, se envia
via correo electrénico

de forma masiva.

Se genera una cuenta
de contacto para el
uso de la red médica
y hospitalaria en caso
de realizar consultas
o bien hacer llegar
notificaciones, la
cuenta es
administrada por una
persona encargada de
distribuir la
informacién de
acuerdo a la region

que corresponda


mailto:redmedica@planseguro.com.mx
mailto:redmedica@planseguro.com.mx
mailto:redmedica@planseguro.com.mx

La tactica 3, propone de creacion de un boletin electrénico; esta herramienta busca
contribuir con la generacion de sentido de pertenenciay fidelizacion de la red médica a nivel
nacional con la empresa Plan Seguro Compariia de Seguros, esta dirigido a uno de sus

principales clientes internos: la red médica a nivel nacional.

A través de la puesta en marcha de esta propuesta se pretende lograr que los médicos y
proveedores en convenio generen lealtad a la compania. En este medio se buscara la
participacion de publicacion de parte de los médicos coordinadores regionales, asi como

de los médicos de renombre en convenio con la empresa.

La estructura propuesta para el boletin sera la siguiente:

e Periodicidad - Bimestral
e Distribucién — Via correo electrénico a la red médica a nivel nacional
¢ Medicién — Para garantizar el éxito en la implantacion y eficacia del proyecto se
realizaran acciones de medicién de manera continua y son:
o Monitoreo de entrega
o Seguimiento a comentarios

o Aplicaciéon de encuestas telefonicas

o Contenido — Su estructura sera en formato HTML en tamafo carta, y constara de 5

apartados:

1. Mensaje a médicos de la Direccion General / Direccion Médica

2. Nota principal

3. Temas de la Direccion Médica con las siguientes intervenciones:
4. Cierre con las intervenciones de :

5. Mencién de fechas relevantes para Plan Seguro — Comunidad Médica -

Efemérides
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La propuesta se explica en la siguiente matriz:

PUBLICO
OBIETIVO

Coordinadores
Regionales y
Proveedores de
la Red Médicay

Hospitalaria

HERRAMIENTA

Comunicacion

Organizacional

TACTICA 3 FIDELIZACION DE LA RED

MEDIOS

Especifico  Vehiculo

Boletin Envio
electrénico bimestral
mediante
correo

electrénico
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TRATAMIENTO
COMUNICACIONAL

Formato

Boletin electrénico en
formato HTML, tamafio
carta que respete los
estandares de
publicidad, imagen
institucional y mensajes

organizacionales

CARACTERISTICAS DEL
MENSAJE

La publicacién sera
bimestral
El contenido se presentara

en 5 apartados:

3. Mensaje de la Direccién
General / Direccién
Médica

4 .Nota principal de 3
cuartilla con la
colaboracién de médicos
delared

5. Avisos a la red de parte
de la Dir. Médica

6. Notas y efemérides
médicas

7. Cierre comercial de parte
de los proveedores de la

red



3.5 Evaluacion

La estrategia de comunicacion interna busca reducir el desconocimiento de los procesos,
mantener una comunicacion oportuna con los proveedores de la red e incidir en la reduccion

de las incidencias de atencion a los asegurados.

Para evaluar la efectividad de la estrategia se generd un formato que permite recabar los
datos y comentarios de las diferentes areas en la empresa, de manera que se podran
establecer estandares de calidad e informacién que permitan contar con indicadores y

tomar acciones efectivas de correccion.

A través del formulario de Evaluacién de Redes obtendremos el numero, lugar, tipo de
problematicas encontradas en la atenciéon de nuestros asegurados lo que nos permitira

identificar las areas de oportunidad y toma de decisiones oportunas.

Fecha | Hora [ ]
Caso
Mala atencién del Prestador O Negacién de Convenio 1]
No existe Médico / Prestador de Red | No se akusta a Tabulador [
Otro motivo O
Observaciones
Respuesta - Redes Médicas
Fechal I Hora | l
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La comunicacién interna es una factor decisivo en el funcionamiento y operacién de la
organizaciones, ya que su impacto abarca el planteamiento y seleccién de los mensaje

emitidos hasta la comprension del mismo.

A través del diagndstico de comunicacion realizado en la Coordinacion de Redes Médicas
y Hospitalarias se detect6 la falta de medios y los huecos de informacién en los mensajes
emitidos, estas areas de oportunidad en la comunicacion dentro del area generan
incertidumbre, especulacion sobre los resultados y un enorme impacto en el servicio que

oferta la empresa Plan Seguro.

