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Resumen

Este fue un trabajo desarrollado desde las Relaciones Publicas e Institucionales, el
cual tuvo como eje central la gestion de la comunicacion externa digital del Sanatorio
Morra, institucion dedicada al tratamiento y recuperacion de la salud mental de las
personas, ubicado en la ciudad de Cdrdoba. Se realiz6 un diagnostico que describio la
situacion comunicacional del sanatorio, luego se establecié un marco tedrico que delimito
los conceptos comunicacionales que sirvieron de base para realizar un analisis sobre la
gestion de la comunicacion externa digital que estaba llevando a cabo el Morra, y a partir
de los cuales se defini6 el problema comunicacional que presenta la organizacion. A su vez,
se propuso un plan que detalla las distintas tacticas que dan solucion a la problematica, con
su respectivo presupuesto y cronograma. Finalmente, se establecieron las conclusiones y las

respectivas recomendaciones a seguir una vez implementado el plan.

Abstract

This was a work developed by Public and Institutional Relations, which had as its
central axis the management of external digital communication of the Morra Sanatorium,
an institution dedicated to the treatment and recovery of people's mental health, located in
the city of Cordoba. A diagnosis was made that described the communicational situation of
the sanatorium, then a theoretical framework was established that delimited the
communicational concepts that served as the basis for an analysis on the management of
digital external communication that Morra was carrying out, and from which defined the
communication problem presented by the organization. In turn, a plan was proposed that
details the different tactics that solve the problem, with their respective budget and
schedule. Finally, the conclusions and the respective recommendations to follow once the

plan was implemented were established.

Palabras Claves

Relaciones Pablicas, Comunicacion Externa, Comunicacion Digital, Comunicacion
en Salud Mental.
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Introduccion

Marco de referencia institucional:

En el siguiente reporte de caso se evaluard la comunicacion externa digital
implementada por parte del Sanatorio Morra con una consecuente propuesta de
optimizacion de la misma. A continuacion, se realizard una breve presentacion de la

institucion.

El Sanatorio Morra tiene su origen en el afio 1927 como una institucién dedicada al
cuidado de la salud mental de las personas y fue fundada por el profesor Ledn Sebastian
Morra. Los servicios que brinda a la comunidad fueron mutando y ampliandose ya que
comenzo siendo una clinica de reposo con una determinada especializacion en alcoholismo
y neuro-psico patologias y afios més tardes incorporaria como servicio el de consultorios
externos. El personal del sanatorio estd en constante capacitacion y se ampliaron sus
servicios al campo de las neurociencias y otras disciplinas relacionadas, ademas de
mantener alianzas estratégicas con el Instituto Fleni Buenos Aires y con el Instituto Privado

Kremer.

El nombre originario y otorgado por su fundador fue el de Clinica Las Rosas, sin
embargo, debido a la gran influencia ejercida por Ledén Morra, finalmente su familia
determiné como nombre de la institucion el de Sanatorio Morra. Actualmente el cargo de la
direccién corresponde a Carlos Morra y Ledn Morra, ambos hijos del difunto fundador y la

mision que guia el actuar del sanatorio desde sus inicios es la siguiente:

Llevar adelante la tarea de generar una mejor calidad de vida para sus
pacientes desde la prevencion, el tratamiento y la asistencia; para su
recuperacion personal y su reinsercion en los distintos ambitos. Las
principales herramientas de esta institucion son el compromiso con la
persona, la capacitacion junto a la investigacion constante y el compromiso
humano de sus profesionales, todo enmarcado en un entorno contenedor

(morrasanatorio.com. 2020).

Descripcion de la problemética:



En un contexto social de pandemia mundial donde el aislamiento y el
distanciamiento social son las medidas preventivas mas importantes para evitar contagios,
la comunicacién entre las personas se da principalmente a través de canales digitales, a
demas de volverse un tema central de la opinion publica la salud en general. Son las
autoridades politicas y las instituciones especializadas en salud quienes marcan el rumbo
social con las decisiones que toman y con la informacion que comunican, generando una
influencia directa sobre el estado emocional de las personas y siendo referentes directos a
quien acudir en busca de informacion relevante para poder gozar de buena salud fisica,
mental y social. Analizando las comunicaciones digitales emitidas por el Sanatorio Morra a
través de las redes sociales Facebook, Instagram, Youtube y su Pagina Web Institucional,
se detectaron las siguientes areas de oportunidad:

- Comunicacion en redes sociales con informacion de contacto del Sanatorio en detrimento
de la generacidn de contenido de interés y educacion sobre la salud mental. A su vez, posee
una deficiente gestion de los comentarios y comunicaciones que se emiten en ellas y de la
imagen del Sanatorio con la transmision de su mision y vision, ademas de una escasa

respuesta a los mensajes emitidos por sus grupos de interés externos.

- Débil estrategia de posicionamiento en las redes sociales como lideres de opinién, como

referentes en educacion de la salud mental y en la gestion de su reputacion online.
- Deficiente utilizacion de la pagina web institucional. La misma esté4 desactualizada.

Resumen de antecedentes
A partir del relevamiento de investigaciones anteriores en materia de salud mental y

su respectiva comunicacion externa, nos encontramos con la importancia de comunicar
sobre salud mental ya que los prejuicios y la desinformacion sobre el tema generan barreras
para que las personas con trastornos mentales disfruten de las oportunidades como el resto
de los ciudadanos. (FEAFES, 2014, Pag. 4) A su vez, las personas comenzaron a
interiorizarse cada vez mas en temas de salud en general consultando foros, web, blogs,
publicidad, redes sociales, series de television, familiares y amigos. Como consecuencia, es
necesario segmentar los publicos al que van dirigidas las comunicaciones emitidas por las
instituciones de salud, ya que éste se amplio, incluyendo no solo al paciente, sino tambiéen

familiares, agrupaciones, trabajadores de la institucion, entre otros. (Bustos, Salinas. 2016)



En esta misma linea, el proceso de la enfermedad afecta no sélo al paciente sino
también a los familiares, teniendo que contemplar sus necesidades a la hora de comunicar a
través de todos los distintos medios, siendo éstas las de: “seguridad, informacion,
proximidad y apoyo emocional”, (Bautista, Arias, Carrefio. 2016, pag. 1299) que de no ser
contempladas pueden repercutir negativamente en los pacientes. Fue Pelitti (2016) quien
plantea la necesidad de establecer una comunicacién de forma circular entre las partes que
involucra un tratamiento de salud, buscando generar un dialogo entre ellos que permita la

creacion de nuevos sentidos, posibles mejoras en la salud y avances sociales.

Por otro lado, Aguerrebere (2012) nombra cinco elementos claves en la
comunicacion institucional de los centros de salud, los cuales son identidad, mision, vision,
cultura e imagen, quienes generan un gran impacto en los publicos de la institucion,
volviendo clave el apoyo de la direccion en su definicion y consecuente proyeccién. A su
vez, recomienda que las paginas web institucionales cuenten con: ‘“cinco criterios
principales: a) enfoque pedagdgico, b) accesibilidad, c) personalizacion, d) interactividad y

e) promocidn de la comunicacion interpersonal” (Aguerrebere, 2012, p.194)

Relevancia del caso

Las instituciones de salud son referentes para la sociedad ya sea para educarse 0
informarse sobre el tema, asi como también brindan contencion social en momentos de
incertidumbre como los que se estan viviendo y donde el foco mundial esta puesto en dicha
tematica. A su vez, los medios digitales forman parte de la vida diaria de las personas, ya
sea para comunicarse con los demas o como fuente de informacion, coincidiendo con que el
porcentaje mas grande de consumidores del sanatorio se encuentra entre los 24 a 60 afios de
edad y éste converge con el de las personas que consumen mayor cantidad de horas diarias
en las redes sociales, adquiriendo relevancia que el sanatorio utilice los canales digitales
como uno de sus principales canales de comunicacion externa. De alli que la intervencion
de un profesional en Relaciones Pablicas facilitaria la planificacion de una comunicacion
externa digital estratégica, que genere un impacto directo en la imagen que se transmite a
los grupos de interés externos del sanatorio, con un consecuente posicionamiento para que

lo elijan respecto la competencia.



Analisis de la situacion:

Descripcién de la situacion:

El Sanatorio Morra desde sus inicios fue impulsado por su fundador hacia la
bdsqueda constante de crecimiento y profesionalizacion, fue visionario y pionero en
replantear el trato hacia los pacientes con problemas de salud mental, entre otros puntos que
luego oficiaron de base para la creacion de la ley de salud mental de la provincia de
Cordoba. Esa vision cientifica e interdisciplinaria que orientd el actuar del sanatorio logro
una amplitud en los servicios que ofrece, a demas de impulsar el desarrollo del campo de
salud mental a través de un departamento de investigacion. Dichos servicios incluye area de
atencion ambulatoria y de internado, rehabilitacion y neuropsiquiatria, consultorios
externos de psicologia, psiquiatria y pedagogia, dispositivos intermedios con un hospital de
dia, dos residencias, dos casas de medio camino y visitas a domicilio. A su vez, cuenta con
profesionales de diversas disciplinas que permiten un tratamiento hibrido e integral hacia
los pacientes, que van desde psiquiatras, psicologos, trabajadores sociales, enfermeros,
nutricionistas, residentes, profesores de yoga y artes plasticas destinados a la recreacién de
los pacientes. Posee también una fundacién llamada Fundacion Morra, quien se encarga de
formar profesionales en el campo de la salud mental, a demés de ofrecer un servicio
gratuito a la comunidad al ser sede de Fobiaclub, institucion especializada en tratamientos
de trastornos de ansiedad. A su vez, cuenta también con alianzas estratégicas como se
nombrd anteriormente con el Instituto Fleni Buenos Aires, especializado en neurologia,
neurocirugia y rehabilitacion, y con el Instituto Privado Kremer, que se encarga de la
neuropsiquiatria con una especializacion en alzheimer, Parkinson, medicina avanzada y

estética cerebral.

Por otro lado, logré6 ampliar la cobertura para obras sociales lo que implicd un
mayor acceso a sus servicios para la sociedad, ademas de poseer un anexo en Rio Ceballos
y un centro en la Ciudad de Rio Cuarto administrado por el Morra. Dentro de su area de
influencia nos encontramos con un 90% de pacientes cordobeses y un 10% de otras
provincias, rangos que pueden modificarse a favor del de otras provincias debido a que en
2019 implementaron las teleconsultas, derribando barreras geograficas y ampliando su

alcance. En la actualidad, las consultas a través de la telemedicina se convirtieron en una



herramienta basica de trabajo que beneficia el aislamiento social preventivo, destinado a
evitar contagios de coronavirus y otras enfermedades, y logrando como consecuencia,

disminuir la circulacion de gente en centros médicos y que el virus se propague.

Por otro lado, el rango etario de sus pacientes se concentra en un porcentaje de 65%
en pacientes de 30 a 75 afios, y la mayor demanda de sus servicios esta dada por adicciones,
depresion, intento de suicidios y violencia, destacando que los trastornos de ansiedad se

tratan en consultorios externos lo cual logré disminuir la internacion en el Sanatorio.

Como consecuencia, se buscara analizar la comunicacion que mantiene el sanatorio
con sus publicos de interés externos a traves de canales de comunicacion digitales, para
detectar si se encuentra plasmada en ella la mision y vision del Sanatorio, una gestion de su
imagen, reputacion web y posicionamiento, asi como también la relacion que mantiene el

sanatorio con sus grupos de interés externos.

Andlisis del contexto:

Andlisis de Contexto PESTEL

Politico

Luego de las elecciones presidenciales del afio 2019, arrib6 la crisis sanitaria a nivel mundial, la cual hizo que se enmarcara el liderazgo politico de la Argentina hacia un gobierno donde ya
no seria bicéfalo como se pensd que iba a ser en sus principios, debido a la fuerte imagen que representa la Vicepresidente Cristina Fernandez, y finalmente el esquema de poder termind
estando s6lo en mando del presidente Alberto Fernandez. (El Economista, 2020) Su linea politica durante este mandato esta siendo con medidas deterministas que en un principio de la
llamada cuarentena, fueron con el apoyo desde los partidos de la oposicion, volviendo difusa la grieta y ya en el mes de septiembre, se tomaron a nivel econémico ciertas medidas radicales
como la de recortar el presupuesto del Gobierno la Ciudad de Buenos Aires, donde el gobierno de Larreta acusa de haber sido sin consenso ni didlogo, tornando nuevamente hacia una
division marcada del pais a nivel politico.(Pagina 12, 2020) Cabe destacar que la gran mayoria de medidas tomadas fueron en base al cuidado de la salud, pero no en su integridad, sino
que se hizo foco en lo que respecta al COVID-19 en detrimento de otras areas como la salud mental.

Econdémico

El gobierno enfrenta una realidad complicada para lograr crecimiento a largo plazo y hacer frente a las nuevas obligaciones, con algunos datos oficiales que preocupan. Por ejemplo, el
indicador EMAE (Estimador Mensual de Actividad Econdmica), que mide la evolucion de la economia en todos los sectores, muestra que la caida en abril (el primer mes de la pandemia)
fue de un 26,4% y hoy esta en el 20,6%, lo que indica la mayor caida de este indicador desde que se elabora dicho informe(1993). (Infobae, 2020) Otro indicador que preocupa es la
pobreza, de acuerdo a un estudio realizado por el Observatorio de la UCA, que hace una medicion multidimensional, ya esté en el 45% y va en alza. Su director Agustin Salvia, advierte
que si bien “los precios no han estallado”, la caida de los ingresos en los hogares “fie muy brusca”. (La Voz, 2020) En los tltimos dias fueron noticias las empresas multinacionales que
anunciaron su partida del pais, generando fuga y desconfianza de capitales inversores. Claro esta que no habria fuga ni especulacion si no existiera desconfianza en el mercado. (Ambito
Financiero, 2020)

Socio -
Cultural

El contexto de pandemia mundial y las medidas tomadas como las de aislamiento social preventivo, la prohibicion de reuniones sociales, la educacion con modalidad online- a distancia y el
home office, repercutieron en el estado animico de las personas y su respectiva salud mental. Segin un estudio realizado en Buenos Aires y publicado por Télam, la depresiony la
ansiedad fueron dos enfermedades que se potenciaron durante esta etapa de aislamiento, especialmente entre los jovenes de 18 a 25 afios. A su vez se demostr6 que a medida que la
muestra avanzaba en edad, habia una disminucion del impacto de dichas patologfas en adultos mayores. (Télam, 2020) Muchos declaran que el home office aumentd el estrés generado por
trabajar, ya que hubo un incremento en la exigencia y control que se ejerce desde las empresas hacia los trabajadores, a demds de ya no existir una distincion entre el ambiente laboral y el
de esparcimiento diario en nuestro hogar. Segin un estudio realizado por la Universidad Siglo 21, respecto al afio anterior se increment6 un 5% el sindrome de burn out en los
trabajadores, aquel que hace referencia al estrés laboral, justamente tiene su traduccion como “cabeza quemada” y es una de las principales causas originarias de una posterior depresion o
trastornos de ansiedad. (El Intransigente, 2020) A su vez, una investigacion originada por la Fundacion Ineco, arrojoé como resultado que “seis de cada diez argentinos poseen depresion” y
que 8 de cada 10 jovenes, poseen sintomas de depresion leve. (El Litoral, 2020) La pandemia trajo cambios a nivel social y cultural que llegaron para quedarse. El estudiar de forma online
es uno de ellos y entran en debate el funcionamiento de las industrias con energias alternativas y que defiendan el medio ambiente, la apuesta por una inteligencia artificial con una respectiva
economia del conocimiento y por Ultimo, una economia circular que va mas alla de la recuperacion de residuos. (El Dia, 2020) En Argentina, una de cada tres personas presenta un
problema de salud mental a partir de los 20 afios. Las problematicas mas frecuentes son los trastornos de ansiedad, del estado de animo y los problemas por consumo de sustancias.




Tecnolégico

La era digital y su respectivo desarrollo tuvo un gran impulso debido a la pandemia. Al encontrarnos aislados, la alternativa de compras virtuales online era la mejor opcién para prevenir el
contagio y evitar el contacto, es decir cuidar de la salud de las personas sin por esto dejar de consumir. Las propuestas virtuales son muy amplias, van desde el entretenimiento hasta el
cuidado de la salud mental. Se crearon lineas gratuitas para tratar la depresion en los publicos de riesgo, asi como también aplicaciones para corroborar tu estado animico y detectar asi
sintomas de depresion. Se encuentra en dichas tecnologias ayuda psicoldgica, teleasistencia, apoyo psicosocial, entre otros. (Cinco dias El Pais, 2020) Durante los meses de confinamiento
sino era a través de una pantalla y de los medios digitales, el individuo no tenia acceso al derecho de sociabilizar ya que estaban prohibidos los encuentros entre personas. Las
innovaciones son continuas y hay proyecciones de avances donde la tecnologia se ha vuelto cada dia més importante en el &rea de la salud. Es la gran aliada de la medicina en la obtencién
de nuevos farmacos, vacunas, dispositivos y equipamiento que ayudan a salvar vidas, mejorar la salud de los pacientes y contribuir a las politicas pUblicas de atencién sanitaria.

