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Resumen

El reporte de caso se realizo en el Sanatorio Morra, importante institucion psiquiatrica de
la provincia de Cordoba que tenia como problemas centrales fallas en la comunicacion
interna al no tener canales formales y la falta del desarrollo de habilidades en sus mandos
medios motivo por el cual es necesario que sean capacitados en liderazgo coach. Ante esto se
disefio un plan de accion que tuvo como objetivo implementar un plan de comunicacion
mediado por la tecnologia en donde puedan transmitirse facilmente los mensajes que emite la
institucion y capacitar a los mandos medios en liderazgo coach para que estos mejoren sus
habilidades y las de los equipos de trabajo con el fin de obtener una mejora en sus ganancias
totales del 20%. Teniendo como resultado un retorno de inversion de 244%

Palabras Clave: Comunicacion interna- Comunicacion Digital — Liderazgo Cocah

Abstract

The case report was carried out in the Morra Sanatorium, an important psychiatric
institution in the province of Cordoba that had as central problems failures in internal
communication due to not having formal channels and the lack of skill development in its
middle management, which is why it is They need to be trained in coach leadership. Given
this, an action plan was designed that aimed to implement a communication plan mediated by
technology where the messages issued by the institution can be easily transmitted and train
middle managers in coach leadership so that they improve their skills and those of work
teams in order to obtain an improvement in their total profits of 20%. Resulting in a return on
investment of 244%

Key Words: Internal Communication - Digital Communication - Cocah Leadership
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Introduccion

En el presente reporte de caso abordara la problemadtica que tiene el Sanatorio
“Profesor Leon S.Morra” los problemas centrales que se visualizan son fallas en la
comunicacion interna al no tener canales formales y la falta del desarrollo de habilidades en

sus mandos medios motivo por el cual es necesario que sean capacitados en liderazgo coach.

El Sanatorio tiene su inicio en el 1927, siendo esta una institucion privada de salud
mental, Leon Sebastian Morra fue su creador quien inicialmente abordo enfermedades

neuropsiquiatricas inicamente en modalidad internacién como la época lo demandaba.

33 afios mas tarde se incorporan los consultorios externos que funcionaban en la
ciudad de Cordoba Capital, en un lugar alquilado para tal fin, afios mas tardes se centralizo la
atencion en el predio ubicado en Av. Sagrada Familia, esquina Nazaret, a orillas del
emblematico rio Suquia, en la zona que hoy se conoce como barrio Urca de la ciudad de

Cordoba.

Al comprar el predio donde hoy funciona el Sanatorio, su director decidié cambiarle
el nombre bautizandola como Sanatorio Las Rosas, debido a que estaba incardinada en ese
barrio, pero luego de unos afios debieron volver a su nombre original porque es como el

publico externo lo conocen e identifica.

En su proceso de expansion en el afio 2000, crea sus servicios de hospital de dia,
siendo esta la instancia intermedia entre la internacion y externacion, la finalidad de este
nuevo servicio es la prevencion, promocion, y preservacion de la salud mental y la resolucion
de patologias psiquiatricas de menor complejidad, un afio mas tarde y como servicio a la
comunidad inauguran una sede de fobia club, que atiende ese tipo de patologias de manera

gratuita.

Ese mismo afio se incorporan 150.000 afiliados debido a que el sanatorio comienza a
prestar servicios a diversas obras sociales y prepagas debiendo triplicar su personal técnico,

administrativo y profesional.

Hacia 2010 la clinica decide darle una mirada transdisciplinar a la atencion de sus
pacientes creando una nueva historia clinica en formato papel, y el 2018 esta se vuelve

digital.

En la actualidad la organizacion dispone de su sede central y dos espacios destinados

a casas de medio camino, hospital de dia y consultorios externos en la capital Cordobesa, son



97 los empleados en relacion de dependencia y 190 los profesionales asociados que brindan

servicios para la institucion.

Tal como se menciond inicialmente el problema principal que se evidencia en el
Sanatorio Morra es la falta de un departamento de recursos humanos que ordene los distintos
procesos de la institucion, como asi también mejorar la comunicacién interna entre las
diversas unidades funcionales, mejorando el estilo de liderazgo de los principales referentes

de las areas.

A continuacién, se veran algunos antecedentes que abordan esta problematica con el

fin de entender cudl es la importancia que tienen en las empresas.

En lo que refiere a la comunicacion interna Sanchez Borghi, Maria Florencia, (2016)
quien realizo un trabajo de intervencion profesional cualitativo en las farmacias Lider de la

provincia de Cordoba, indica que:

La Gestion de la Comunicacion Interna es un importante factor a tener en
cuenta en el plan estratégico de las Organizaciones. Cada vez mas crece la
necesidad de crear estrategias innovadoras para que el empleado se convierta
en un emisor valido dentro de la empresa, otorgando herramientas para

promover la participacion de estos. (pag. 22).