Como resultado se genera y propone la implementacion de acciones de mejora
establecidas en una estrategia de comunicacién mediante la que se busca colaborar con

las tareas operativas de la Coordinacion de Redes Médicas.

Es por ello que concluimos con el planteamiento con el que se inicia esta propuesta, si las
empresas como Plan Seguro pretender lograr posicionamiento en su entorno, una
operacion eficaz y evitar reprocesos deben dar mayor importancia a la comunicacion
interna, pues nos solo genera puentes al interior, sino que resulta en una imagen de
estabilidad hacia el exterior, y permite que tanto los colaboradores directos como los “socios
estratégicos” creen relaciones duraderas y se vean reflejadas como una empresa soélida y

confiable.
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Conclusiones

La comunicacién en las organizaciones vista como el elemento organizador y
cohesionador de criterios, es quiza uno de sus usos mas comunes de la comunicacion
interna en la actualidad, sobre todo en aquellas empresas con operaciones extendidas en
diferentes ciudades, pues ésta debe garantizar el correcto funcionamiento de sus

diferentes células sin la presencia de las areas directivas.

Cada una de las oficinas, centro o plazas de operacidon foraneas debe mantener sus
funciones de la misma forma que el resto de las areas que componen la operacion, para
ello la organizacion debe contemplar en sus planes corporativos la inclusién de estrategias
de comunicacidn que le permitan garantizar la emisidon de mensajes claros y homogéneos

y asi disminuir la posibilidad de errores por falta de informacion.

Aunque actualmente las organizaciones ven a la comunicacion como uno de sus
principales elementos y medios que le permiten lograr el éxito en sus actividades, y
reconocen que los miembros involucrados en las decisiones deben aprender a
comunicarse de manera eficaz con sus distintos interlocutores, existen
organizaciones que se preocupan mas por su posicionamiento comercial en el

mercado que por las dinamicas de comunicacién en su interior.

Tal es el caso de la empresa Plan Seguro, pues a lo largo de este estudio se
detectaron huecos en la comunicacion y la falta de medios de contacto dentro del
equipo de trabajo que administra a la red de médicos y proveedores. Ello repercute
en la prestacion de un servicio médico deficiente, la generacion de incidencias en su
operacion y la comision de errores por parte de sus prestadores de atencion, asi
como en la percepcion de la red médica como insuficiente, ademas de que los

prestadores inscritos en la red no se identifican con la mision de la empresa.
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Y ya que parte de las necesidades de la empresa son el cumplimiento de su misioén a través
de la generacion de una red de prestadores que permitan satisfacer la necesidades de sus
clientes tanto en calidad como en numero, es importante contar con un equipo informado
que gestione y comunique de manera eficaz lo que la empresa busca lograr de cada una

de sus areas y colaboradores.

La falta de canales y directivas claras son el resultado del crecimiento descontrolado
de la organizacion, por ello fue necesario plantear la generacion de acciones
comunicativas que permitan el control sobre la estructura organizacional, la emision
de mensajes claros y que ello resulte en la proyeccién de una imagen positiva de la

empresa Plan Seguro desde su interior.

Este trabajo de tesis se inicid6 con la premisa de que si se disefan estrategias de
comunicacion interna que permitan generar un puente de comunicacién de la
empresa Plan Seguro con su red de proveedores entonces cambiaria la forma de

gestién y administracion de éstos.

Para alcanzar ese objetivo se disefié una estrategia de comunicacion interna dirigida
a la Coordinacién de Redes Médicas y Hospitalarias que le permitiera generar
mensajes homogéneos, formalizar los medios de comunicacion en su interior,
integrar a los participantes en el area (internos y foraneos) para asi una gestion
homdéloga de la red de proveedores a fin de mejorar la prestacion de los servicios, vy

la generacién de identidad de los proveedores con la compaifiia.

Para alcanzar el planteamiento de la estrategia de comunicacion se realiz6 la investigacion
basado en el marco tedrico de la comunicacion interna y sus funciones; se eligié y analizé
el caso de estudio basado en un cuestionario aplicado a 89 médicos que colaboran de
manera directa con la organizacion asi como con los proveedores externos, la observacion
participativa fue otro instrumento que coadyuvo en el diagnéstico de comunicacién dentro

de la empresa.
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Finalmente se planted la estrategia de comunicacion interna para difundir los cambios de
politicas en la empresa, ésta se compone de tres tacticas subdivididas: Actualizacién y
Capacitacién que comprende la generacion y actualizacion de material que permita a los
responsables de capacitar distribuir la informacidon necesaria para los prestadores de
servicio; la segunda tactica Formalizar los Medios, mediante ésta tactica se propone la
creacion de formatos (minutas, comunicados, formatos y correos) que informen las
directivas y a través de estos establecer medios formales que se utilizaran para contactar a
los proveedores en lo futuro. La ultima tactica es Fidelizacién de la Red, en ésta se plantea
la creacién de un boletin informativo en el que participen los médicos y proveedores de la
red con el fin de distribuir informacion y conocimiento y generar “reconocimiento” de parte

de los proveedores hacia la empresa.