Ecoldgico

Las noticias en el &ambito ecoldgico son buenas, ya que hubo cambios en el impacto ambiental al mantenerse las personas en sus hogares. Los animales volvieron a transitar por lugares que
ya no lo hacian por haber sido sitios que estaban completamente conquistados por el paso del hombre y se generd una consecuente conciencia sobre el impacto del medio ambiente que va
en progreso. Se lograron ver los beneficios de un planeta méas sano. (Cinco dias, El Pais, 2020) En lo que respecta a los residuos generados por las instituciones de la salud en la Ciudad
de Cérdoba, se encuentran regulados por la ordenanza municipal N°9612 de residuos y el Ministerio de Salud es quien se encarga de impartir estrategias y herramientas para que las
instituciones de salud puedan cumplir con las ordenanzas y disminuyan el impacto ambiental que generan. (Municipalidad de Cérdoba, 2020)

Legal

La ley nacional N° 26657 y la ley provincial N°9848 establecen que el derecho de la salud mental de todas las personas se encuentra fundado en el pleno derecho de acceso a otros
derechos humanos sociales basicos como el trabajo, la vivienda y la alimentacion. De este modo, la legislacion actual no est4 dirigida Unicamente a preservar los derechos de las personas
con padecimientos mentales crénicos, sino a garantizar una vida digna y saludable a toda la poblacion. (Justicia Cérdoba, 2020) La Resolucién 282/2020 de las leyes las Leyes N° 23.660,
N°23.661, N°24.901, N° 25.326, N° 26.682, promueve la atencion médica a través de telemedicina y su respectiva atencion por teleconsultas o teleasistencia. (Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos Argentina, 2020). A su vez, la ley 23.660, es la que regula las prestaciones de obras sociales, las cuales deben cubrir las prestaciones del Programa Médico
Obligatorio. (Ministerio de Justicia y Derechos Humanos Argentina, 2020). La Ley N.° 26529, es la que establece que los pacientes tienen derecho a tener acceso a su historia clinica y
cualquier informacion respecto a su salud y tratamiento. (Ministerio de Justicia y Derechos Humanos Argentina, 2020). Por Ultimo, la Ley 26.934, es aquella que regula los derechos de las
personas con adicciones 0 consumos problematicos, que por sus condiciones no se pueden controlar, afectando su salud psiquica, fisica y social. (Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos Argentina, 2020).

En sintesis, en un contexto de pandemia mundial, con la presencia de un virus
desconocido y un escenario donde reina la incertidumbre en la vida de las personas, no sélo
en lo social y econémico, sino también en lo cultural y donde la sobreinformacién esta al
corriente del dia, se necesita de informacién pertinente emitida por autoridades referentes y
legitimas que permitan mantener la calma, que eduque, brinde herramientas y proteja la
salud de la humanidad, entendida ésta como una salud integral que incluye la fisica, social
y mental. Mucho de los cambios que surgieron en este afio, llegaron para quedarse, la
comunicacion digital y las tecnologias crecieron exponencialmente y en cara al futuro las
organizaciones deben reinventarse y adaptarse a este nuevo contexto, donde la base son la

cooperacion y la educacion en todos sus niveles.

Diagnostico organizacional
En este apartado se presentan los aspectos referidos a las tendencias macro y micro
que inciden o podrian incidir positiva a 0 negativamente en el desenvolvimiento de la

organizacion. Para ello se utiliza como herramienta diagnostica la matriz FODA.




Fortalezas

Debilidades

- Adaptacion al entorno, capacitacion continua de la planta profesional y
méas de 90 afios de trayectoria.

- Empresa familiar, los duefios forman parte de muchas decisiones
productivas.

- La ley de salud mental de Cérdoba tomo varios postulados propuestos
por la institucion.

- El departamento de Coordinacion Profesional y de Psiquiatria dependen
directamente de la Direccion generando burocracias.

- Instalaciones de vanguardia y especialidades médicas de salud mental
que abordan al paciente integralmente)

- Minima definicién de los procesos internos.

- Historia clinica electrénica.

- No cuentan con un software contable, sistema de control de inventarios,
gestion de ventas y compras.

- Utilizacion de telemedicina y teleconsultas con pacientes desde el afio
2019.

- No poseen un departamento de comunicacion y hay una deficiencia en la
optimizacién de la informacion en la pagina web y redes sociales del
Sanatorio.

- Anexo en la ciudad de Rio Ceballos y el Instituto Phillipe Pinel Rio
Cuarto el cual es administrado por el Sanatorio Morra.

- Escaza publicidad.

- Amplia cobertura en obras sociales.

- Deficiencia en la comunicacién interna.

- Alianzas estratégicas con el Instituto Fleniy con el Instituto Privado
Kremer.

- No utilizan a los profesionales con los que cuentan para impartir
conocimiento y generar contenido hacia sus publicos de interés a través
de las redes sociales.

- Pioneros en propuestas con éxito como la eliminacion del uso del
chaleco de fuerza reemplazandolo por psicofarmacos y psicoterapia.

- No poseen una estrategia comunicacional para lograr un respectivo
posicionamiento de marca.

- Servicio gratuito de Fobia Club.

- Departamento de investigacion en psicofarmacos y epidemiologia.

- Fundacion FobiaClub ofrece servicios gratuitos a la comunidad en
trastornos obsesivo-compulsivos, trastornos de ansiedad generalizada y
fobia social, entre otros.

- No comunican sus descubrimientos en las investigaciones que realizan,
ni la vinculacion estratégica que mantienen con otras instituciones de
salud mental como Fleniy Kremer.

Oportunidades

Amenazas

- Sancion de ley de salud mental.

- Situacion desfavorable del pais como por ejemplo: aumento del
desempleo, pobreza e inflacion.

- Investigaciones conjuntas con otras organizaciones para la realizaciéon
de estudios genéticos, PET (tomografia por emisién de positrones) o
puncién lumbar para analisis de materia mielinizante, entre otros.

- Aumento de precios de insumos necesarios para llevar a cabo la
actividad.

- Mayor necesidad de la poblacién de tratamientos por trastornos de
ansiedad, adicciones y depresion debido a la pandemia del COVID-19.

- Creciente desarrollo de terapias alternativas y complementarias para el
cuidado de la salud mental y su respectiva atencidn.

- Pami es la obra social que presta mayor cobertura en tratamientos de
salud mental y un 35% de los pacientes del Sanatorio poseen la edad de
las personas que tienen dicha obra social.

- Debido al desarrollo en tecnologia y el incremento de consumo online, la
oferta puede llegar a un publico mas extenso y de otros sitios geograficos.

- Ingreso de competidores al mercado

A partir de este diagnostico situacional donde se advirtieron tanto las virtudes como

también las falencias, las oportunidades y amenazas que ofrece el medio exterior es que la

organizacion presenta ciertos atributos que podrian potenciarse y ser aprovechados en una
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situacion critica donde lo socio cultural deja entrever aspectos positivos, como por ejemplo,

aprovechar que muchos individuos y ciudadanos necesitaran contencion en cuanto a su

salud integral. Sin embargo, el sanatorio no cuenta con una estrategia comunicacional

solida que de manera inmediata muestre su propuesta de valor con sus atributos

diferenciales, aprovechando las herramientas digitales que podrian acelerar dicha difusion.

Este aspecto podria describirse como un desaprovechamiento debido a la ausencia y

carencia de una comunicacion externa enfocada en los medios digitales.

Analisis especifico segun el perfil profesional de la carrera

Mapa de grupos de interés externos de propia autoria:

Grupos de interés externos

Grupo Caracteristicas Necesidades comunicacionales Canales utilizados Influencia
Personas de 16 afios en adelante, oriundas de la Provincia
de Cordoba, Provincia de San Luis, La Rioja, San Juan, Informacion transparente, oportuna, pedagogica y Redes sociales, paginas
Pacientes |Santiago del Estero y Mendoza que padecen algln pragmatica para llevar su estado con mayor tranquilidad. |web, blogs, tv, diarios, Alta
trastorno psicoldgico o presentan problemas para gozar  Lenguaje coloquial y pedagdgico. noticieros, radio.
de una buena salud mental.
Personas de 16 afios en adelante, oriundas de Argentina, y . . L
. L . . - Informacion oportuna y educativa sobre la salud mental. |Redes sociales, paginas
Potenciales [que tengan dificultades para sentirse bien animicamente, . L . . . L
. . L . Atributos y beneficios que brinda el Sanatorio. Lenguaje |web, blogs, tv, diarios, Alta
pacientes |posean ansiedad, adicciones o presenten algun trastorno . . L .
o coloquial y directo. noticieros, radio.
psicoldgico.
La informacién a comunicarles es de caracter profesional |Redes sociales, paginas
. Estudiantes de profesiones de la salud mental, mayores de |en la materia, de actualidad y que le agregue valor a lo web, blogs, tv, diarios, .
Residentes = . Iy . - . . . .. . Intermedia
18 afios, que se estan formando en la Fundacion Morra.  |aprendido en la formacion. Instruirlos con la filosofia, noticieros, reuniones,
misioén y vision del Sanatorio. revistas cientificas.
Necesitan de informacion oportuna, educacion para
Familiares o [Son quienes acompafian en el proceso de tratamiento al ~ |[romper prejuicios y también para poder propiciar un Redes sociales, paginas
tutores de  |paciente y quienes toman las decisiones cuando el acompafiamiento mas consciente durante los web, blogs, tv, diarios, Alta
pacientes  |paciente no estéd en condiciones de hacerlo. tratamientos. El lenguaje utilizado debe ser coloquialy  |noticieros, radios
pedagdgico.
Asociaciones . Redes sociales, paginas
. Velan por los derechos de los pacientes y por lograr . . - . o LS
de pacientes . ; Necesitan de informacion oportuna de indole técnicay  |web, blogs, tv, diarios,
beneficios que hagan de los tratamientos un proceso L . L " Alta
de salud . " . de los servicios que presta el sanatorio. noticieros, revistas
fluido y lo menos traumético posible. S
mental cientificas, foros de salud,
Asociaciones Redes sociales, paginas
de . Necesitan de informacién oportuna sobre las web, blogs, tv, diarios,
. \elan por los derechos de los profesionales de salud . . . L .
profesionales . R prestaciones, servicios y condiciones laborales que noticieros, revistas Alta
mental de diversas disciplinas. . e
de salud ofrece el Sanatorio. cientificas, foros de salud,
mental radios.
Asociacion de . . . . Redes sociales, paginas
médicos de la Vela por los derechos de los profesionales de la salud que |Necesitan de informacion oportuna sobre las web, blogs, tv, diarios
actividad ;r\.a_lba]an en el &mbito privado, tiene sede en Buenos Zor;dlcmnets Igborale_s qtutla o_frece el Sana_tquo, a demas noticieros, revistas Alta
orivada ires. € las prestaciones, instalaciones y servicios que posee. | .o itiac foros de salud,
Organizaciones que brindan apoyo a las personas que . -
. g a poy P a Redes sociales, paginas
Fundaciones y|padecen enfermedades mentales o trastornos . . o . . L
S - . La informacion también seré en base a las prestaciones y |web, blogs, tv, diarios,
ONG de salud|psicolégicos, a sus acompafantes y a los profesionales. Alta

mental

Ejemplo: Fundacion Morra, Convivir, Fundacion
Argentina para la Salud Mental, INECO.

servicios del sanatorio

noticieros, foros de salud,
radio.




11

Grupo Caracteristicas Necesidades comunicacionales Canales utilizados Influencia
Competencia directa del sanatorio. Consultorios de Redes sociales, paginas
Instituciones [psicologia y psiquiatria particulares. Instituciones que Comunicacion de atributos diferenciales en cuanto a web, mails, tv, diarios,
de salud |prestan servicios de cuidados intermedios, Centros prestaciones y servicios. Se puede contemplar futuras revistas cientificas, Alta
mental neurolégicos, Sanatorios médicos generales que prestan |alianzas estratégicas o relaciones de cooperacion. graficas en la via publica,
servicio de neurologia, psicologia y psiquiatria. radios.
Relacion directa con Fundacion Morra y el departamento
Instituciones de investigaciones del Sanatorio Moarra. Instruyen a los Redes sociales, paginas
. futuros profesionales y van a la vanguardia en materia de s - . . |web, blogs, tv, diarios, .
educativas de : . Comunicacién formal, técnica, de actualidad en la materia. L Intermedia
salud mental salud. Son fuentes de futuros profesionales. Ejemplo, noticieros, foros de salud,
UNC, UCC, Universidad Siglo 21, Instituto Privado en revistas cientificas.
Neurociencias, Fundacién Morra.
Toma decisiones politicas y ejecuta las leyes que se N . . . Redes sociales, paginas
] . P y J. yes d Formal, de interés politico, legal, administrativo, p g
Gobierno  [sancionan en el Poder Legislativo. Regula los sectores ) . ’ o, web, blogs, tv, diarios,
. L contable, financiero y social. Informacién novedosa y L PP Alta
Nacional [como el de salud y crea el Ministerio de Salud de la . ) ) noticieros, via publica,
. pertinente para comunicary educar a la sociedad. .
Nacion. radio.

Gobiernos Toma decisiones politicas, responde al gobierno nacional |Formal, de interés politico, legal, administrativo, Redes sociales, paginas
Provinciales |” ejecuta también leyes y regulaciones provinciales. contable, financiero y social. Informacién novedosa 'y web, blogs, tv, diarios, Alta
Consta de Ministerios de Salud provinciales. pertinente para comunicar y educar a la sociedad. noticieros, via plblica,

Gob. . - . . . -
. Toma decisiones politicas, vela por el bienestar social, N . - . Redes sociales, paginas
municipal de | . - - Formal, de interés politico, legal, administrativo, o
. ejecuta Regulaciones, Resoluciones, Decretos y . . . - web, blogs, tv, diarios,
Cha, Rio - . contable, financiero y social. Informacién novedosa y o o Alta
. |Ordenanzas municipales. Responde al Gob. Nacional y . - . noticieros, via publica,
Cuartoy Rio - pertinente para comunicar y educar a la sociedad. .
provincial. radio.
Ceballos
Ofrecen un servicio de prestacion y cobertura médica a L . . Redes Sociales, paginas
. .. La comunicacidn es formal, contable, financiera. L
través de un abono mensual. Otorgan beneficios a sus . - . web, blogs, tv, diarios,
. . Necesita informacion novedosa sobre las prestaciones y L c .
Obras afiliados con los centros médicos que presentan o 1 . noticieros, graficas en via
. . - servicios de cada centro médico. Mientras mayor sea la - . . Alta
sociales  [convenio o son prestadores de ellas. Ejemplo, PAMI, , publica, radio, graficas en
) . . . cobertura que prestan, mas alcance logran las P -
Apross, Swiss Medical, Osde, Omint. Morra tiene S instituciones médicas y en
o . instituciones de salud. -
prestacion de 66 obras sociales. farmacias.
Se encargan de informar y entretener a la sociedad. Son . -
Medios de  |lideres y creadores de opinion. Elemplo La Voz, Clarin Lenguaje coloquial, formal e informal. Requieren Digitales, Grficos,
y p - Eenp ' ' guay quial, -Req Audiovisuales, Auditivos Alta

comunicacion

P4gina 12, Canal doce, Canal 8 de Rio Cuarto, LV3, Radio
Continental.

informacion noticiosa, novedosa, clara y concisa.

(radios, podcast).

Grilla de andlisis de contenido de canales de comunicacion externos digitales en general,

de Pagina Web Institucional, Facebook, Instagram y Youtube

Grilla de anélisis de contenido general:

_ _ Informacion Colores _ o Respuestas
Redes Sociales |Cant. de Seguidores| relevante . Frecuencia de publicaciones sobre
de contacto Institucionales comentarios
Promedio mensual de 5,75 7 respuestas
publicaciones en total, empezando de 27
Facebook 17.837 (28-10-2020) Si Si con 2 publicaciones por semana | comentarios /
hasta terminar en Agosto con 3 25,92% de
publicaciones en el mes. respuesta
12
2 publicaciones promedio Respuestas
Instagram 4,036 (28-10-2020) S s s’emanales, !as historias son con de 18_
més frecuencia y no se anclan a las | comentarios /
publicaciones. 66,66% de
respuesta
YouTube 8 Suslcgl_pztggeés) (28- No Si Anual -




Grilla de anélisis de contenido de Pagina Web Institucional:

Pagina Web Institucional

Fecha de Gtimas noticias

La Gltima noticia publicada data del afio 2018

Disefio y Estética de la pagina

Utiliza los colores institucionales, sin embargo tiene escritos largos, una tipografia
basica, sin interlineado, poco agradable, sin imagenes o algln tipo de interactividad.
De los 3 videos que tiene publicados a 2 no se puede acceder directamente de la
pagina, a demas de tener mas de un afio de antigliedad.

Solapas de contenido

Las solapas abarcan a la totalidad de los ejes del Sanatorio, "Historia, Servicios,
Galeria, Obras Sociales, Fundacion, Contacto. Sin embargo, su desarrollo es basico,
sin interactividad, presenta débil accesibilidad a ciertos items como el de los servicios
y las especialidades que tratan, ya que para acceder a ellos no hay que linkear la
solapa "servicios", sino que hay que ingresar a "Obras Sociales" y alli al final de la
publicacién esta subrayada la palabra servicio y al clickearla linkea con los servicios
especiales. Solapa de Fundacion con noticias del afio 2019, no se publicé ninguna
formacién de las que desarrollaron durante el afio 2020. Y la de historia del Sanatorio
es visualmente incomoda.

Linkeo con redes sociales

En la solapa de Fundacién el icono figura para linkear con Instagramy facebook, sin
embargo sélo linkea con Facebook. En la pagina del Sanatorio en general, linkea con
las redes de Youtube, Facebook e Instagram.

Caracteristicas de la pagina
segun Aguerrebere (2016): a)
enfoque pedagdgico, b)
accesibilidad, ¢) personalizacion,
d) interactividad y e) promocion
de la comunicacién interpersonal

A) La pagina presenta un enfoque pedagégico, sin embargo es desactualizado, no
desarrolla informacidn sobre neurociencias y la estética es basica, poco atractiva y
dificulta para leer el contenido. B) La accesibilidad se encuentra perjudicada en items
como los servicios especiales que ofrece el sanatorio. El resto es accesible.. C) La
personalizacion esta presente utilizando los colores institucionales y en cuanto al
usuario no cuenta con personalizacion, es general y ofrece un punto de contacto. D)
La interactividad es escaza, muy poca presencia de contenido multimedia. E) La
comunicacidn interpersonal no esta promovida por la pagina web ya que hay
generalidad en contenido, no se profundiza y las formas para contactar al sanatorio no
estan totalmente actualizadas en esta época de pandemia. De hecho el sanatorio
incorpor6 telemedicina y no lo nombran ni desarrollan en la pagina como para poder
acceder aella.

Claridad en la actividad a la que
se dedican, mision, vision y
filosofia.

Hay claridad en lo que se hace, sin embargo temas como las neurociencias no se
desarrollan en profundidad. La mision y vision estan plasmadas, pero es una
caracteristica de ellas el interés por la persona, el creciemiento y desarrollo, la

vanguardia y esas caracteristicas no se ven reflejadas en la pagina.