De ser implementadas todas las estrategias se cumpliria con el planteamiento de los
objetivos particulares, la homologacién de mensajes, mantener informada a la red de
proveedores a nivel nacional y generar una relacién de mutuo reconocimiento entre la

empresa Plan Seguro y su Red médica y hospitalaria.

Es importante mencionar que las tacticas | y Il han sido implementadas de manera paralela
pues actualmente se emiten mensajes desde un solo medio, el programa de capacitacion
se implementa en cada visita a las plazas foraneas con el apoyo de los nuevos manuales y
guias operativas actualizadas en febrero del 2014; sin embargo y aunque se cuenta con
una herramienta de medicion, ésta fue aprobada e implementada a partir de octubre del

mismo afio por lo que al cierre del 2014 no se contaba aun con una métrica representativa.

Y aunque la estrategia que se planteé fue enfocada solamente al area encargada de la
gestion de los proveedores, los resultados deben afectar y verse reflejados en las
operaciones de las distintas areas con las que se relaciona, pues el objetivo ademas de
homologar los mensajes y la gestion, fue el de reducir el numero de incidencias en el
servicio mismo que repercute en la Coordinacion de pagos, la Coordinacién de siniestros,

de operaciones y finalmente en las labores de ventas y comercializacion.
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Por tanto es importante concluir este trabajo destacando la importancia que conllevan los
flujos y dinamicas de comunicacién en las organizaciones, pues aquella empresa (publica
o privada, local o global) que no sea capaz de observarse a si misma no sera capaz de

establecer relaciones duraderas, de valor e interactivas con su entorno.

Desde la premisa con la que se inici6é este trabajo, de que la comunicacion representa
en la organizacién el elemento cohesionador y unificador de criterios, se concluye este
trabajo de tesis corroborando las observaciones y postulados de la comunicacién
organizacional del autor Sergio Garcia “la comunicacion dota a la empresa de
equilibrio y estabilidad mediante la retroalimentacion positiva o negativa mas alla de

las fluctuaciones del entorno”.

Finalmente a lo largo del desarrollo de este trabajo se pudo constatar la importancia que
tienen los procesos y flujos de comunicacion al interior de una organizacion, y mas aun lo
importante que es contar con un responsable de gestionar e integrar los mensajes y
dinamicas. Pues como lo mostré la experiencia de este trabajo y el desarrollo en el campo
laboral que ha tenido esta disciplina, en las empresas se debe realizar un esfuerzo
permanente por evitar perder de vista los beneficios que conlleva el contar con un area de

comunicacién asi como la creacion de planes y la actualizacién de éstos.

74 Garcia Jiménez, Sergio. La comunicacion interna, pag. 11
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Anexo 1. Guia de Procedimientos - Hospital

Estructura del documento se
presenta de la siguiente

forma:

e Introduccion y objetivos

e Datos de contacto con la

empresa

Estimado Proveedor,

Agradecemos su incorporacion a la Red Médica de Plan Seguro.

Con el fin de apoyarlo, asi como ofrecer una atencion médica oportuna hemos creado la presente guia de
procedimientos.

En este documento se encuentra la explicacion y uso de los formatos, asi como los procedimientos de
atencion y cobro de nuestros pacientes.

Ademas se anexan los datos de contacto para su atencion y conclusion de los principales tramites.

# Maddulo de Atencién 24 Horas
Teléfonos en D.F: 9150 6886, 9150 6895 y 9150 6882
En el interior de la Republica: 01 800 849 2866
Email: mod_24hrs@planseguro.com.mx / mod_24hrs2 @planseguro.com.mx

# Coordinacion Redes Médicas y Hospi ias
Teléfonos en el D.F: 9150 3180 y 9150 6834
Teléfone en el interior de la Republica: 01800 702 8502
Email: sdominguez @planseguro.com.mx [ ebecerril@planseguro.com.mx

Hoy la Red Médica de Plan Seguro relne a los mejores profesionales de la salud, laboratorios, gabinetes y
hospital los cuales di n de mejores servicios y herramientas que les permiten ofrecer servicios
médicos de calidad y calidez a nuestros Asegurados.

iBienvenido a la Red Médica Plan Seguro!