Posicion en la blsqueda de
google

Como "sanatorio salud mental" aparece en tercer lugar, pero como "institucion de
salud mental", "centros de salud mental”, "salud mental”, "neurociencias cordoba",

"salud mental cérdoba™ no aparece en ninguna de las primeras 10 opciones.

12

Grilla de anélisis de contenido de opiniones en Facebook:

Opiniones en Facebook Afio 2020 Tipo de Opinion| Respuesta
"Tienen 10 TELEFONOS (incluido WHATSAPP). NUNCA atienden ni UNO
(por mas que INSISTAS e INSISTAS). El servicio todo bien, tanto de mesa .
. . ., . Queja No
de entrada como de los profesionales. La zona de internacion acondicionada
y mantenida". (13/04/2020)
"Cierran los consultorios, no atienden telefono. una guardia amigo!!! es Queja No
salud mental, en este momento no se jode". (25/04/2020) )
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Opiniones en Facebook Afio 2020 Tipo de Opinién| Respuesta
"Terrible juicio por mala praxis para el Dr. Anibal Balestrini, que presta
"servicios en este Sanatorio". Un horror lo que sucedi6 con una paciente
con trastorno depresivo. No s6lo no recomiendo a esta institucién, sino, a Queja No
este pseudo psiquiatra, por su incapacidad profesional y humana, para
atender en el sector tan delicado de salud mental”. (12/05/2020)
"Exlente la atencion del psiquiatra de guardia zukauskas gracias por Felicitaciones No
atenderme ," (18/09/2020)
"La verdad que este sanatorio es nefasto. me hacia atender por depresion
en los consultorios del centro, con un tratamiento psiquiatrico de
antidepresivos y seguimiento. Primero que nada me dejaron sin atencion y
segundo cuando acabo de llamar al nimero que figura aca, me atiende una
sefiorita que me dice que las recetas se hacen presenciales en la guardia del
morra por razones de publico conocimientos, es decir que tengo que salir de
mi casa a buscar la receta de apross por sus razones de publico
conocimientos. como sabran todos, te paran en los puentes y no es
recomendable andar dando vueltas, le comunique esto a la sefiorita, la cual Queja No
me dijo que asi son las politicas del morra en estos momentos, ahora
recuerdo que estoy bajo tratamiento psiquiatrico por depresidn, le dije
"osea que me puedo suicidar tranquilamente, total" y la sefiorita me
respondi6 "ESE NO ES M1 PROBLEMA". cémo pueden responder eso?
como puede ser que no hagan recetas digitales cuando desde el apross me
dicen otra cosa? se cagan en las personas y en su salud mental, otras
palabras no puedo decir, después andan diciendo que hay que buscar
ayuda cuando uno piensa en suicidio o se siente deprimido. HIPOCRITAS".
(15/04/2020)
Grilla de andlisis de contenido de Youtube:
Caracteristica Si/No Anélisis
Contenido Actualizado No La frecuencia de publicacion es de 1 afio.
Hace 1 mesy
Ultima Publicacién previo aeso 1 Es sobre un Kit del COE.
ano
Cant_idaq de visualizaciones promedio en 55 S6lo 2 publicaciones en el affo,
publicaciones 2020
Visualizaciones promedio 26,6 El desvio es grandt? ya.que hay publicaciones con 200
visualizaciones y otras con 4,
El contenido publicado con mayor visualizaciones es sobre
Contenido de interés si un congrgso, luego el que habla Leén Morra Directivo del
Sanatorio y uno de un fragmento de un programa de tv
donde habla Morra.
Suscriptores Si Sélo tiene 8 suscriptores el canal. Y fue creado hace 2 afios.
Comentarios No Inexistencia de comentarios
Sibien los colores institucionales y el logotipo se
encuentra en aquellos videos que fueron confeccionados
Refleja Identidad NoO porel Sana_torio, no refleja |§ mision y yisién de expansion
del Sanatorio. Es un red social que se tiene como apoyo de
material multimedia, pero no se derrolla como red social per
Se.
Al estar desactualizada el posicionamiento decae. Sin
embargo el contenido que se publicé en su momento si
Posicionamiento No legitima al Sanatorio como Referente en Salud Mental y un
posible aumento de posicion en la mente de los
consumidores.
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Grilla de anélisis de contenido de Facebook e Instagram de Mayo a Septiembre del 2020:

Redes
Sociales

Facebook

T I

Cantidad de
publicaciones totales

Tipo de Contenido publicado sobre Publicaciones que
publicaciones totales en porcentaje posicionan %

Contacto|Efemérides _

34,78% 4,34% 56,52%

Interés
34,78%

23 26,08%

Instagram

38

34,21% 28,94% | 31,57% 5,26% 65,78%

Redes
Sociales

Referente en
Educacion
Salud Mental

% de publicaciones
vinculadas entre
canales digitales

Publicaciones que
plasman vision
Morra %

Dias de publicacion

Facebook

Lunes: 30,43% - Martes:
17,39% - Miérc: 17,39% -
Jueves: 30,43% - Viernes: 4,34%

100% 57.82%

Instagram

50,81%
Lunes: 23,68% - Martes: O

23,68% - Miérc: 13,15% -
Jueves: 31,57% - Viernes: 7,89%

100% 88,12%

Redes
Sociales

Anélisis general desde Mayo a Septiembre 2020

Facebook

No se realizaron publicaciones durante el mes de Septiembre. La cantidad de publicaciones mensuales fue
disminuyendo con el pasar de los meses, asi como también la respuesta desde el sanatorio a los
comentarios por parte de los seguidores. Las publicaciones informativas son en su mayoria también de
contacto y los dias que se publica la mayoria del contenido son los dias Lunes y Jueves. La respuesta de
los seguidores es mas fuerte cuando son publicaciones con contenido informativo o de interés. Y no
todo lo que se publica en Facebook aparece en Instagram, y viceversa. Las opiniones que publicaron
durante el afio 2020 en la red fueron en su mayoria quejas y las cuales no obtuvieron respuesta por parte
del Sanatorio. Esto influye en la imagen y reputacion online del Sanatorio y hace que no se vea reflejada
la vision Morra. En Facebook, el porcentaje de publicaciones que generaron comentarios es de 47,82%.
No hay publicacién sin al menos 3 me gusta y la publicacion con mas compartidos (75) fue de una noticia
sobre ataques de panico.

Instagram

Se realizan mas cantidad de publicaciones que en Facebook, sumado a que no se tiene registro de las
historias que puede haber publicado el Sanatorio y que no se anclaron en el feed de la red social. Las
publicaciones de contacto y contenido de interés para sus seguidores estan en equilibrio, sin embargo
serfa interesante que el porcentaje cambie a favor de las de interés ya que a través de las redes sociales
se busca generar valor agregado para sus usuarios. Los dias que mas se publica aqui son los martes y
jueves. Se encuentran desactualizadas las historias fijas del feed categorizadas como noticias. Durante el
mes de octubre no hubo publicaciones, sin embargo si se subieron historias, algunas con contenido
interesante que se podria haber anclado dentro de una seccion de historias fijas en el feed. Si bien todas
las publicaciones muestran la vision Morra, al no mantener actualizada ciertas secciones pierde fuerzay
lo mismo pasa respecto a generar posicionamiento respecto de la competencia. A diferencia de Facebook,
la mayoria de publicaciones no reciben comentarios, s6lo likes, siendo el porcentaje de publicaciones
comentadas de 26,31% . No hay publicaciones sin interactuar, todas tienen al menos 4 likes, y las que
menos interaccion presentan son las que su contenido es de contacto.

Se realiz6 un analisis de los canales de comunicacion externa digital que utiliza el Sanatorio

Morra en el periodo de tiempo desde Mayo del 2020 a Septiembre del mismo afio, a través

de las graficas anteriores, donde los canales analizados fueron Facebook, Instagram,

Youtube, con sus respectivos comentarios y reacciones tanto de parte de los seguidores, asi

como también del Sanatorio, y por ultimo la Pagina Web Institucional que éste posee.
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Fueron ejes del andlisis la gestion de la comunicacion externa digital, la presencia de una
estrategia comunicacional que transmita la mision y vision del Sanatorio, la gestion de su
imagen, reputacion online y su consecuente posicionamiento, asi como también la relacion
que entabla con sus seguidores y los criterios de usabilidad de la pagina web institucional.
De alli se concluye que sus grupos de interés externos principales son los pacientes y sus
familiares, potenciales pacientes y publico en general interesado en salud mental, asi como
también los seguidores de sus redes sociales, todos ellos utilizan diariamente los canales
digitales para informarse y comunicarse. En lo que respecta a los canales utilizados por el
Sanatorio su Pagina Web esta desactualizada, con disefio basico y carente de interactividad.
Informacion como la de las especialidades que ofrece el Sanatorio no se encuentra
accesible y hay una inexistencia de informacion sobre las investigaciones que realiza el
departamento de investigacion asi como también ausencia de referencia sobre Fobiaclub,

tanto en pagina web como en redes sociales.

Por otro lado, el contenido en Facebook esta desactualizado, la ultima publicacion
fue en Agosto. A su vez, las tematicas publicadas que méas abundan son las de contacto con
la institucion y no la generacion de contenido de interés y que eduque a sus seguidores en
salud mental. Las opiniones son en su mayoria quejas, y no se las responde. En las redes
sociales no se genera una comunidad virtual ya que no existe la interaccion con sus
seguidores. Escasa respuesta, casi inexistente a los comentarios u opiniones y hay una débil
vinculacion entre las distintas redes sociales del sanatorio, a demas de no aprovecharlas
para generar un posicionamiento de la institucion respecto de la competencia. Otra
caracteristica es que el isologotipo del Sanatorio incluye el concepto de neurociencias, sin
embargo el desarrollo de la temética en los contenidos que se publican es escaso. No posee
una estrategia de publicacion de contenido. La frecuencia de publicaciones en las redes
sociales no es diaria y el contenido es repetitivo con las mismas gréaficas, que en su mayoria
son de informacion de contacto. Los vivos de Instagram no se guardan como videos de
Instagram TV para un futuro acceso al contenido y que llegue a mas personas. Lo mismo
sucede con las historias que sube el Sanatorio que no quedan ancladas en su feed y la
seccion noticias se encuentra desactualizada a deméas de no aprovecharla para publicar
contenido de interés y de actualidad sobre salud mental y en el caso de Youtube, figura

como red social publicada en su Pagina Web pero su desarrollo es escaso, desactualizado,
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con frecuencia de publicacion cada 1 afio, sélo 8 suscriptos, publicaciones sin comentarios,
sin embargo, el contenido publicado si es de interés pero no se promociona, ni difunde. Por
ultimo, cabe destacar que las publicaciones en redes sociales que tienen mas cantidad de
interaccion por parte de los seguidores son aquellas que tratan contenido sobre prevencion

de patologias, consejos e informacion general sobre la salud mental.
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Marco Tedrico

A continuacién se desarrollaran desde lo general a lo particular, los fundamentos

tedricos necesarios para poder llevar a cabo dicho trabajo.

Las Organizaciones y las Relaciones Pablicas e Institucionales

Las organizaciones forman parte fundamental de la sociedad y Franklin (2009) las
define como: “una entidad social orientada a la consecucion de metas con base en un
sistema coordinado Yy estructurado vinculado con el entorno”. Dichas interacciones con su
entorno son procesos comunicacionales que requieren de una gestion  estratégica
profesional. (Aljure, 2015, pag. 41) Capriotti (1992) introduce la idea de la organizacion
como ser vivo y como tal, posee la necesidad de entablar una relacion con su entorno.
Profesiones como la de Relaciones Publicas e Institucionales, son de las encargadas de la
gestion de la comunicacion y relaciones que mantienen las organizaciones con sus publicos
de interés. La Federacion Interamericana de Relaciones Publicas la define como una
disciplina que analiza y evalla la opinion y actitud de los publicos de interés a través de
una planificacion continua de comunicacion reciproca con intereses sociales y en los que se

busca sostener una afinidad y comprension con sus publicos. (Wilcox, 2009, pag. 9)

Comunicacion organizacional y la Comunicacion estratégica

La comunicacion es el proceso social mas importante y las organizaciones como
parte de la sociedad, estan continuamente comunicando. Collado (2009) define a la
comunicacion organizacional como aquella que se origina por los intercambios de mensajes
que existen entre los integrantes miembros de una organizacion y entre ella y sus publicos
externos, en un proceso bidireccional. Al implementarla se puede influir en las opiniones,
actitudes y conductas del publico interno y externo, y posee como mision per se el:
“generar, mantener ¢ incrementar, entre los publicos de interés, los niveles de

conocimiento, entendimiento, notoriedad e imagen”. (Aljure, 2015, pag. 45)

La comunicacion estratégica, creada por Scheinson (2010) advierte sobre la
importancia de tener en cuenta a la hora de comunicar lo implicito, explicito, el proposito,
el medio, lo que se declara y lo que se actla, con una respectiva coherencia entre todos

ellos. Prima una comunicacion de caracter global y sistémico, en la cual se encuentran de
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forma integrada, sinérgica y coherentes entre si, las distintas tacticas para comunicar que
provienen del marketing, la publicidad, las relaciones publicas, entre otros. Alli, los
conocimientos tedricos y las herramientas se funden en una sdlida estrategia. (Scheinson,
2010. Pag. 20)

Grupos de interés externos

A la hora de definir una estrategia de comunicacion, se deben tener en cuenta los
Ilamados publicos o grupos de interés hacia los cuales se transmiten los mensajes. Avilia
Lammertyn (1999) los define como: “un agrupamiento humano que posee un interés coman
respecto a la organizacion, de caracteristicas transitorias, cuya categorizacion se dara
respecto su proximidad con la mision institucional”. Ese interés va cambiando, acercandose
o0 alejandose y se definen como grupos de interés externos aquellos que tienen un interés
relativo hacia la mision de la organizacion, entre ellos se encuentran los consumidores,

instituciones intermedias, areas gubernamentales, grupos de presion, entre otros.

Comunicacion externa y digital

La comunicacién externa es la que la organizacion mantiene con las personas que
no pertenecen a ella, pero que sin embargo estadn vinculadas por compartir un interés
comun. (Avilia, 1999, pag 190). El escenario comunicacional actual esta sobrecargado de
informacidn y datos, atraviesa una revolucion digital y la comunicacién se da en forma on
time y on line, conectados por la red, en igualdad de tiempo, pero diferido de espacio, asi

como también on mobile, a través de dispositivos méviles. (Alvarez, 2013, pag. 15)

En la web 2.0 la clave esta en la participacion, conversacion e interaccion con el
consumidor que también genera y publica contenido y es un usuario superconectado. Alli,
la comunicacién fluye a través de plataformas multimedias como los videos, blogs y redes
sociales, y debe ser coherente y coordinada. (Costa y Pifieiro, 2014, pag.12) Mas del 80%
de los usuarios de internet utilizan redes sociales, donde la informacion publicada debe
cumplir con criterios de valor de utilidad y no publicitarios, a demas de demostrar un

interés genuino en la comunidad por parte de la organizacion. (Puig, 2015, pag. 273)

Imagen, Reputacion online y Posicionamiento
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Dentro de la gestion de la comunicacion organizacional estratégica, debe
contemplarse la Imagen que posee la organizacion. Capriotti (1992) la define como: “la
representacion mental de un estereotipo de la organizacion, que los publicos se forman
como consecuencia de la interpretacion de la informacion sobre la organizacion”. Dicha
construccién depende de la percepcion del publico que recibe las informaciones y de su
respectiva interpretacion y a ésta, se le agrega el concepto de reputacion online, definido
como la imagen que se forma en la mente de las personas sobre una persona, producto,
servicio, empresa u organizacion a partir de la informacion que se encuentra en la web
sobre ella. (Puig, 2015, pag. 21). A su vez, esa imagen que posee la organizacion, puede ser
utilizada como un elemento de diferenciacion y posicionamiento respecto de la
competencia. Kotler y Armstrong (2006) definen al posicionamiento como el proceso de
disefiar la imagen de la compafiia y el valor ofrecido de tal modo que el segmento de
clientes comprenda y valore la oferta de la compafiia en relacion a sus competidores. Una
correcta gestion de la reputacion es aquella que potencia la visibilidad de las opiniones
positivas e intenta gestionar los cambios para modificar las negativas o volver dichas

opiniones menos visibles.

Comunicacion en la salud

La salud es un tema y un &mbito que posee una gran sensibilidad social y critico,
por lo tanto, la estrategia a la hora de comunicar es de suma importancia. Pueden surgir
barreras en la comunicacion entre lo que el especializado en salud comunica y lo que el
paciente comprende, a lo cual Petracci y Waisbord 2011 sugieren no hacer suposiciones
sobre ellos y hablar siempre con el idioma del paciente. A su vez, la comunicacion en salud
puede ser tomada como una aliada estratégica que apele a mejorar la imagen ya sea de una
institucion de salud, asi como del sector, a demés de informar a la sociedad sobre
iniciativas y avances que puedan mejorar su calidad de vida, logrando progresos a través de
la gestion de la comunicacion sanitaria. (Menéndez y Vadillo, pag. 13) En las instituciones
de salud, a través del plan de comunicacion se va a plasmar su historia, mision, cultura,
valores, su identidad y los fines que posee y éste debe estar al servicio del plan estratégico

global de la organizacion. (Ibidem, pag. 16).
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A partir de esta contextualizacion de conceptos se muestra la importancia de una
correcta gestion de la comunicacion externa en las organizaciones, las cuales colaboran en
cumplir con el proposito organizacional y en que éstas sean exitosas. En este proceso
comunicacional que se mantiene entre la organizacion y sus grupos de interés, es necesario
considerar al receptor como parte activa del proceso, ademas de realizar un seguimiento

continuo que asegure la adaptacién al entorno.
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Diagnostico y Discusion
Declaracion del problema

La sociedad actual es una sociedad hiperconectada a través de dispositivos digitales,
lo cual lleva a que los usuarios que navegan por la red estén consumiendo informacion y
comunicandose, todo el tiempo. Una organizacion realiza esfuerzos diarios de
comunicacion hacia sus grupos de interés, y aun cuando no emiten mensajes concretos,
también se estdn comunicando. La inmediatez en las respuestas se volvio una necesidad
demandada a la orden del dia y se utilizan las redes sociales no sé6lo para sociabilizar, sino

también, como fuente de informacion respecto a diversos temas.

La presencia por parte de la organizacion en las redes sociales, asi como el tener una
pagina web institucional para comunicarse con los publicos externos, requiere de una
estrategia comunicacional planificada y con un constante seguimiento, que aporte valor
tanto a la organizacion, como a la sociedad y que no sea meramente para tener presencia en
la red. Actualmente, el Sanatorio posee una pagina web institucional desactualizada y poco
interactiva, no se optimizan los recursos con los que cuenta como lo son las instalaciones o
los profesionales que trabajan alli, no se genera una conversacién activa con los usuarios de
las redes sociales y el contenido que se publica es en su mayoria meramente informativo,
no generando un valor agregado a su grupo de interés externo, educandolo sobre salud

mental para prevenir futuras enfermedades, siendo éste el problema a abordar.
Justificacion del problema

En sectores sensibles y que se afecta el bienestar de las personas, como lo es el de la
salud, la falta de una comunicacion estratégica puede ocasionar mayores dificultades

cuando se desarrolla una problematica.

Una correcta gestion comunicacional por parte de las instituciones de la salud sera
aquella en la que comunique quién es, pero a su vez informe a la sociedad, adoptando un
papel activo en ella, generador de valor y mostrando su atencién a todo lo que sucede en su
entorno para adoptar una posicion proactiva frente a las necesidades que presenta su grupo

de interés externo y satisfacerlas. De lo contrario, cuando éstas se desatienden, puede verse
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perjudicada la imagen de la organizacién habiendo desaprovechado las oportunidades de

mostrar sus aspectos positivos y su caracter social responsable.

La salud mental de las personas es basica a la hora de mantener una vida sana,
equilibrada y de disfrute, sufriendo estigmatizaciones quienes padecen patologias mentales
o0 trastornos psicoldgicos, siendo un tema muy sensible y que merece suma atencién a la
hora de comunicar sobre €él. La prevencion juega un papel fundamental a la hora de poseer
una Optima salud mental, volviendo indispensable una comunicacion que eduque a la
sociedad de forma preventiva y que le de herramientas, ademas de la informacion necesaria
para familiarizarse con la temaética y asi aumentar la aceptacion social y la ayuda hacia
quienes no gozan de una optima salud mental. Por lo tanto, el Sanatorio Morra debe adoptar
un compromiso para con su entorno y planificar una comunicacion externa digital que
fomente lo nombrado anteriormente, ya que cuenta con profesionales altamente
capacitados, alianzas estratégicas que abarcan la amplitud de servicios de salud mental en
su totalidad, instalaciones y equipamiento tecnoldgico Optimo para poder brindar a las
personas un tratamiento integral, a demas de una cultura organizacional que se destaca por

el interés genuino hacia el avance y crecimiento del bienestar social.
Conclusion Diagnostica

Las organizaciones forman parte de la sociedad y cumplen un rol en ella. Las
instituciones de salud se encargan de brindar asistencia en salud a las personas, pilar
fundamental para que éstas puedan vivir activamente en sociedad, de forma libre y con
posibilidades de desarrollarse. Sin salud, el humano pierde su vitalidad, por lo cual las
instituciones encargadas de la salud mejoran la calidad de vida de las personas. La relacion
gue mantienen con los pacientes y su entorno, asi como una comunicacion transparente por
parte de la institucién, que eduque o pueda generar cambios en la mirada social sobre los
temas de salud mental, s6lo se lograra a través de la correcta gestion de comunicacion
externa a través de un plan comunicacional en el cual se vea reflejada la identidad de la
organizacion que la distingue de las demas y en el que se busque construir relaciones

solidas y a largo plazo con sus grupos de interés externos.
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Plan de implementacion
A continuacion, se desarrollard un plan estratégico que de solucion a la
problematica detallada anteriormente, que optimice la gestion de la comunicacion externa
digital del Sanatorio, definiendo y desarrollando las tacticas que hardn que se cumpla el
objetivo deseado. Dicho plan tendra la duracion de seis meses y se realizara en la provincia

de Cordoba a partir del mes de Enero del afio 2021 hasta Junio del afio 2021, inclusive.

Objetivos
e Objetivo General:

- Optimizar la gestién de la comunicacion externa digital del Sanatorio Morra.
e Obijetivos especificos:

- Posicionar al Sanatorio como referente educacional en Salud Mental a través de canales

digitales.

- Difundir la mision, vision, servicios, profesionales y actividades del Sanatorio a través de

las comunicaciones digitales en redes sociales.

- Optimizar la estrategia y el contenido publicado a través de los canales comunicacionales

digitales.
- Fortalecer los vinculos entre el Sanatorio y sus grupos de interés externos.

e Alcance
- De contenido: se aborda la gestidn de la comunicacion externa digital del Sanatorio Morra

en contexto de pandemia.
- Temporal: el plan se ejecutara desde enero del afio 2021 a junio del afio 2021, inclusive.

- Ambito geogréafico: el plan esta orientado hacia la Ciudad de Cérdoba y puede aplicarse

en todo el pais de Argentina.

e Limitaciones
No se encontraron limitaciones al desarrollar el reporte de caso. Por ser una

propuesta de comunicacion digital y estar en un contexto de pandemia, con un respectivo
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aislamiento de las personas, se propicio su viabilidad contando con todos los recursos

necesarios para su desarrollo.

e Acciones

- Tactica 1: “Estandarizando la estrategia comunicacional online”

e Descripcion: Confeccion de un manual de comunicacion externa digital donde se
estandaricen las comunicaciones a través de canales digitales, se desarrolle como actuar
en el ambito digital frente a una crisis de cualquier indole y una seccién de preguntas y
respuestas frecuentes.

¢ Objetivo: Formalizar la estrategia de comunicacion externa digital del Sanatorio.

¢ PUblico destinatario: Directivos del Sanatorio, personal de atencion al pablico.

e Recursos involucrados: Recursos Humanos: disefiador grafico, Relacionista Pablico.

e Recursos materiales: programa de disefio, computadora, internet, planilla Excel.

e Responsables: Asesora externa de Relaciones Publicas. Community Manager y Disefiador
grafico.

e Tiempo y asignacion presupuestaria: diagrama Gantt pag. 32 y presupuesto pag. 31.

e Evaluacion: Técnica: Andlisis de contenido. Instrumento: Grilla de analisis, check list.
Unidad de andlisis: similitud con lo estipulado comunicacionalmente en el manual.
Indicador: 90% de cumplimiento de las politicas comunicacionales.

e Plazo: se preparara a partir del mes de Enero e implementara en Febrero del afio 2021.
- Tactica 2: “Calendarizando nuestra mente”

e Descripcion: calendario mensual con la estrategia de publicaciéon de los contenidos que
se publicardn en las redes sociales, basados en la estrategia de comunicacion externa
digital y sus objetivos.

¢ Objetivo: - Planificar la estrategia de contenido a publicar a través de las redes sociales.

e Publicos destinatarios: directivos del sanatorio y Community manager.

e Recursos involucrados: Recursos Humanos: Community manager, Relacionista Publico y
profesionales de la salud.

e Responsables: Asesora externa de Relaciones Publicas. Community Manager y Disefiador

grafico.
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e Tiempo y asignacion presupuestaria: diagrama Gantt pag 32 y presupuesto pag. 31.
e Evaluacion: Técnica: Analisis de contenido. Instrumento: Grilla de analisis, check list.
Unidad de analisis: cumplimiento del calendario en la publicacién de contenidos.

Indicador: 95% de cumplimiento. Se realizara mensualmente.
- Tactica 3: “Conocimientos y herramientas para una mente saludable ”

¢ Descripcion: Publicaciones semanales en las redes sociales de Facebook e Instagram con
contenido que informe y eduque sobre la salud mental, patologias o trastornos que se
pueden originar, asi como también publicaciones que sean de utilidad y brinden
herramientas que generen bienestar y prevengan futuros desérdenes mentales. Los dias
domingos se publicaran ejercicios para entrenar el cerebro.
¢ Objetivos: Generar mayor interés en el contenido publicado a través de las redes sociales
y educar a la sociedad sobre salud mental. Posicionar al sanatorio como referente en
educacion de salud mental.
e Publico destinatario: pacientes del sanatorio, entorno cercano al paciente, seguidores de
las redes sociales del sanatorio, publico en general que posea Instagram y Facebook.
eRecursos involucrados: Recursos humanos: Community manager, disefiador gréfico,
profesionales en salud mental y profesores de la Fundacién Morra.
eRecursos materiales: internet, computadora y programa de disefio. Redes sociales.
Planilla de Excel.
e Responsables: Asesora externa de Relaciones Publicas. Community Manager y Disefiador
grafico.
e Tiempo y asignacion presupuestaria: diagrama Gantt pag. 32 y presupuesto en pag. 31.
e Evaluacion:
Técnica 1: encuesta. Instrumento: Cuestionario de historias de Instagram. Unidad de
analisis: Nivel de satisfaccion y utilidad del contenido publicado. Indicador: 90%.
Tecnica 2: Andlisis de contenido. Instrumento: Grilla de analisis. Unidad de
analisis: Metricas de Instagram y Facebook (el movimiento en cantidad de
seguidores, likes e interacciones por publicacién en base al alcance que tuvo,

captacién por publicacién). Indicador: 90% para cada uno de los aspectos.
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ePlazo: Se realizara durante los seis meses de duracién del plan una vez por semana, los
dias martes y domingos. La evaluacion sera los dias miércoles y lunes, durante los seis

meses del plan.
- Tactica 4: “Vivo semanal mostrando nuestros especialistas”

e Descripcion: Realizacion de un vivo semanal a través de Facebook, Instagram y Youtube
donde el contenido sera de gestion de la salud mental en pandemia, dando a conocer los
especialistas con los que cuenta el sanatorio. Publicacion mensual de notas de opinion en
medios online y offline especializados de salud, a cargo de los profesionales del
Sanatorio.

¢ Objetivos: Posicionar como referente en educacion de salud mental al Sanatorio y dar a
conocer los especialistas con los que cuenta.

¢ Publicos destinatarios: pacientes del sanatorio, entorno cercano al paciente, seguidores de
las redes sociales del sanatorio. Estudiantes y profesionales de salud mental. Lectores de
los medios digitales y offline especializados en salud.

e Recursos involucrados: Recursos Humanos: Community manager, profesionales en salud
mental y médicos, Relacionista Publico, encargado de comunicacién de medios graficos
especializados en salud. Recursos materiales: dispositivo con camara y aplicacion de
Facebook e Instagram, redes sociales del sanatorio. Programas de Microsoft. Recurso
Fisico: instalaciones donde grabar el vivo.

e Responsables: Asesora externa de Relaciones Publicas. Community Manager y Disefiador
gréafico. Profesionales de salud.

e Tiempo y asignacion presupuestaria: diagrama Gantt pag. 32 y presupuesto pag. 31.

e Evaluacion: - Técnica 1: Observacion directa. Instrumento: Grilla de andlisis, (check list)
en planilla de Excel. Unidad de analisis: cantidad de conectados al vivo respecto cantidad

de seguidores de Facebook, Instagram y YouTube. Reproducciones
posteriores al vivo respecto cantidad de seguidores. Indicador: 70% de

visualizaciones.

- Técnica 2: Analisis de contenido. Instrumento: Grilla de andlisis de

contenido (planilla de Excel). Unidad de analisis: métricas de analisis de
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Facebook e Instagram y YouTube, alcance, interaccion y aumento de
seguidores después del vivo, suscriptores en canal YouTube. Anélisis de
comentarios y preguntas durante el vivo. Indicador: 90% de comentarios
(positivos) respecto al nimero de conectados en el vivo, mas visualizaciones

posteriores. 90% de crecimiento de cada métrica de las redes.

- Técnica 3: Encuesta. Instrumento: Cuestionario en historias de Instagram
sobre el vivo y los profesionales. Unidad de andlisis: identificacion con el
contenido, nivel de satisfaccion e interés, calificacion a los profesionales
durante el vivo. Indicador: 90% de respuestas positivas respecto a cada

unidad.

¢ Plazo: Organizacion de un vivo semanal, los dias lunes y envio de una nota de opinién al

mes, la primer semana del mes, el dia domingo, ambos durante los seis meses del plan.
- Tactica 5: “Fortaleciendo vinculos fortalecemos nuestra mente ”.

e Descripcién: Moderacion de reclamos online, respuesta diaria a todos los comentarios,
interacciones y opiniones de los seguidores en las redes sociales del sanatorio en menos
de 24hs, dandole seguimiento a los reclamos y sugerencias.

¢ Objetivos: Conocer las probleméticas que presentan los seguidores del sanatorio y
entablar con ellos relaciones sélidas y a largo plazo.

e Publicos destinatarios: los seguidores de redes sociales del sanatorio y personas en
general que utilicen redes sociales.

e Recursos involucrados: Recursos Humanos: personal de atencion al publico, Community
Manager y Relacionista Publico. Recursos Materiales: computadora, Programa Microsoft
de Excel, conexion a Internet.

e Responsables: Asesora externa de Relaciones Publicas. Personal de atencion al publico.

e Tiempo y asignacion presupuestaria: ver diagrama Gantt pag. 32 y presupuesto pag. 31.

e Evaluacion: Técnica: Analisis de contenido cuantitativo. Instrumento: Grilla de reclamos
en planilla de Excel. Unidad de andlisis: cantidad de comentarios sobre cantidad de

respuestas. Cantidad de reacciones, likes y comentarios en base al alcance de las
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publicaciones. Cantidad de reclamos resueltos sobre los totales y el plazo de resolucion.

Tipologia de comentarios (ejemplo: positivos/ negativos). Indicador: 98% de eficiencia.
ePlazo: los seis meses de ejecucion del plan de implementacion. La primer semana del

plan se producira la grilla de evaluacion y se capacitara al personal de atencion al cliente.

El sequimiento sera diario y se realizard un reporte mensual con las estadisticas.
- Tactica 6: "Conocerlos nutre nuestra mente y tiene premio”’

e Descripcion: Realizacion de Focus Group mensuales, con la participacion de 10
seguidores del sanatorio a través de una reunion por la plataforma Zoom. Estaran
presentes los directivos de las areas y un representante de cada especializacion del
sanatorio. Los participantes seran acreedores de ocho clases virtuales de yoga con uno de
los instructores del sanatorio. Se promocionara a través de las redes sociales y en la
pagina web institucional.

¢ Objetivos: Generar un contacto mas directo y personal con los seguidores del sanatorio.
Profundizar el conocimiento de ellos para asi generar contenido de su interés y que les
aporte valor. Lograr adaptarse a las necesidades que éstos expongan.

e Publicos destinatarios: pacientes, personas de su entorno y seguidores de las redes
sociales del sanatorio.

e Recursos involucrados: como recurso humano se necesitard del Community manager,
Relacionista Publico como organizador y moderador, profesor de yoga, profesionales de
las especializaciones y los directivos del sanatorio. Recursos materiales: Aplicaciones de
Microsoft, internet, computadora, programa de disefio. Redes sociales. Aplicacion Zoom.
Recurso fisico: Instalacion para realizar la clase de yoga.

e Responsables: Asesora externa de Relaciones Publicas. Community Manager y Disefiador
grafico.

e Tiempo y asignacion presupuestaria: diagrama de Gantt pag. 32 y presupuesto pag. 31.

e Evaluacion:

-Técnica 1: analisis de contenido. Instrumento: grilla de analisis de
contenido. Planilla de Excel. Unidad de analisis: preferencias, necesidades y
comentarios de los participantes. Indicador: 100% de respuestas de los

participantes. Con un standard minimo de 80% de comentarios positivos.
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- Técnica 2: Encuesta. Instrumento: cuestionario. Unidad de analisis: nivel
de satisfaccion en la reunion y en el contenido digital publicado. Indicador:
90%. Se realizard un informe mensual con los datos recolectados.

e Plazo: Encuentro una vez al mes dia Jueves. La clase de yoga sera todos los martes a

partir de la semana siguiente a la primer reunion.
- Tactica 7: “Actualizandonos digital y mentalmente ”

e Descripcion: Dinamizacion del contenido de Pagina web Institucional actualizandola y
redisefidndola. Se incorporardn cuatro nuevas secciones con contenido de recreacion y
rehabilitacién del sanatorio; neurociencias, investigaciones y descubrimientos; noticias y
especialistas. A su vez, se incorporaran en el portal de bienvenida preguntas frecuentes.
Por ultimo, todo el contenido generado sera en base a la herramienta Google Adwords, a
través de la gestion de palabras claves que generen una conexion con el contenido del
sanatorio y un respectivo posicionamiento y aumento de la visibilidad del mismo.

¢ Objetivos: - Actualizar y optimizar la pagina web institucional del Sanatorio. — Fomentar
la visibilidad del contenido digital del Sanatorio.

¢ Publicos destinatarios: pacientes del sanatorio, su entorno, potenciales pacientes, usuarios
de internet, seguidores de las redes sociales del Sanatorio.

e Recursos involucrados: Recursos humanos: disefiador grafico, Relacionista Publico.

e Responsables: Asesora externa de Relaciones Publicas y Disefiador gréfico.

e Tiempo y asignacion presupuestaria: diagrama Gantt pag. 32 y presupuesto pag. 31.

eEvaluacion: Técnica 1: Analisis de contenido. Instrumento: herramientas de Google
Analytics, Planilla de Excel. Unidad de andlisis: cantidad de visitas, retorno, nimero y
frecuencia de visitas e interaccion. Indicador: crecimiento del 80% respecto afio 2020 y
mes anterior. Se realizara mensualmente.