Atte. Direccidn Médica
Coordinacién de Redes

o Explicacion del proceso

e El uso de los formatos

Cirugia Programada / Cirugia Corta Estancia

En caso de requerir una intervencion quirtrgica, los asegurados podrén programarla a través de:

=« Modulo 24 Hrs.
*»  Mddulos Hospitalarios Plan Seguro
» Meédicos Coordinadores (plazas fordneas)

1. El Asegurado llena el formato Aviso de Accidente o Enfermedad y solicita a su Médico tratante llenar
el formato de Informe Médico.

2. ElAseg entrega la doc ion comp «con al menos con siete (7) dias habiles previos a su
ingreso al hospital, a Mddulo 24 Hrs, Modulos Hospitalarios Plan Seguro o Coordinador Médico.

3. En caso de aceptacion, se elaborara Carta de Autorizacion la cual se enviard directamente al area de
Admision Hospitalaria indicando la suma asegurada y el tabulador de los honorarios médicos por
padecimiento ya sea en tratamiento médico o quirdrgico (abulador solo en caso de Médico de Red Plan
Seguro)

-

i
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i ) Importante
e Consideraciones

* En caso de gue el Asegurado programe su cirugia con un médico fuera de red, deberd tramiar los
honorarios médicos via reembolso.

+ En caso de que el Asegurado se realice una cirugia, procedimiento o tratamiento diferente al
inicialmente programado en la Carta de Autorizacion, Plan Seguro quedara en pleno derecho de cancelar
la autorizacion del pago respectivo, quedando todos los gastos a cargo del asegurado.

+ 5i la estancia yfo procedimiento rebasa la Suma Asegurada indicada en la Carta de Autorizacion, el
hospital debera solicitar el Aumento de Suma Asegurada acuerde al procedimiento antes descrito (ver
procedimiento)

*  Los gastos personales no cubiertos se especifican en el apartado Gastos No Cubiertos y en las Cartas de
Autorizacion, en caso de duda comunicarse a Modulo 24 Hrs.

° Datos de Cobro FACTURACIE’)N}COBRO

Las facturas 0 comandas de cobro deben contener los siguientes datos fiscales:

PLAN SEGURO, S.A. DE C.V. COMPARIA DE SEGUROS
AV_PERIFERICO SUR No. 4355

COL. JARDINES EN LA MONTARA

C.P. 14210 DELEG. TLALPAN

R.F.C. P55 570203 Fl6 ("EFE", “I LATINA"," SEIS")

ilmportante, evite devoluciones!

e Observaciones

s Las Facturas deben acompafiarse de los soportes correspondientes (Cartas de Autorizacion, Ordenes de
Atencion)

+ Los soportes deberan estar dirigidos y especificar el nombre del prestador que brindd el servicio.

+ Legible sin tachaduras o enmendaduras.

Este material fue generado para cada tipo de proveedores, es decir, Médicos, Laboratorio y

Hospitales.
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Anexo 2. Manual de Procedimientos — Coordinador Regional

Estructura del documento se

presenta de la siguiente

forma:

Introduccidn y objetivos

Alcance del documento

Manual de Procedimientos — Coordinacion Madics Regional

Plan Seguro 5.4 de (V. - Direccion Medicz

Introduccién

Con el fin de apoyarlo y facilitar su labor en la plaza hemos creado el presente manual de
procedimientos. En este documento se encuentran la descripcion de sus funciones, las herramientas
y medios de contacto con el personal de apoyo en la oficina matriz.

El objetivo del presente manual es establecer los lineamientos generales para homologar las
actividades de cada Coordinacion Regional.

Este documento muestra el procedimiento completo de cada una de sus funciones y actividades; asi
mismo presenta las herramientas y canales de ingreso de los tramites, y seguimiento, asi como los
responsables de cada uno de los departamentos que le apoyaran en sus funciones.

Mediante esta herramienta se explica el uso de los formatos, los procedimientos de atencidn, asi
como el procese de cobro para los médicos de la red.

Alcances

Este manual engloba las 5 funciones esenciales gue las Coordinaciones Regionales deben
desempefiar y explica de manera detallada la forma y uso de los medios para la realizacion de cada
una de ellas.

También explica de manera detallada los canales de comunicacion con las distintas dreas de apoyo.
Sin dejar de lado la informacion que le permita realizar el cobro de sus honorarios y de los
proveedores de la red en su plaza.

Este documento se compone de 7 capitulos y 5 anexos donde se ejemplifican los formatos que usted
utilizara en su quehacer.

La delimitacion de sus

fenciones

Manual de Procedimientos — Coordinacion Médica Regional

Plan Seguro 5.4 de CV. — Direccion Meédica

Funciones de la Coordinacién Regional

La Coordinacion Regional forma parte fundamental en el esquema de servicio de Plan Seguro en el resto
de la repiblica.

La integracién, coordinacion y gestién del servicio médico a nivel nacional estd a cargo del Médico
Coordinador; por lo que el objetivo principal de las coordinaciones regionales es mantener la presencia
de Plan Seguro y conformar una red médica solida y confiable.
Las 5 funciones principales de la Coordinacion Médica Regional son:

A, Visita Médica Hospitalaria

B. Examen Médico de Seleccion

C. Convenios con nuevos Prestadores

D. Consulta de Primer Contacto y Referencia

E. Envio de Facturacion y Reembolso ((nicamente en ciudades que no cuentan con oficina de
atencion de Plan Seguro)

Es importante mencionale también que las siguientes tareas quedan fuera de su gestion:

Orientacion respecto a Condiciones de pdliza, Coberturas o Exclusiones
Autorizaciones y dictamen de Pago Directo, o Aumentos de Suma Asegurada
Verificacion de Pagos a proveedores

Recepcion de Quejas

La Coordinacion de Redes Médicas y Hospitalarias en la oficina matriz, serd su primer enlace para dar
orientacion y seguimiento a las dudas o aclaraciones de sus funciones.
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A lo largo del documento se explican de manera minuciosa y clara cada una de las funciones
del Coordinador Médico Regional, asi como el uso de los formatos y los medios de contacto
para la realizacion de cada una de sus actividades.
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Anexo 3. Presentacion Plan Seguro — Capacitacion Presencial
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Anexo 4. Carta de Bienvenida

LA PR BLA A EEG FLADEA EE RO ZADA EH 2810

México D.F. a 01 de Agosto de 2013

ESTIMADC DR{A). ERMESTO PEREZ CHAVEZ

CIRUGIA GENERAL

PRESENTE

Por medio de la presente le damos |2 mas cordial bienvenida a nuestra Red Medica, en Plan
Seguro nos complacemos al contar con el respaldo de su experiencia en el ramo de la salud y que
forme parte de la mision en la Compania: “brindar tranguilidad 2 las personas y familias
precoupadas por su c@lidad de vida".

Aprovechamos este medio para proporcienarle |a copia del convenio firmado entre wsted y Plan
Segurc, cuya vigencia inicz el dia 14 de Junio de 2013 con numero de provesdor 12320, asi como
la Guia de Procedimisntos para la atencion de nuestros asegurados.

Para mantensr una mayor coordinacion y fundonamiento de su convenio, ponemos a su
disposicion un comeo electranico para hacer llegar cualguier duda o comentario al area de Redes
hadicas:

redmedica@planseguro.com. mx

Sim mds per el momento agradecemos su incorporacicn a ka red v quedamos a sus drdenes.

Coordinacion de Redes Médicas y Hospitalarias
Periférico ur 4355, Col. Jardines en la Montaria
5147 3180/ 9150 6334

W plansesuno . Com. mes

Plan Seguro 5.4 de CV. e de Sequres
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Anexo 5. Formato de Evaluacion

PLAN : %f‘?
SEGURO

AT T S el R D A TS A N D

Formularic de evaluacion - Red Médica Plan Seguro

Nombre [ |
Aea [ ] oficna[ |

Fecha | | Hora| |

Caso
Mala atencion del Prestador D Megaciin de Convenio [:|
No existe Médico | Prestador de Red D W o it Vanusuir L)
Otro mothve D

Observaciones

Respuesia - Redes Medicas
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Anexo 6. Boceto Comunicado Bimestral
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Anexo 7. Hoja de Minutas — Comunicados

PLAN =
SEGURO *

L ke Bk A B L

130




	Portada

	Índice

	Introducción

	Capítulo 1. Comunicación Organizacional

	Capítulo 2. Plan Seguro S.A de C.V., Compañía de Seguros

	Capítulo 3. Estrategia de Comunicación Interna para Plan Seguro S.A de C.V., Compañía de Seguros

	Conclusiones

	Bibliografía

	Anexos