Técnica 2: Clipping. Instrumento: grilla de andlisis. Unidad de analisis:
palabras claves. Indicador: 90% menciones positivas, menor al 5% de
menciones negativas, 5% menciones neutras.

ePlazo: las actualizaciones se implementaran durante los meses de enero y febrero. Y la

seccion noticias quincenalmente.
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-Tactica 8: ”Las neurociencias, la investigacion, formacion de profesionales vy las

alianzas expanden nuestra mente”

e Descripcion: Realizar publicaciones en las redes sociales sobre neurociencias,
investigaciones, descubrimientos actuales, alianzas estratégicas y la Fundacion Morra,
promoviendo un mayor conocimiento de las actividades del sanatorio.

e Objetivo: Posicionar al sanatorio como formador de especialistas y referente en
neurociencias, aumentando la transparencia y el conocimiento de las actividades y
alianzas del sanatorio.

e PUblicos destinatarios: pacientes del sanatorio, su entorno, seguidores de las redes
sociales del sanatorio, estudiantes y profesionales de la salud mental.

e Recursos involucrados: Recursos Humanos: Community manager, Relacionista Publico,
Diseniador gréafico, profesional en salud mental del sanatorio y del departamento de
investigacion, personal representante de la comunicaciéon de sus alianzas estratégicas y
profesionales de la Fundacion. Recursos materiales: Internet, computadora, programa de
disefio. Redes sociales.

e Responsables: Asesora externa de Relaciones Publicas y Disefiador gréfico.

e Tiempo y asignacion presupuestaria: diagrama de Gantt pag. 32 y presupuesto pag. 31.

e Evaluacion: Técnica 1: Anélisis de contenido. Instrumento: Grilla de analisis Planilla de
Excel. Unidad de analisis: métricas de Facebook e Instagram de cantidad de likes,
compartidos, interacciones, alcance, captacion por publicacion y engagement. Indicador:
90% de alcance, 80% likes, 80% compartidos, 50% interacciones, 80% captacion, 90%
engagement. Evaluacion semanal. Informe mensual.

Técnica 2: encuesta. Instrumento: Cuestionario de historias de Instagram.
Unidad de analisis: Nivel de satisfaccion y utilidad del contenido publicado.
Indicador: 90%.

ePlazo: Publicacion quincenal, los dias viernes alternando entre neurociencias,
investigaciones y alianzas estratégicas, durante los seis meses del plan, la primer semana
y tercer semana del mes. A su vez, se publicard quincenalmente los dias jueves sobre la
Fundacion Morra, sus actividades y las formaciones que ésta posee, ademas de novedades

sobre la misma.
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A través de un andlisis de contenido cuantitativo y una grilla de evaluacion en

planilla de Excel se evaluara el porcentaje de cumplimiento de cada tactica segun sus

indicadores y se obtendra el porcentaje de cumplimiento del plan.

® Presupuesto:

Presupuesto

Concepto Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio TOTAL

TACTICAS

Manual de comunicacion

externa digital $30.000 $30.000

Calendario de creacion de

contenido S0 S0 S0 SO SO SO SO

Creacion de contenido (CM) S 45.000 S 45.000 S 45.000 S 45.000 S 45.000 S 45.000 $270.000

Vivo Semanal S0 S0 S0 SO S0 S0 SO

Moderacion de reclamos SO SO SO S0 SO SO SO

Focus Group (Honorarios del

profesor de Yoga) $12.000 $12.000 $12.000 $12.000 $12.000 $12.000 $72.000

Dinamizacién de pagina web $50.000 SO S0 SO S0 S0 $50.000

Publicacion de historias y

creacién de contenido (DG) $ 45.000 S 45.000 S 45.000 S 45.000 S 45.000 $45.000 $270.000
S 480.000

Totales $1.172.000

Inflacién 2021 24% $281.280

Costo total del plan $1.453.280

CM Community Manager / DG Disefio grafico / Honorarios de profesionales se les calcula 4% mensual de inflacién respecto valor de
honorarios a Noviembre del afio 2020. Dinamizacion de pagina web y manual de comunicacion se calcula en base a tarifario.org, con un

incremento al monto del 12% por inflacion acumulada estimativa hasta Enero 2021. Fuente: infobae.com. 2020




Cronograma: Diagrama Gantt con cronologia de los programas y tacticas:
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Conclusiones

La comunicacion organizacional estratégica es un pilar basico para lograr que las
organizaciones mantengan relaciones sélidas con sus grupos de interés y logren adaptarse al
entorno en el cual se encuentran inmersas. Instituciones como las de la salud mental son
referentes para la sociedad en cuanto a informacién, educacion y atencion de la misma,
buscando prevenir trastornos y patologias futuras. EI Morra es un sanatorio que cuenta con
una amplitud de profesionales, instalaciones y servicios que le permiten tratar a los
pacientes de forma integral, siendo atributos que, a través de una eficiente gestion de la
comunicacion externa, pueden posicionarlo como lider en su sector y la transparencia en la
comunicacion de su accionar conlleva a generar confianza en los publicos con los que se
relaciona, siendo este punto fundamental para los grupos de interés a la hora de elegir

donde tratar su salud, en este caso, la mental.

Por otro lado, al estar atravesando un contexto social de pandemia con un
consecuente aislamiento de las personas, es necesario hacer énfasis en el uso de las
herramientas comunicacionales externas digitales para llegar con un mensaje a sus grupos
de interés y poder seguir entablando relaciones fluidas pese a la distancia. Gestionar la
reputacion de una organizacion, y en este caso en particular lo que se dice del sanatorio en
las redes, es un puntapié principal para lograr una imagen positiva del mismo, con un
consecuente posicionamiento y la eleccion de sus servicios respecto de la competencia. La
visién Morra, instaurada por su fundador Le6n Morra, se destaca por el trato humano hacia
las personas, con respeto y yendo continuamente mas alla de los limites, siendo
vanguardistas y adaptandose al entorno. Comunicar su filosofia organizacional y entablar
relaciones planificadas y s6lidas con sus grupos de interés son un factor clave de adaptacion
y prosperidad, sin embargo, la comunicaciéon externa digital del sanatorio esta siendo
desaprovechada, con un déficit de la gestion de las relaciones con sus grupos de interés a
través de la red, no respondiendo los mensajes, opiniones y consultas de sus seguidores,
habiendo una carencia de conversaciones con los mismos y manteniendo su pagina web
desactualizada, todas estas sefiales de una débil estrategia comunicacional externa a traves

de los medios digitales.
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Consecuentemente, se le propuso a la institucion una estrategia comunicacional que
tiene como objetivo una correcta gestion de la comunicacion externa digital del sanatorio a
través de la planificacion del contenido a publicar, que sea de interés y genere valor
agregado para sus publicos externos, ademas de buscar conocer con mayor profundidad las
preferencias de sus seguidores, entablar con ellos comunicaciones bidireccionales,
educarlos sobre la salud mental y brindarles herramientas que puedan auto gestionarlas para
prevenir futuros trastornos psicoldgicos, logrando un posible posicionamiento como
referentes en dicho ambito. Asi como también, se buscé una estandarizacion de la estrategia
comunicacional a largo plazo, sentando las bases para una eficiente gestion de la

comunicacion externa digital a través de un manual de comunicacion externa digital.

En nuestro rol como comunicadores organizacionales, ejerciendo particularmente la
profesion de Relaciones Publicas e Institucionales, tenemos como desafio el planificar una
estrategia comunicacional innovadora, que colabore con la estrategia general planteada por
la organizacion, cumpliendo su misién de forma ética, transparente y comprometida hacia
todos los grupos de interés de la organizacién, generando relaciones a largo plazo. En
contextos de pandemia, profesionalizar la comunicacién se vuelve un pilar fundamental en
las instituciones de salud para lograr comunicar de forma acertada, eficiente, educando y
cuidando a la sociedad, llevandoles tranquilidad, buscando una adaptacion continua del

ambiente que la rodea y asegurando su existencia.

Recomendaciones

Finalmente, como recomendaciones se le sugiere a la institucion tener en cuenta la
continuacion del desarrollo de la propuesta mas alla de los limites temporales que auspician
esta intervencién ya que se adapta a aplicarla en otros periodos, asi como también se veria
beneficiada de invertir en tecnologia y herramientas que promuevan y fortalezcan el
desarrollo de la comunicacién externa digital. Por otro lado, se recomienda formar y
capacitar a sus miembros y a los responsables de la comunicacién en la organizacién, en
materia de investigacion y desarrollo de comunicacion digital, ademas de realizar
evaluaciones periodicas de la comunicacion que mantiene la organizacion y de los
comentarios que se encuentran en las distintas plataformas digitales, con un maximo de

frecuencia de seis meses, para actualizar su metodologia y estilos comunicativos en las
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redes, acorde a las tendencias del sector y a las de la propia industria de la informacion

digital. Por ultimo, invertir en una estrategia de posicionamiento web SEM.
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Desarrollo de tacticas:
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+INTRODUCCI(5N

Hola equipo! Esperamos que se encuentren bien y con el
misme entusiasmo gue nosotros en abordar este manual de
Alti
pllares basicos, los gue nos guian en 2l quehacer diario como

comunicacion externa digital van a encontrar nuestros
lo son nuestra misidn, vision y valores. Estos nos orientaran
en aquellos moementos gque necesitemos reafirmar ideas o
encontrar la farma de accianar comunicacionalmente de forma
correcta. A su vez, se desarrollara todo lo necesario a saber
sobre el manejo de nuestras redes sociales, el calendario de
publicaciones, las tematicas a publicar y hasta como responder
frente a los comentarios de nuestros seguidores. También
sabemos que pueden surgir dudas en nuestros pacientes,
su circulo intimo o en cualquier seguidor online, por eso les
mostramos una serie de preguntas y respuestas frecuentes,
ademas de |los tiempaos optimas de respuesta para poder lograr
una comunicacion optima y asertiva, disminuyendo los ruidos
que puedan surgir, asi como también para disminuir la ansiedad
que se genera eén nuestre publico externe cuanda tienen algun
reclamo o inquietud, demostrandoles que sus necesidades son

nuestro enfogue principal

Por ultime, encontraran una guia scbre como actuar frente a
una crisis comunicacional. Estar frente a una pandemia mundiai,
donde todo nos excede y las circunstancias no dependen én
su totalidad de nosotros, el mantener | calma y unidon se
vuelven basicos para poder atravesar estos tiempos de tanta
incertidumbre en todos ios ambitas. Por ello, ia importancia
de este manual que nos guiard sobre como actuar frente a
determinadas situaciones.

Queremos una sociedad que pueda gozar de una mejor salud
mental, ya que es fa base del bienestar integral y vamos a por
eso. cTe sumas a esta lectura que te va a dar 1as pautas a seguir
para que todos juntos llevemos a cabo una comunicacidn
externa digital clara y transparente? Gracias por enriquecer a
este 2quipo da trabajo con tu tiempo y dedicacicn,

Saludos y carifios en esta a8poca que necesitamos estar mas
unidos-que nunca y sentir que no estamos solos.

Directores Leon Morra y Carlos Marra

3

™

Mision

Desde
generar una mejor calidad de vida para nuestros pacientes,

los Inicios, nuestros esfuerzos estan orientados en
ocupandonos dela prevencion de enfermedadesde salud mental,
asi como también del tratamiento, asistencia, recuperacion y
reinsercion en los distintos ambitos de la vida de quienes las
padecen. Consideramos come nuestra herramienta principal
a8l compromiso que asumimos con cada paciente, tratandolo
coma unser integral. Generamos un entorna en el que se sientan
contenidos 3 través de un enfoque humano en el ejercicio del
rol profesional, capacitando de forma continua a nuestro equipo
de trabajo y llevando a cabo una investigacion enriquecedora y
constante en el campo de la salud mental.

ISION, VISION Y VALORES

Vision

Inspirada en nuastro fundador, Lean Morra, tenemos Ia sigulente
Vision

Queremos ser la primera institucion en la que piensen las
personas de nuestro pais al nombrar |a salud mental. Buscamos
ser pianeros y vanguardistas en el ambito, proponiendo mejoras
continuas, educando a la sociedad, asistiendo a nuestros
pacientes en su totalidad y dandole pricridad a sus necesidades
y derachos. A su vez, invertimos y guiamos nuastros esfuerzos
en lograr una sociedad con mejoras en su salud mental que
hagan de base para aumentar el bienestar, progreso y desarrolio
de la humanidad.
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+NUESTRA ESTETICA

Colores institucionales:

CMYK RGB
G20 R: 61
M: 10 G:172
Y: 26 B: 189
K: 0
Hexadecimal:
3BACBC

CMYK RGB
c:0 R: 236
M: 73 G: 100
Y: 42 B: 114
K:0
Hexadecimal:
EF6472

Tipografia: Pagnol - LowerCaps

Abcdefghijklm
NOPQRSTUVWXYVY2

Isologotipo:

A continuacion, e

e link encontraran un formato png de

nuestro isologotipo: www.morrasanatorio.com/isol I} @

i
W
SANATORIO

MORRA

Neurociencias
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NUESTROS GRUPOS
DE INTERES

Plantel
profesional

Administrativos

Recepcionistas y
atencion al pablico
externo

Personal de limpieza

Tenemos 2 grandes clasificaciones de grupos de interés con los

que nos relacionamo

2n el Sanatorio, los cuales se distinguen por
el grado de Interés y relacion respecto a la mision que tenemos
A |z hora de comunicarmos debemos tener en cuenta a quien va

dirigido el mensajy er qué decir, como decirlo, cuando

decirlo y atrawv:

de qué medio o canal de comunicacion io diremos.

os grupos de interés internos son los que estan directamente

relacionados e involucrados con la misian de la Institucion, a

demas de ar af todas las decisiones gue toman er

el sanatorio; y los grupos de interés externos son aguellos grupos
que poseen un interés relativo respecto al sanatorio.

A continuacion pasaremos a enumerarlos y describirlos, a demas
de inchcaries como dirigirnos hacia cada uno de ellos en particular

segun sus caracters

Grupos de interés internos

Necesidades

Influencia
comunicacionales

Canales utilizados

Caracteristicas
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+NUESTRA PAGINA

WEB INSTITUCIONAL

Su estatica es Interactiva, innovadora donde se reflefa el dinamismo
propio de la actividad del sanatorio y su desarrollo constante

Se debera mantener actualizada quincenalmente con novedades,

nuevos descubnmientos, especialidades recreativas del sanatorio, |

y poseera un sector donde figuren interactivamente los ultimos AT
| ATOS
posteos de Facebook. Instagram y Youtube. I

SALUD MENTAL | NEUROLOGIA | REHABILITACION

o

Bienvenidos a Sanatorio Morra
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NUESTRAS REDES SOCIALES
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¢Qué contenidos publicaremos en
nuestras redes sociales?

Publicaremos el contenido en base a la estrategia de comunicacion
digital externa que poseemos, donde se pubiicara informacion
sabre los trastornos o enfermedades mentales, como detectar las
rtunidad,
trastornos, ejercicios

sefales gue nuestra salud mental presenta areas de o)

herramientas para prevenir esos para

entrenar el cerebro y tener una mente saludable, ademas de que
se realizaran publicaciones que informen sobre Neurociencias y la

Fundacion Morra. Cada dia que haya una efemeénde que competa
a la salud de Ias perscnas y en especial a la mental, se realizara
una publicacion memorando el dia. Por dltimo, realizaremas vivas
semanales con la tematica de la salud mental durante ia pandemia
vy su impacto en nuestro bienestar fisico y emocional

un calendario con todas las

A continuacian, les mostramos

efemérides a tener en cuenta

51

Nevtoclenciny

D L. MW M 3 s
1 2

3 4 s . r L o

WM M B W OB e

vow w 20 n o2

3
2% 27 28 29 W

. L 2 4 L 8 0
n o2 uw “w s e
wOW 20 11 22 23 2%
W o 3T W W N0
.JULIO
D LM B 3V S
) z 3
‘. s 6 7 " LI
nouz ol oW s % W
" W 12 B

.OCTUBRE
o LU}

L M W &

1 X

F 4 5 & ¥ &' W
L LI S L S [
w7 o8 W 0 12 22
24 23 ¢ 27 W@ v w0

2

.FEBRERO
o L I |

L m v s

JACE N 5B
Y 8 8 % N ouon
WO oE 1w e w20
No1w B M B w1
i

B N B N TN

AGOSTO
D L MM I V s

1 &3 4 5 & 7
LI T R | B R T
o8 wmow w20 2
103 W B T W
@ s =

.NOVIEMERE
B L N 4N

' 2 3 4
TN 9 0 W w
W B W 7w W»

N2 BN B »
% 29 30

Y8sown

ENFenz

8 w<

EFEMERIDES DE LA SALUD:

Fabrer:
- Caniur
14 Sx0 Ml cormrs @ e Mt

Marcer
3 0 sl do 3 Pt

14 Dl Ot Tt o 4 AMLRISA
P

H 25 s sanial e Cancer s Cnds Lmw
. 31 0l sl an Cancos o Cukirs
8 Al
20
7 Dl P e bt
10 G il g aiie wactin

5t st y Reackunal de e Mkt et
L P
12 Ol el 30 0 ATYTES ¥ 30 fad Mefeemadutee
[rasery

T O e Mcbogs
25 2 ke o ek * — -
.JUNIO Fptm— %5 e mentivl duin
o
U'nm 4w s Py 35 ble s peciatrs
1 Ol Mnasnacimut dot Satapasn: 37 00 Maiians del Creco & b evtd
Y 23 4 s 1 00 el Ak e —
5 ot cotacs dana v
7 8 8% W N ow 5 Bl mamaacional o s € ke vt
10t i ot
L " » id bt " T sSecaoeal de b K fessen Mevembre
n o2 B M B o Tomden rapp—
17 e P 80 e gt Dl o Tocwu aaditiogo
m 2 30 35 el o Thskaie 13 Cln sl do s emania
[ET i er———— 13 e ol o iancia

3t
EE T T T ——

SEPTIEMBRE ;:"""""-"
o
D L M N Y ] v S © S e e Mg Asgeniina
] 2 3 " oy NeLenal Be b Tonsasdas tmdas
14 e e e
. b i » s » e Dicmmbre:
PR R TR T A ) 16 D dni e P L ——
B W0 O 22 B MDD 17 S et g fh-—n
om0 ube 10 0 Umvus b S
O o e Opace
7ou
T b e e s S
gy —
.DICIEMBRE 23 Dln o bt o rsmicis
D L LB ] 3 v s
1 2 3 4
s L] 7 L] A\l w on
2 LE I T AL " m
¥O2W0ON 2 B MBS
M o2 3w 29 0 N

20



52

Respuestas a consultas, reclamos y
sugerencias en el plazo de 24hs.

de 24hs

« Las respuestas seran con un tono formal, directo, brindando una

« Debemos responder a la brevedad, en el pl

soiucicon o solicitando informacion personal de |a persona a traves
de mensaje directo por las redes sociales, ademas de deiarles un
punto de contacto del sanatorio.

«En el caso de gue un reclamo na puada ser resuslto en el momento,
luego de responder dentro de las 24hs, se dara una respuesta
intermedia a las 48hs. Y asi sucesivamente hasta solucionar el

a

aso. Este punto hace énfasis 2n que no perdamos ef contacto
con la persona y demostremos gue nos estarmos encargando de
soiucionar su asunto.

« A los comentarios que nas dejan diariamente en las publicacio

S,

de ser positivos reaccionaremos con un me gusts, agradeciendo o
asintiendo la respuesta, y de ser negativo, daremos respuesta sobre
cosas que estan al alcance de hacer y nunca sobre aquelio que no
se puede hacer, pediremeos disculpas de ser necesano, lamentando
lo sucedido y ctorgando el punto de contacto con | sanatorio
para darle solucion o contrarrestar el malestar ocasionado.

+ Uevaremos un registro formal diario sobre las consultas, reclamos,

sugerencias y 2l respectivo avance en nuestra grilla digital de

reclamos y de comentarios de redes sociales.

+H ERRAMIENTAS

COMUNICACIONALES

Gacetillas online mensuales y
notas de opinién.

Realizaremos las gacetillasconestiiod

fetra (Fuente tipografica:
Gotham) utilizada por el sanatorio, la estética sera conlos coloras
institucionales y colocaremos nuestro Isologotipo firmando en
el margen superior izquierdo, o en el margen superior derecho.
El titulo debera ser un gancho que atraiga a los destinatarios
del mensaje y en el primer parrafo contener la informacion mas
relevante de forma sintética para luego ampliar en el cuerpo
de |a gacetilla. Tener en cuenta que en e| encabezado se debe
colocar los datos del emisor, receptor y plazos de publicacion
para que no sea a destiempo y que se puede coiocar una imagen
en al cuerpo de la gacetiila o en el final, de ser necesario

Las notas de opinion las realizaremos en cenjunto con al
profesional de Relaciones Publicas y el médico especialista,
abordando |la tematica de la salud mental en época de pandemia.
Publicaremos una por mes en los medios especializados en
salud, formato digital

22
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+ELLOS NOS PREGUNTAN Y

NOSOTROS RESPONDEMOS

Preguntas Frecuentes

<¢Qué modalidades y horarios de atencidn tienen en ¢éCudles son las especialidades médicas con las
el Sanatorio Morra? que cuentan?

Teleconsultas: Lunes a Viernes de 8hs a 16hs y Sa

a 12hs

23

PREGUNTAS FRECUENTES

clinica medica vy

paciente con su

Fonoaudiologia:




PREGUNTAS FRECUENTES

Trabajo Social:

Colabora en forma integrada con el grupo familiar en
la ldentiticacion de recursos de su comunidad, provee
sobre marco legal, certificado de discapacidad

n de los recursos necesarios para el aita.

Equipo de Evaluacion y Control:

Conformado por areas de Fisiatna Clinica Medica, Neurclogia
Psiquiatria, Psicologia, Neuropsicologia, Kinesiologia
(respiratoria, traumatolégica y neuroldgica), Fonoaudiologia
Terapia acupacional, Enfermeria, Nutricion y Trabajadora social
Realizan revistas de sala multidisciplinarias, diarias e individualas

25

<Qué obras sociales atienden?

ACA SALUD 0S -AMTTAC
AMMA SALLID (OSTAMMA-OSPIF-AMMA)
APM

APROSS

ARISTON

ART LIDERAR

ASE NACIONAL

ASIMRA-OSSIMRA (AMUR)

ASOCMUT, TAXIS CARLOS PAZ

ASOC. POETA LUGONES MUTUAL
ASOCIART ART

BERKLEY ART

CAJA DE ABOGADOS

CAJA NOTARIAL PERKINS (FAMILY
CAMI SALUD PREME - OSPIF
CPCE PREMED - SIALNOR
CRS
DASPU EV ON SALUD
DASUTEN OTE ON MEDICA
DIBA (DIRECTA)

DIBPFA

FAMILY (PERKINS-OSMEDICA)

GALEND

GALEND ART (EX CONSOLIDAR ART)
INTEGRAL

INTELIGENT MEDICAL SRL (OSCOEMA-OSTV)
|OSE

LIDERAR ART

MET
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L]
LA ESTANDARIZACION DE RESPUESTAS
A LAS PREGUNTAS O COMENTARIOS DE
NUESTROS SEGUIDORES en Facebook,
Instagram y Youtube:
Brindaremos las siguientes respuestas a los mensajes de Respuesta:
nuestros seguidores que se encuentren dentro de los estilos que “Muchas gracias (nombre)! Tu mensaje nos allenta a seguir
detallaremos a continuacion trabajando con energial Que tengas una buena semana.

Saludos™
Pregunta:
"No me contestan por ningun medio, épor donde me puedo Mensajes conflictivos del siguiente estilo:
comunicar?” “El doctor X hizo mala praxis! No tienen ética ni humanidad, no
Respuesta: les impartan fos pacientes”
(Hola (nombre)! Mi nombre es (quien respande). Escribinos a
través de mensaje directo y envianos tus datos de nombre y “Cierran los consultorios, no atienden telefono. Una
apeilido; cas:lla de correo y num de tel, asi podemos contactarte. guardia amigol!! es salud mental, en este momento no se jode"
Te pedimos disculpas por /as molestias ocasionadss. (25/04/2020)
Saludos. Respuesta:
“(nombre) te pedimos disculpas por lo ocasionado. Nos
Mensajes de felicitaciones del siguiente estilo: brindarias tus datos (nombre y apellido, numero de celular
"Excelente la atencion del psiquiatra de guardia zukauskas y casilla de correo electronico) por mensaje directo? Asi te
gracias por atenderme ,” (18/09/2020) contactamos con urgencia! Saludos.”
27

+SEGUIMIENTO DE CASOS

Cada consults, reclamo o sugerencia llevara un seguimiento diario,
con su respectivo analisis semanal, Dicha informacidn nos arrojara

datos scbre la velocidad de respuesta y de resolucion de casos,
a demas de transmitiries a las personas la responsabilidad que
tomamos frente a cada comunicacion originada por ellos hacia
nosotros. S| pasadas las 48hs. no se obtuvo solucion, se enviara

de todas formas una respuesta Intermedia detallando lo uiente

“Estimado (nombre y apellido), estamos ocupandonos de tu
caso con nuestro equipo de (drea a la que corresponda). A la
brevedad obtendras novedades sobre el mismo. Te pedimos
disculpas por los dias de espera. Valoramos tu paciencia
y predisposicion. Saludos. (nombre y apellido de quien
respondio y drea del Sanatorio a la que pertenece).”




56

=

PASOS A SEGUIR FRENTE A

UNA CRISIS

¢Como detectar una crisis, convertirla
en oportunidad y evitar una catastrofe?

Una crisis es un evento imprevisto, no deseado que afecta a la

totalidad de una empresa o institucion. Este puede percibirse

N0 negativa en primera instancia, pero depende de su ge

on
el convertirlo en una oportunidad de mejora que potencie de

forma positiva la imagen de |la erganizacion

¢Como nos anticipamaos para disminuir el impacto?

mostrando transparencia vy entre o que

comunicamos y lo que hacemaos y que en € actuar se vean

plasmados nuestros valores como Institucion

iente link se :ntra una lista actualiz
categori

www.morra.intranet/contactomediosyperiodistas »

Para convertir esa crisis en oportunidad va a ser necesario:
1- Que pidamos las disculpas pertinentes a qu correspondan
teniendo en cuenta nuestro mapa de grupos de Interé
externo pars Identificar a las p
por fa situacion y com
2- Detallar lo que
en lo que esté a nuestro a
no sean f
cial atencion en la convergencia entre todo o qgue comuni-
que hagamos, como se nombro anteriormente
NSUramo ¢ ersonas
tras redes sociales, por mas conflictivos que sean, sin em-
bargo, sl le daremos una respuesta de forma amable indicando
que nos estamos ocupando de solucionar el problema o gue la-
mentamos los sucesos acontecidos

4- En caso de ser necesario comunicar una infarmacion oficial
© mostrar alguna postura respecto lo ocurrido, crear un comuni-
cado de prensa que lo CIIJD!ICﬁVl MOS en nuestra pagina weab Ins

titucional, en nuastras SOC sbook @ Instagram, y

lo enviaremos a periodistas y cana | WINIC 1on que -

s segun la crisis qu 2, Su formato

n nues ologotipo ubicado en el margen supe-
or izquierdo, y lo redactaremos teniendo en cuenta el disefo y

tura que mue derecha

Puntos importantes a considerar:

+ Contactos personales de personas que puedan estar
implicadas en la crisis.

+ Contacto de personas a guiénes acudir cuando suene la
alarma que estamos frente a una crisis.

+ Inventario de periodistas a quienes contactar para
enviarles informacidn pertinente y de los canales de
comunicacién donde se publicardn los comunicados de
prensa.

’
MORRA
Fecha en nimero y letra

Comunicado de Prensa {leyenda textual para identificacién del periedista)

TITULAR
Une 0 doy Iineds que resiman lo sucedido o .
Prensa de Sar NRCUAATiO
Cunrpecon ol mensage y ke posturs clani y conctm
Pirma y sclaracion
de quien hace b declaracio
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Para gularios en |a Identificacion de qué tipo de crisis estamos
atravasanda, les mostraremos, a continuacion, una clasificacion

propuesta por la empresa Deloitte (2021)

« Objetivas: son provocadas por un acontecimiento objetivo

como una pandeamia, guerra, crisis mundial economica, efc

» Subjetivas: son provocadas por acontecimientos subjetivas

como |lo puede ser un rumaor, declaraciones polémicas, etc

« Técnicas: cuando hay una falla técnica como un accidente qui-
mico, mala praxis, error en la medicacion otorgada a un pacien-

te.

« Politicas: son provocadas por una opinién o de

« Endégenas: surgen de conflictos internos que no fueron re-

sueltos con anterioridad y se convi

EN en Crisis

« Exdgenas: surgen de conflictos externos como cambios de

leyes, conflictos de gremios, huelgas de ciertos sectores, etc

« Ordinarias: provocadas por desgastes en la relacion con pa-

cientes, terceros, proveedores

+ Extraordinarias:

provocadas por confiictos generalizados

como huelgas, accidentes en el sanatorio y no se tiene mucho

tiempo de reaccion

3

Principios basicos a seguir durante una crisis:
1. No perdamaos Ia calma, pensemos y actuemos con inte
emocional de una forma racional y refiexiva
esta sucediendo
y tenerla al alcance del comunicado icial y &l publ interno
de la organizai luego mediremos la Intensidad de |a crisis y
determinaremos cuales serian las con uencias po! es de
lo sucedido.
tores,
omunicacion para
quep nitan atra-
ar la crisis de la mejor manera posibl no también para
superaria, convirtiendola en esa oportunidad de mejora que

MEenciono Con anterioriaac.

cadauno y lan onsabllidad que tendran durante ia crisis

4. Estableceremos /OS roles qt iran propios al
de la crists, como o es el comunicador oficial de la crisis acon-
tecida y utilizaremos canales de comunicacion internos como
externos para mantener activo el fiujo de comunicacion y dar |la
informacion y respuestas necesarias, buscando evitar rumores o
trascendidos

signara un portavoz oficial. Promulgaremos la confiden-

a institucion y que ante cualquier pregunta se «

como contacto al res sable de Relaciones Publ
sa del sanatorio
6. Tendremos puntos de informacion activos que puedan ofrecer

actualizados sobre lo que 3 sucediendo.

32




7. Debemos mantener una confidencialidad de los hechos entre
los miembros que pertenecemaos al Sanatorio y si personas ex-

ternas a la organizacion nos realizan pregun

derivemos con los encargados de comunicar la informacion de

la institucion durante las crisis, es decir el portavoz

8 ser necesario que infarmemos publicamente o queramos

maoastrar una postura especifica, ya

ea de

Sanatorio en general

o de algun directive en particular, respecto a lo sucedido, emiti-
remaos un cemunicado de prensa publicandolo en los medios lo-
cales, asi como tambien en los de aguellos lugares donde haya
personas afectadas por la crisis. A su vez lo publicaremos en

nuestras redes sociales y pagina web institucional

9. No cerraremos nuestros cana comunicacionales, ni quitare-

a posibilidad de publicar en ellos

mos a la comunidad

de prensa y una car a Institu-

10. Contaremos con un dossie

vantes para ofrecer a

cional que ga datos actualizados y re
la prensa o a quien necesite determinada informacion.

11. Generaremos una rueda de prensa en caso de ser necesaria
y jamas dejaremaos de lado 2| envio de informacion oportuna al

publico interno del Sanatorio

Una vez resuelta |a crisis, seguiremos trabajando en fortalecer la

imagen del Sanatorio, sabiendo aprovechar |as oportunidades
ésta nos trajo, como lo son la deteccion de nuevos lideres

visibilidad, nuevos enfoques y una mayor cohesion de equipo.

Una sabia frase dice

“En toda crisis hay oportunidad de mejora.

Sigamos creciendo juntos.”
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+CIERRE

Este manual d

Chas gracias

municacion institucional, Sanatoric Morra

+FUENTES

https:/www2 deloitte.com/es/es/pages/governance-risk-and-
compliance/articles/gue-es-una-crisis.htmi

https://vanesacarrasquilla.com/comunicado-de-prensa
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Tactica 3:

Post 1 en Instagram:

+ At +
[OTOIM R:L ACIONARNOS COMO
" SERES SOCIALES

=) : Disfrutar de la charla, del encuentro,

de la interaccion. Nos permite nutrirnos
+ _de las relaciones.
@
- ¢Como mantener un encorfinas 2 Carebro CoIBorado 60

cerebro saludable? . sl te percencidn del dolor,

Impacta en nuestro sistema hormonal,
Inmune y consolida la memoria.

" ' + p
»» 4 )
MORRA + l‘\iﬁﬁiﬁ ))))



APRENDER COSAS NUEVAS

e Protege a nuestro cerebro y geners
nuavas redes neuronales. b

8@
ol

&

REDUCIR ESTRES

Bt e

determ
reevaluar la realidad. Cambundob
ue cambieo
S s e Pk gencie
grandes transformaciones en nuestro
corebro y realidad.

DIETA SALUDABLE

que comemos, lo comida es o
nl'udcnonmcunpo Nos da snergia,
trastornos y enfermedades
%, aumenta nuestro rendimiento,

-
“©w

AN e

o
+

@m

IE (\J
+

- ¢Como mantener un
cerebro saludable?

Y GANAR ANGS DE VIDA

3
bk »»
Qv oo [N

8 Me gusta
sanatorlomorra  Mantener un cerebro saludable es candicidn
bésica para poder vivir una vida plena a lo largo de los abos.

En aste post te mostramos 13s claves para mantenerio
activo, joven y con la lucidez suficients para prevenir
trastornos © enfermedades mentales futuras,

LRedudir el estrés

QuUna dieta saludable

LUn descanso pleno de 8hs.diarias

HRelacionarmos como seres sociales

QEfercaio fisico diarie 0 al Menos 3 veces por femana
DAprender aigo nuevo todos los dias,

Contanos qué estds hacendo vos para mantener un cerebro
saludable. g

3515704429 Atencidn de Lunes a Viernes de 08 a 16hs.
Sabado de 08:00 2 16:00hs.

#saludmental #Morra #pandemia #neurociencias #cerebeo
¥salug Fmente

ah Q B ©& -
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Post 2 en Instagram:

MEMORY LADDER
o orza
PARA )
NUESTRO CEREBRO
Y LA
MEMORIA

| »

CLOCKWORK BRAIN
,

A\ .
t

-

LUMOSITY

*

.
w“w
' SANA |10
VMORRA

WORRA

THE BEST BRAIN TRAINING

PARA
NUESTRO CEREBRO
Y LA
MEMORIA

»»

SKILLZ

a

MEMORADO

»
“w
SARA I
MORRA
mwws Que te 0 A ayudsr
mruumVHu& "
onomnmmu. < mwﬁ:’
Que ros | # vivir 1 vda CON s placer.

S T
entre tanton mds.

l.ﬂ-.no EACULD DAy w

Contanros si Oe estas de ks
~W“ #0ps y Qué juego

mvg:an‘ Gn de Lunes & de 08 & L6hs
08:00 3 16:000s.

dmental £salud Srerebrn #neurooencies
0 Mor~y
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Tactica 4:

Grilla desarrollo del vivo:

VIORRA

Vivo semanal: "Ejercicios de coordinacién para nuestra salud fisica y mental
hechos en casa”

1 - Presentacion

1.1 Especialista

1.2 Especialidad en el Sanatorio

1.3 Salud mental y el contexto de pandemia

2 - Desarrollo

2.1Relacién entre el cerebro y la actividad fisica

2.2 Coordinacién y cerebro

2.3 Sedentarismo y cerebro

2.4 Enfermedades del cerebro causadas por la ausencia de actividad fisica

2.5 Ejercicios practicos de coordinacién

3 - Cierre

3.1Preguntas

3.2 Salud mental, actividad fisica y pandemia

3.3 Datos de contacto del Sanatorio
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Promocion del vivo en Feed de Instagram:

LIVE

EJERCICIOS DE
COORDINACION
PARA NUESTRA
SALUD FISICA
Y MENTAL
HECHOS EN CASA

Vivo liderado por nuestra
especialista en psicomotricidad

; A . Nora Cristina Bezzone
4 {4

~ [9)@lic.norabezzone

e

~/

LA e
MORRA  YouDwe @OIE
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Tactica 5:

Grilla de reclamos online:

b
L 14

SANATORIO

VOREA

Grilla de comentarios en redes sociales:




Tactica 6:
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Grilla del desarrollo del Focus Group Yy técnica 1 de evaluacion (grilla de seguimiento de
declaraciones de los participantes y su performance):

VIORRA

Focus Group

Objetivo

Sera buscar opiniones y conocer de forma mads directa a los seguidores de
las redes sociales y sus pacientes, identificando oportunidades de mejoras.

Consideraciones

Deberd llevarse un registro de comentarios a cargo del moderador.

Este sera quien revise luego las grabaciones para registrar detalles e
informacién relevante sobre atributos y debilidades, ademas del registro
de las oportunidades de mejora de servicio.

La reunién se realizard a través de la plataforma Zoom, sera grabada y su
contenido sera confidencial, sélo se utilizara para los fines practicos del
Sanatorio Morra de profundizar el conocimiento de sus pacientes y circulo
intimo, asi como también el de los seguidores de sus redes sociales, en pos
de mejorar el servicio que éste brinda.

Se enviara a los participantes un formulario digital donde informa las
politicas de privacidad sobre el evento y un acuerdo de conformidad y
confidencialidad que deberdn firmar.

Datos generales

Fecha y hora:

Moderador (Nombre, apellido, profesién):

Directivos presentes (Nombre, apellido y especialidad o area a la que
pertenecen):

Cantidad de participantes externos al sanatorio:

Nombre, apellido y ocupacién de cada participante externo al sanatorio:




VIORRA

Grilla temdtica

1 - Presentacion y contextualizacién

1.1 Explicacién de la reunién y duracién aproximada.

1.2 Nombre, apellido, ocupacién, emocién y expectativas del encuentro.

1.3 Opinién de los tiempos actuales y la salud de las personas.

1.4 Percepcién personal de los participantes sobre el estado de dnimo
actual de las personas.

1.5 Cémo gestionan la incertidumbre.

1.6 Meditacién de mindfullness para liberar tensiones. (duracién 27)

2 - Rol de la marca en el contexto de pandemia

2.1 Percepcion de los participantes sobre nuestro rol en este contexto.

2.2 Necesidades de los participantes.

2.3 Preferencias de los participantes.

3 - Servicios, prestaciones e instalaciones

3.1 Percepcion de la amplitud y calidad de los servicios que brinda el
Sanatorio

3.2 Percepcién de la amplitud y calidad de las prestaciones a particulares
y a las obras sociales del Sanatorio.

3.3 Percepcién de la innovacién, seguridad e higiene de las instalaciones
del Sanatorio.

3.4 Percepcién de la innovacién, variedad y calidad de los equipos del
Sanatorio.

3.5 Percepcién sobre el personal de recepcion. Calidad de servicio y
atencién al cliente.
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4 - Comunicacion

4.1 Comunicacién en Facebook.

4.2 Comunicacién en Instagram.

4.3 Comunicacién en Youtube.

4.4 Comunicacion en la Pagina Web Institucional.

4.5 Comunicacién a través de los canales tradicionales de comunicacion.

4.6 Solicitud de turnos y atencién de consultas.

5 - Conclusiones y preguntas

6 - Cierre con una reflexién de la salud mental en el contexto de pandemia,
a cargo de un directivo del Sanatorio

Grilla de seguimiento a las declaraciones de los participantes externos al

Sanatorio.

Preferencias

¢Se adaptan a
nuestra misién,
visién, valores y
objetivos?

¢Contamos con
los recursos
necesarios para
satisfacerlas?

iSe ejecutard en
el corto, mediano
o largo plazo?
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Contamos S.e é
Ya se encuentra | Se adaptana | con los ."“‘Im"
e ideitas satisfecha por nuestra misién,] recursos ::r:o
nuestros vision, valores | necesarios edi N
servicios? y objetivos? para ml i
satisfacerlas?| © °"9°
plazo?
Si no se resolvié
Positivo / ¢Lo pudimos | en el m?mcnto; Tozncl.
Comentarios | G resolver en | ies posible de principal del
€gative § | momento?] resolucién en el | comentario

corto plazo?

Planilla de performance de los indicadores de evaluacién

Porcentaje de comentarios positivos

Porcentaje de comentarios negativos

Porcentaje de personas que realizaron comentarios




Promocidn del Focus Group en historias de Instagram:

ronocerte

Participando el Jueves 13 de Mayo de
una reunion virtual en lacomodidad de
tu casa, con los directivos y especialistas
del sanatorio, te bonificamos 8 clases
virtuales de yoga.

Hablaremos sobre la actualidad y
tus necesidades en salud mental
en este contexto de pandemia
que nos atraviesa.

VIORRA

SWIPE{UE
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Tactica 7:

Dinamizacion de la pagina web “Portal”:

¥ SANATORIO

W MORRA

IRRTIENG | BECAON | EWRTIAUTIAR | SIS SOCVMALT | L TRCIIE | RTICACEN | SETTIONE | PRACEIN | SR | SN

SALUD MENTAL | NEUROLOGIA | REHABILITACION

Bienvenidos a Sanatorio Morra
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Pestaria “Historia”

¥ SANATORIO

9 VORRA

o SEPACIDS | ESPROALSTAS | OBRAS SOOALES | SEMARLTACION | INVESHCACION | MUNCAS | FUNDACON | CALEMIA | CONTACTO

Sanatorio “Prof. Leon S. Morra”
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Pestana “Especialistas”:

1CIO | MISTORIA | SERVIOOS

rAY
BN

B

¥ SANATORIO

99 MORRA

73

OURAS SOCIALES | REMADILITADION | INVESTICACION | NOTICIAS | FUMDACION | CALERIA | CONTACTO

¥ A

.9
& -

LR

MEDICINA CLINICA

* Casas Cornejo Mar(a Siivia
# Cambetts Cerman

PSICOLOGIA

® Arce Marnia Caroline

# Srachetta Sofia

© Bufta Laurs Ayelen

# Colombo, Mariaia

* Dalmasso Maris Alejandra
# Fernandez Spector Vanina E.
® Lopeoz Maria Jose

© Marengo Marlana

® Mari Natalia Lucia

* Molina, Ana

* Moreyra Maria Yaning
® Musso Maria Teresa

® Naser, Edgardo Roman
# Diiva, Estebon

® Pascual Alda del Valle
# Perez Laura Fabiana

® Regis Poggio Cecilia

# RichardsonMaria 8

& Zattl Patricia

NUTRICION

* Jimenez Varga Monserrat
* Petroselli, B¥mena

.i‘\& %
i

PSICOPEDAGOGIA

® Almaro, Mana Florencia
# Cocllovo, Beatriz

NEUROLOGIA
*® Amuchastegul, Maria Alejandira

s R

‘e

PSIQUIATRIA

& Acosta Sanchez, Milagro
# Arguelio Caro Luciana
» Avellaneda, Alborto R
* Balestrini, Anibal

# Bicego Marfa Nadia

# Bigoghio, Cintia

® Brandan Gabrie!

* Carvajal Magro, Daniela
* Castro Georging

# Cesario Augusto

® Cortres Carlos Facundo
* Femopase, Bruno

# Coldman, Carolina

# Cutierrez Yafiez, Cuadalupe
# Grobosz, Paute

* Kossler M. Laura

* Maldonado, Stella M

* Marengo Noelia

* Moine, Santiago

& Molins Morrs, Leon

* Mursvachik Nadia

® Nufez Marcos Antonio
® Ortiz Mario Ignacio

* Oviedo Analia

* Porez Catletti Roclo

* Petroselll, Reboca

* Riera, Cocilia

* Rodriguez Banegas, Cerman
® Silvestrini, Federico

® Tenedini Luls Gabriel

# Torres Cossio Pablo

# Uanini, Soledad

* Villalba igracio

® Viczena, Georgina

* Waisman Sofin

® Yercovich, Tamara

* Zocco Florencia

* Zukauskas Oses Danlel
* Théaux Monica Del Milagro



Pestafia “Rehabilitacion / Recreacion”:

¥ SANAT ()I 10

WM

NI | MISTOSIA | SERACIOS | ESPEOALISTAS | OBRAS SOOW IS

RA

INVESTIGACION | NOTIOAS | FUNDADON | GALLIA | CONTACTO
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1MCIO | MISTORIA | SERVIOOS | ESPECIALSTAS | OBRAS SOCIALES | REMADILITACION

:Qué son las Neurociencias

Pestana “Investigacion, Neurociencias, Descubrimientos”:

SANATORIO

MORRA

Nout

NOTICAS | FUNDACION | GALERIA | CONTACTO

cuales

son sus ultimos descubrimientos?
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Pestafia “Noticias”:

v

SANATORIO

SE MORRA

1MCIO | HISTORIA | SERVIOIOS | ESPECIAUSTAS | OBRAS SOCIALES | REMADILITADION | INVESTICACION

¢Cémo las neurociencias nos
pueden ayudar a combatir ese
problema de siempre dejarlo
todo para después? La famosa
Procratisnacién
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FUNDACION | CALERIA | CONTACTO
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Pestafia “Servicios”

'

INCIO | MISTORIA ESPECIALSIAS | OBRAS SOCIALES

| REMADILITADION | INVESTICACION | NOTICAS | FUNMDACION | CALERSA

INFRAESTRUCTURA

R p‘ y '

TRATAMIENTOS ESPECIALIZADOS

77

SANATORIO

A
W MORRA

CONTACTO

# 6000 m2 edificados

# 15000 m2 de parques y jardines

* Hospital de Dia

® Habitaciones VIR

* Aroa de Cuidados Intensivos y pacientes cronicos
» Consultorics

# Laboratorio

* Gimnasio

* Salones de Uso Miltiple

# Tratamientos Ambulatorios

» Consultorios Externos: Paiquistria - Paicologia -
Psicopedagogla (Terapia Individual, grupal y familiar).

# Hospital de Dia: Jornada simple y completa.
* Arencion Domicilatia

* Casa Medio Camino.

# Internacion aguda y cronica,

* Trastornos de la alimentacion

» Trastornos del siress y asociados con traumas
# Trastornos de la ansiedad

* Depresion

® Trastornos Bipolat

* Esquizof renia y otros trastomos psicoticos
* Trastornos de la sexualidad

# Trastornos de la personalidad

® Trastornos de la nifiezy lninfancia

# Demencias y trastornos cognitivos

® Discapacitados

® Adicciones
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Pestafia “Obras sociales”:

¥ SANATORIO
¥ MORRA

Noutoziencing .

IMCIO | WISTORIA | SERVICIOS | ESPECIAUSTAS | BEMABILITACION | INVESTIGAGION | NOTICIAS | FUNDACION | CALERIA | CONTACTO

Coberturas Médicas

on debo presentar para realizar

PR
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Pestafia “Fundacion”:

¥ SANATORIO

49 MORRA

IO | HISTORIA | SERVIOOS | ESPLCIAUSTAS | OBRAS SOCIALES | RENABILITADION | INVESTICACION | NOTICIAS CALERIA | CONTACTO

¥ FUNDACION

W MORRA

Para & progreso de a psiquitria

nlo@fundacionmartacom
Teb +54 0351482219V /7/8 Int: 229

Videos

Entrevista en la Fundacikon Morra & las Lics.
Amalia Claria y Veleria Pierobon sobre los

e prf— talleres grupales para el manejo de la
P MORRA : ansiedady tas fobias para Teleocho Noticias.

TALLER PARAELMANESODELA 92 MORRA ‘
o P MOIERA 'ygm&'wm —— ) ‘
POSTGRADO EN PSIQUIATRIA et

— - —
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Pestafia “Galeria”:

¥ SANATORIO

99 MORRA

INCIO | MISTORIA | SERVICIOS | ESPECIAUSTAS | OORAS SOCIALES | REHADILITACION | INVESTICACION | NOTICIAS | FUMDACION CONTACTO

Administracion Jardines

Rehabilitacion Pabellén vip

'. “._
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Pestaria “Contacto’:
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Tactica 8:

Publicacion en Instagram de Fundacion Morra:

Inscribite y sé parte de quienes cuidan nuestra
salud mental y fomentan nuestro bienestar.

W
FUNDACION
MORRA




Publicacion en Instagram de Neurociencias:

—

PROCRASTINACION

Es cuando con frecuencia,
actividades que las podrias estar

haciendo hoy, las dejas para mafana, ————

-

"W :
SR »»

;QUE NOS PASA CUANDO s
ESTAMOS PROCRASTINANDO?

- Somos consclentes que estamos posponiendo y esto suele |

generar Ipa,poroposponmoslgualporlumdad
 negativas que sentimos respecto la

-umigduaubkm.nnmwobmmm
ndonos de situaciones de peligro o de sensaciones

nogatlvaeomodmﬂmhmo ansiedad o de acciones

nos generen inseguridad. pies
- Posponemos I3 tarea por otra que nos genera placer

recompense en el momento, priorizando el bbmufyonol

conophzo.gomnndomclrcuovhbeodcddlrwdolo
“feo” para después.
. -Esunacunﬂéndogmléndoluomdonuynod-
gestion de tiempo.

({Queres saline de ese ceculo vicioso? Deslizd que te ensefamos unos tips
0
SARALOAI) >>>>

MORI

sl ; COMO FUNCIONA EL CEREBRO I

il DE UN PROCRASTINADOR?

En la mente de un procrastinador
existe un mono que nos impide hacer
las actividades importantes,
posponiéndolas y reemplazandolas
por otras mas ocirsas y gratificantes.

&

Si sos de los que procrastinan,
a continuacion te ensefiamos a
comprender qué te esta pasando
y a como superarlo.

-
“w
SANA TG

MORRA

TIPS PARA COMBATIR
LA PROCRASTINACION

- Comprender que no es un problema de productividad o gestion
del tlempo, sino que es gestion delas emociones.

--Emmwqumnwmdmmo por

ejemplo motivarnos con buena musica.

~ Capacidad de autocontrol al gestionar nuestras emociones,
vinculando la tarea por hacer, con algo positivo.

~ Practicd mindfuliness y podras disfrutar de cualquler actividad
que tengas que hacer en el aqui y ahora. /

-mmmm«mym-mnmmm
para que sean mas realizables. También asignarie el tiempo que fe

© dedicarasy el premio que te vas a dar al culminarias,

- Antes de comenzar a realizar esa actividad que estabas a punto de
posponer, imaginate a vos mismo con la tarea ya terminada y
sintiendo emociones de felicidad, gratificacion, alivio. Eso te
wtacommamdmmympom

-

SAN AL e

OR’ '\
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SANATORIO

MORRA

En nuestra web vas a encontrar
Uuna nota sobre el tema, visitanos

www morrasanatorio com ()

84
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PROCRASTINACION

acti& cuando coa:ncumdt.
;gg.,-,-,,- »»
Qv A
8 Me gusta
sanatoriomorra

“Lo dejo para después” ey el pensamiento que se te viene a la
cabeza con frecuencia. ESto genera una mayor ansiedad en
nuestro sistema nervieso y hace que se nos acumulen coda vez
mas actividades pendientes aumentando la sensacion de
malestar y culpa. &

Aprender que es una cuestidn de gestidn de las emociones nos
llevara a poder superario, &

Las neurociencias fueron las que dieron cuenta de esta funcion
de nuestra amigdala cerebral que nos lleva a repetir una y otra
vez el posponer actividades, ya que nos aleja del peligro o de
situaciones negativas, a demas de que existe una tendencia a
mw‘ommumfaMMowmuw
plazo.

Contanos si la procrastinackdn esta golpeando tu puerta y cudles
son las actividades que soles dejar para después, O

En nuestro Sanatorio encontrards especialistas que pueden
ayudarte con problemas como la procrastinacion, la ansiedad,
falta de concentracion, entre otros mas. Contactanos. Estar
saludable mentaimente es la base de nuestro bienestar,

{ 3515704429 Atencién de Lunes a Viemnes de 08 a3 16hs.
Sabado de 08:00 3 16:00hs.

#5alu0 #saludmental #neurodienclas #morra
Fmentesanacuerpesanc

” Q B & =
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Evaluaciones de las tacticas:

Tactica 1 “Estandarizando la estrategia comunicacional online”:

VIORRA

Evaluacién: Tactica 1 - Estandarizando la estrategia comunicacional online

Comunicaciones de la semana:

:Se respetaron los colores institucionales? Sl NO

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

:.Se respetaron las tematicas propuestas? Sl NO

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

o

En caso de haber acontecido una efemeride relacionada a la
salud mental. ;Se realizé la publicacion correspondiente en las SI NO
redes sociales?

Si la respuesta fue No, indicar motivo.

iSe respetaron las fechas de las publicaciones? S NO
En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.
iSe respetaron las fechas de publicacién de las evaluaciones? S NO
En caso que la respuesta sea, No indicar motivo.
iSe realizé el vivo semanal? Si NO
En caso que la respuesta sea, No indicar motivo.
(Fue sobre la salud mental durante la pandemia? I Sl NO

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo y cual fue el tema.

Nota: Sélo marcar si como respuesta cuando se cumplan completamente las condiciones en todos los casos.
Los Sisuman, los NO O,



VMIORRA

La imagen e identidad del Sanatorio, ¢se vio plasmada en las
. 3 Si NO

publicaciones de las redes sociales?
En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.
iSe vio reflejada la mision y vision del Sanatorio en las s NO
publicaciones de las redes sociales?
En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.
iSe vieron reflejados los valores del Sanatorio en las

R 7 Si NO
publicaciones de las redes sociales?
En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.
iHubo noticias tentativas a publicar en la pagina web? SI NO
En caso que la respuesta sea si, ;se actualizé la pagina web? | NO
En caso que la respuesta sea No, Indicar motivo.
iSe respondid a los comentarios, opiniones, sugerencias,
reacciones y publicaciones que hicieron los seguidores en las Sl NO
redes sociales del sanatorio?
En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.
En caso de haber respondido Si, ¢se realizé dentro de las 24hs? | S| NO
Si fue después de las 24hs, indicar motivo.
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Nota: S6lo marcar si como respuesta cuando se cumplan completamente las condiciones en todos los casos.

Los Sisuman1,los NOO.
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iLa respuesta fue formal/coloquial, directa y resolutiva? Sl I NO
En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

-1
iSe pidid disculpas en el caso de que haya sido necesario y se sl NO
dio un punto de contacto con el Sanatorio?

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

iSe dejé registro de las respuestas en la grilla de control de la

gestion de las relaciones con los seguidores, pacientes y | NO
potenciales pacientes?

:Los casos que no se pudieron solucionar en el momento,

tuvieron una respuesta intermedia durante las siguientes s NO
48hs.?

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

Cantidad total de Sl y NO:

Porcentaje de cumplimiento (Cantidad de Si/Cantidad de
preguntas) x 100:

Los Sisuman1, los NO 0.
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Nota: Sélo marcar si como respuesta cuando se cumplan completamente las condiciones en todos los casos.
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TAactica 2 “Calendarizando nuestra mente”:

MORRA

Evaluacién: Tactica 2 - Calendarizando nuestra mente

Comunicaciones de la semana: I

iSe cumplid la fecha de publicacién de las publicaciones? Sl NO I

En caso que |la respuesta sea No, indicar motivo

¢Se cumplio la fecha de publicacion de las evaluaciones? Sl NO

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo

iSe realizé el vivo semanal del dia lunes a través de Youtube, sl NO
Instagram y Facebook?

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

En caso que se haya realizado el vivo, ise respetd la tematica 3 NO
de salud mental durante la pandemia?

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

iSe publicé la evaluacién sobre la publicacién que se realiza

los dias domingos de ejercicios para el cerebro? Si NO

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

iSe realizé la publicacién semanal en Facebook e Instagram S| NO
sobre educacién en salud mental el dia martes?

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

iSe publicé el dia martes el cuestionario en historias de sI NO
Facebook e lnstagram sobre el vivo realizado el dia lunes?

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

L -

Nota: Sélo marcar si como respuesta cuando se cumplan completamente las condiciones en todos los casos.
Los Sisuman 1, los NO 0.
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VIORRA
¢Se publicé el dia martes el cuestionario en historias de sl NO
Facebook e lnstagram sobre el vivo realizado el dia lunes?

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

:Se publicé la evaluacién en historias de Facebook e Instagram sl
el dia miércoles?

NO

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

.Se realizé la publicacion quincenal en Facebook e Instagram sl NO
sobre la Fundacion Morra el dia jueves?

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

iSe realizé la publicacién quincenal en Facebook e Instagram s NO
sobre Neurociencias, investigaciones y alianzas el dia viernes?

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

LSe realizd la publicacion semanal en Facebook e Instagram sI NO
de juegos para el cerebro el dia domingo?
e S S — -

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

iSe respeto publicar en las historias de Facebook e Instagram
la publicacién que se hace en el feed para promocionarla el SI NO
dia que corresponda?

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

| v

Nota: Sélo marcar si como respuesta cuando se cumplan completamente las condiciones en todos los casos.
Los Sisuman1, los NO O.
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iSe respetd la publicacion de los dias viernes en Facebook
e Instagram en la primer semana y tercer semana del mes?
T e

sl INO

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

]

iSe respeto la publicacion de los dias jueves en Facebook e
lnstagram en la segunda semana y cuarta semana del mes?

ISI INO

En caso que la respuesta sea No, indicar motivo.

Cantidad total de Sl y NO:

Porcentaje de cumplimiento (Cantidad de Si/Cantidad de

Ereguntas) x 100:

90

Nota: S6lo marcar si como respuesta cuando se cumplan completamente las condiciones en todos los casos.

Los Sisuman1, los NOO.
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Téctica 3 “Conocimientos y herramientas para una mente saludable”:

e Técnica 1:

4 .
C : 3

- ¢Como mantener un
cerebro saludable?

Y GANAR ANOS DE VIDA i

»»

VACUNARSE
SALVA VIDAS

Usarias algunas de las apps
del post de ayer? P

Sl NO

Contanos qué haces para
fortalecer tu memoria

Escribe algo...

Si todavia no viste el post de las -
apps para ejercitar el cerebro y
fortalecer la memoria...
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e Técnica 2:

VIORRA

Evaluacién: Tactica 3 - "Conocimientos y herramientas para una mente

saludable”
Publicacién:
Fecha y hora de la publicacion:
Indicador l Facebook I Instagram

A SA | MAJVAR%] A | SA | MA VAR %

Comunidad

Alcance

Alcance organico

Interaccion

Generadores de historias)

Porcentajes de clicks

Comentarios negativos

Impresiones

Visitas al perfil

Posts

Comentarios

Engagement

Compartidos

Performance promedio

Historias de las publicaciones

Impresiones
Alcance

Respuestas
Impresiones

Pulsa atras

Pulsa adelante
Exit

bow A= Actual / SA= Semana Anterior / MA= Mes Anterlor / VAR= Variacién (color rojo negativo, verde positivo, azul sin vnruclor\i




Tactica 4 “Vivo semanal mostrando nuestros especialistas”:

e Técnica 1:

VIORRA

Evaluacién: Tactica 4 - "Vivo semanal mostrando nuestros especialistas”

Tematica del vivo:

Fecha y hora del vivo:

Fecha y hora de la evaluacién:

=

Especialista orador:

Cantidad de conectados en el Vivo:

Cantidad de preguntas durante el vivo:

¢Se dio respuesta a esas preguntas? Si | NO
Cantidad de reproducciones post vivo:
¢Fue compartido por seguidores el vivo? Sl | NO

En caso que la respuesta sea Si, indicar cantidad de compartidos:

93

Nota: Sélo marcar si como respuesta cuando se cumplan completamente las condiciones en todos los casos
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Evaluacion: Tactica 4 - Performance del vivo semanal

Fecha y hora del vivo:

Tema del vivo:

Red Social:

Alcance del vivo en el on going del vivo:

Alcance total del vivo:

Férmulas de alcance:

Alcance del vivo en el on going del vivo:

(Cantidad de conectados / Cantidad de seguidores) * 100

Alcance total del vivo:

Cantidad de reproducciones post vivo + Cantidad de conectados

.+ 100
Cantidad de seguidores
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Técnica 2:

\

Evaluacién: Tactica 4 - "Vivo semanal mostrando nuestros especialistas”

Vivo:

Fecha y hora del vivo:

Indicador I

Facebook

Instagram

SA

MA

VAR %] A

SA

MA

VAR %

Comunidad

Alcance

Alcance organico

Interaccion

Generadores de historias)

Porcentajes de clicks

Comentarios negativos

Impresiones

Visitas al perfil

Posts

Comentarios

Engagement

Performance promedio

Indicador

SA

Youtube

MA

VAR %

Suscriptores

Views

Retencion

CTR

Fuente

CPM

Compartidos

Performance promedio

Nota: A= Actual / SA= Semana Anterior / MA= Mes A

/VAR= Vari

A
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{color rojo negativo, verde positivo, azul sin variacién)




e Técnica 3:

d Lve |LIVE

Te gusto el vivo de ayer?

Todos los lunes realizaremos un vive con los
especialistas de nuestro Sanatorio sobre
temas que beneficien tu salud mental en esta
época de pandemia.

Seguinos en nuestras redes sociales

Of f fo

Conocias a nuestra
especialista del vivo?

Lie, e Patcomnetricldad Noen Clawbiu Begzone

lwzaim

"Ejercicios de coordinocion para nuestro
salud fisico y mental hechos en caso "

»
“

AN

VIORRA

(=) LIVE

De qué tema te gustaria que
fuera el vivo del préximo
lunes? & =

oepaesionen | ADICCIONES
EPOCAS DECOVID | Y ANSIEDAD

Para consultas sobre la cartilla de
nuestros profesionales, buscanos en:

v
“w
SANALOHD
MORRA

SALUDFISICA Y MENTAL HECHOS EN CASA &

“
MORRA
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Tactica 5 “Fortaleciendo vinculos fortalecemos nuestra mente”:

wonrRrA  Reporte mensual de reclamos

Mes:

Red Social

Cantidad de reacciones

Cantidad de likes

Cantidad de comentarios totales

Cantidad de comentarios positivos

Cantidad de comentarios negativos

Cantidad de seguidores

Alcance

Férmulas

Porcentaje de reacciones en base al alcance mensual:

Cantidad de reacciones
x 100

Alcance mensual

Porcentaje de likes en base al alcance mensual:

Cantidad de likes

x 100

Alcance mensual




VIORRA

Porcentaje de respuestas en base a los comentarios totales:

Cantidad de respuestas

Cantidad de comentarios totales

Porcentaje de comentarios positivos y negativos en base a los comentarios

totales:
Cantidad de comentarios positivos

x 100

Cantidad de comentarios totales

Cantidad de comentarios negativos

x 100

Cantidad de comentarios totales

Porcentaje de comentarios totales en base al alcance:

Cantidad de comentarios totales
x 100

Alcance mensual
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VIORRA Reporte mensual de reclamos

Mes:

Cantidad de reclamos

Cantidad de reclamos resueltos

Plazo promedio de resolucién

Porcentaje de reclamos resueltos

Porcentaje de cumplimiento en el
plazo de respuestas

Férmulas

Porcentaje de reclamos resueltos:

Casos resuveltos
+ 100

Casos totales

Porcentaje de cumplimiento en el plazo de respuesta:

Plazo promedio de horas de respuesta

24 horas
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Tactica 6 “Conocerlos nutre nuestra mente y tiene premio”:

e Técnica 2:

VIORRA

Evaluacién: Tactica 6 - "Conocerlos nutre nuestra mente y tiene premio"

Encuesta de satisfaccién del Focus Group

Fecha de la reunion:

Nivel de satisfaccién general de la reunién

LQué nivel de apertura al didalogo sentis que tuvieron desde el Sanatorio? J

Bajo I Medio I Alto I Muy Alto

<En qué nivel te sentiste escuchado por el Sanatorio?

Bajo I Medio I Alto I Muy Alto

LEn qué nivel sentis que pudiste expresarte con libertad?

Bajo I Medio I Alto I Muy Alto

:En qué nivel consideras que tus opiniones van a ser tenidos en cuenta pard
posibles mejoras del Sanatorio?

Bajo I Medio I Alto I Muy Alto

Indicanos cual consideras que fue el nivel de relevancia de los temas.

Bajo I Medio I Alto | Muy Alto

LEn qué nivel sentis que coincidieron los temas que vos necesitabas hablar
y los que se hablaron finaimente en la reunién?

Bajo I Medio I Alto I Muy Alto

Te hubiese gustado hablar sobre algo mas? SI NO

En caso que la respuesta sea Si, indicanos cudl/es seria/n.

Nota: Sélo marcar si como respuesta cuando se cumplan completamente las condiciones en todos los casos.
Los Sisuman1, los NO O,
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¢En qué nivel sentis que fueron respondidas tus dudas?

Bajo I Medio I Alto I Muy Alto
:Qué nivel de interés tuvo el encuentro? ‘r
Bajo I Medio I Alto I Muy Alto

¢ Cudl es tu nivel de satisfacciéon de la reunién en general?

Bajo I Medio I Alto I Muy Alto

¢En qué nivel te gusté que el regalo de la reunién fueran las ocho clases de
yoga online?

Bajo I Medio I Alto I Muy Alto

¢Vas a utilizar las clases de yoga? Sl NO

En caso que no lo hagas, te agradecemos que nos indiques el motivo.

¢Te hubiese gustado recibir otro regalo por haber participado? | SI NO

En caso que la respuesta haya sido Si, indicanos cudl.

Encuesta de satisfaccién sobre el contenido de las Redes Sociales

¢En qué red social nos seguis? Marcarla con una cruz, puede ser mds de una
opcion.

Facebook I Instagram I Youtube

¢En qué nivel te resulta de interés el contenido publicado a través de las

I»ren:!es sociales del Sanatorio?

Bajo I Medio I Alto I Muy Alto 1
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VIOI

o

I ¢Cudl es tu objetivo al seguir nuestras redes sociales?

IConsulta sobre sus servicios I Informacion de interés I Entretenimiento

Herramientas para el bienestar I Educacién en Salud Mental

Indicanos el nivel de utilidad que tienen nuestras redes sociales

Bajo I Medio I Alto I Muy Alto

¢En qué nivel tomas al Sanatorio Morra como referente en educacién en
salud mental?

Bajo I Medio I Alto I Muy Alto

. Qué tipo de contenido quisieras que se agregue en nuestras redes sociales?

Encuesta de nivel de satisfaccién de nuestra Pagina Web Institucional

iAlguna vez consultaste a nuestra pagina web institucional? SI | NO

En caso de haber respondido Si, ;Cudl es tu objetivo al consultarla? Marca
la opcién que corresponda. Puede ser mas de una opcién.

Consulta sobre servicios I Educacion en Salud Mentall Sacar turno

Informaciéon de interés sobre salud mental I Conocer el Sanatorio

En qué nivel te parecié atil el contenido de la pagina web institucional?

Bajo I Medio I Alto I Muy Alto

¢En qué nivel lograste econtrar en la pagina web institucional la
informacién que estabas buscando?

Bajo I Medio I Alto I Muy Alto

¢ Qué le agregarias a la pagina web institucional?

]
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Senale en una escala del 1al 5 la respuesta que se adecue a su percepcion,
siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto.

Indica tu nivel de satisfaccién sobre la clase de yoga en general.

1 I 2 I 3 I o 5

Indica tu nivel de satisfacciéon en cuanto a la duracién de la clase de yoga.

1 I 2 I 3 I 4 5

Indica tu nivel de satisfaccion en cuanto a la performance y pedagogia que
utilizé la profesora de yoga durante la clase.

1 I 2 I 3 I & l 5

Indica tu nivel de satisfacciéon sobre la conectividad y la plataforma online
que se utilizé para brindar la clase de yoga.

1 I 2 I 3 | & 5

Indica el nivel en el que se cumplieron tus expectativas previas a la clase.

1 I 2 I 3 I “ 5

Qué le agregarias o cambiarias a la clase de yoga? Dejanos tu comentario

Agradecemos tu participacién en el Focus Group. Tendremos en cuenta tus
respuestas para brindarte un mejor servicio.

Seguimos en contacto y cualquier duda que te surja, no dejes de contactarnos a
través de las redes sociales, pagina web institucional, mail o teléfonos del
sanatorio.

Saludos y cariios.

Sanatorio Morra
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Tactica 7 “Actualizandonos digital y mentalmente”:

e Técnical:

VIORRA

Evaluacién: Tactica 7 - "Actualizdndonos digitalmente y mentalmente"

Pagina Web Institucional

Mes:

Indicador A MA AA VAR %

Visitas

Visitas Gnicas

Visitantes recurrentes

Frecuencia de visitas

Paginas vistas

Promedio de paginas por visita

Tiempo en la pagina

Porcentaje de rebote

Fuentes de trafico

Retorno

Usuarios por horas del dia

Interaccién

Conversiones

Performance promedio

Indicador Caracteristicas

Datos demograficos y
geograficos de los usuarios

Intereses de los usuarios

Tecnologia empleada
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e Técnica 2:

ORRA

Evaluacidon: Tactica 7 - "Actualizandonos digital y mentalmente"

Clipping

Q

Mencién l URL Observaciones | Categoria

HE

Totales
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Tactica 8: “Las neurociencias, la investigacion, formacion y las alianzas expanden nuestra
mente’”:

e Técnical:

VIORRA

Evaluacién: Tactica 8 - "Las neurociencias, la investigacién, formacién y las
alianzas expanden nuestra mente”

Publicacién:

Fecha y hora de la publicaciéon:

Indicador I Facebook I Instagram

A SA | MAJVAR%] A | SA | MA VAR %

Comunidad

Alcance

Alcance orgdanico

Interaccién

Generadores de historias

Porcentajes de clicks

Comentarios negativos

Impresiones

Visitas al perfil

Posts

Comentarios

Engagement

Compartidos

Performance promedio

Historias de las publicaciones

Impresiones
Alcance

Respuestas
Impresiones
Pulsa atras
Pulsa adelante
Exit

Fm: A= Actual / SA= Semana Anterior / MA= Mes Anterior / VAR= Variacién (color rojo negativo, verde positive, azul sin vav‘a:ibnl




107

e Técnica 2:

Conocias a la Fundacion Qué te gustaria saber sobre
Morra? - ta Fundacion Morra? % 3§

- o 415 2825 1
o GRaT Pbicac  Sepaadot uf:z-

LA FUNDACICN MORSA £ UMA NSTTTUCON
A
ot

2CGraclas Y
PERSONAL [N A @ VACUNARSE
MORRA

MEDICO SALVA VIDAS MORIA

Te sirvio la publicacion de
"Procrastinacion” o

Si todavia no lo viste... 3 ‘?.:

Q

-

“w
AANA IOy
MORRA
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Evaluacion global del plan de intervencion profesional:

v
W
SANATORIO

MORRA

"Evaluacién Global del Plan de intervencién Profesional"

% de cumplimiento de politicas

Indicador

% de cumplimiento de calendario
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MORRA

Técnica Indicador Performance Objetivo | Diferencia
Técnica 1 |% de utilidad del contenido 90%
Técnica 1 |% de satisfaccién del contenido 90%
Técnica 2 |% Métricas de Instagram 90%
Técnica 2 |% Métricas de Facebook 90%
" % da Cumnbmianta del abiativa.

Técnica Indicador Performance]Objetivo | Diferencia
Técnica 1 |% de visualizaciones 70%
Técnica 2 |% de respuestas positivas 90%
Técnica 2 |% Métricas de Instagram 90%
Técnica 2 |% Métricas de Facebook 90%
Técnica 3 |% de utilidad del contenido 90%
Técnica 3 |% de satisfaccion del conhnidol 90%
Técnica 3 |% de satisfoccién del profesional 90%

Indicador

Técnica

Técnica 1 |% de eficiencia en la respuesta
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MORRA

Técnica Indicador Performance | Objetivo | Diferencia
Técnica 1 |% de comentarios positivos 80%

Técnica 1 |% de respuesta de los asistentes 100%

Técnica 2 |% de satisfaccién de la reunién 90%

Técnica 2 [ de satisfaccién del contenido publicad 90%

Indicador Performance Objetivo | Diferencia
Técnica 1 de crecimiento global 80%
Técnica 2 |% de menciones positivas 90%

Técnica Indicador Performance| Objetivo | Diferencia
Técnica 1 |% Métricas de Instagram 78,33%

Técnica 1 |% Métricas de Facebook 78,33%

Técnica 2 |% de utilidad del contenido 90%

Técnica 2 |% de satisfaccion del contenido 90%