Maza, Melisa Graciela (2017) en su trabajo final de posgrado en direccion de empresa
titulado “Plan integral de comunicacioén interna en empresa farmacéutica Cordoba” quien

realizo un trabajo de método de caso indica que:

La importancia de la gestion de la comunicacion interna ha crecido mas como
problema que como disciplina, impulsado principalmente por los avances en
las comunicaciones tecnologicas y las tensiones que presentan las nuevas
generaciones en el mundo del trabajo. En particular en las empresas tipo en la
cual trabaja el estudio, la falta de conocimiento y la aplicacion de un set de
herramientas bdsicas pero acordes a la realidad de la gestion de ese tipo de

empresas, hace necesario su estudio y definicion. (pag.2)

La importancia de la gestion de la comunicacion interna ha crecido mas como
problema que como disciplina, impulsado principalmente por los avances en las
comunicaciones tecnoldgicas y las tensiones que presentan las nuevas generaciones en el

mundo del trabajo. En particular en las empresas tipo en la cual trabaja el estudio, la falta de



conocimiento y la aplicacion de un set de herramientas basicas pero acordes a la realidad de

la gestion de ese tipo de empresas, hace necesario su estudio y definicion

Para el liderazgo coach se utilizara el aporte que realiza Rivilli, Paulina Daniela
(2019), quien realiza un reporte de caso aplicado a la empresa Man-Ser indica que en la
actualidad es necesario concebir a el lider o jefe como un facilitador para los colaboradores
de una empresa, dejando de lado aquella concepcion de empleados o subordinados a
disposicion de las ordenes o expectativas de quienes poseen cargos en niveles jerarquicos.
Otorgando espacios de autonomia responsable a los trabajadores dando lugar a una gestion de

resultados en vez de un control o supervision tradicional.

Por su parte Cano, Graciela (2019) realiza un trabajo de investigacion cualitativa no
experimental titulado “La actual Gestion de los Recursos Humanos en la Administracion

Publica de la Provincia de Cérdoba” realizado en Cordoba expone que:

Las practicas de recursos humanos resultan ser en la actualidad el principal
medio por el cual las empresas logran influir en las habilidades, actitudes y
comportamientos de los trabajadores, y de este modo en los resultados que
pretende alcanzar la organizacion, resulta esencial conocer si las mismas estas
orientadas hacia la formacioén y desarrollo de los empleados, de modo de
mejorar sus conocimientos y habilidades y asi incrementar su satisfaccion y un

mejor desempefio en la actividad laboral. (pag. 2)

Tal como indican los autores la comunicacién interna cobra importancia en la
actualidad porque es un elemento que se tiene que gestionar de manera estratégica con el fin
de informar al colaboradores para que estos se conviertan en interlocutores validos, en la
actualidad las organizaciones incorporar herramientas digitales para que los mensajes se
puedan llegar a sus publicos objetivos de manera mas simple y rapida, pero también hay que
tener en cuenta que los trabajadores tengan las competencias que este desafio requiere que
quienes tienen la responsabilidad de dirigir y guiar cuenten con las competencias necesarias
motivo por el cual se espera que estos estén formados en el liderazgo coach para acompaiar a

todo el proceso de transformacion.

La relevancia que tiene la comunicacion interna digital y la formacion de mandos
medios en liderazgo coach en el Sanatorio Morra radica en la necesidad de apostar al cambio
en la gestion interna de la misma manera que lo realizan con el cliente externo haciendo que

haya una congruencia entre lo que se piensa y lo que se hace.



Analisis de Situacion

El Sanatorio Morrra tiene como vision lleva 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 d&mbitos. 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.

La institucion entiende que la mejor manera de poder atender las patologias
psicolodgicas y psiquiatricas el abordaje debe ser interdisciplinario, motivo por el cual tiene
diversas especialidades médicas entre ellas médicos especialistas en medicina interna;
médicos psiquiatras especialistas en adultos y nifios, nifias y adolescentes, neurdlogos,
especialistas en medicina laboral, psicélogos clinicos con formacion especifica en trastornos
de ansiedad, fobias y trastornos obsesivo-compulsivos, especialistas en violencia familiar y

equidad de género.

El objetivo que persigue el Sanatorio Morra son Que el residente logre, a partir de la
interaccion significativa con sus pares, desarrollar habilidades para la reinsercion social y la

Re-vinculacion afectiva a través de actividades o rutinas que potencien su autonomia.

Las metas que tienen para el tratamiento de sus pacientes estdn pensadas en tres etapas

macro siendo estas las siguientes:

En la primera etapa, se trabaja en la seleccion de las personas que retinan las
condiciones para iniciar el proceso de desinstitucionalizacion, respetando las caracteristicas
personales e intransferibles que cada una de ellas tiene. Se les ofrece la posibilidad de
integrar esta nueva modalidad de atencion, que seguramente en algunos podrad generar temor,
sospecha, angustia y, en otros, la concrecion de un suefio. En este momento el equipo
interdisciplinario comienza a abordar e implementar estrategias y técnicas acordes al objetivo

propuesto.

En una segunda etapa, se inicia el proceso de derivacion y acompafiamiento. El
reforzamiento de los procesos terapéuticos sera de vital importancia, puesto que en esta
instancia aparecen los conflictos con el afuera y surgen las limitaciones propias de la
estigmatizacion, fragmentacion y pérdida de la autonomia que genera la cronicidad de la

internacion.



En la ultima y tercera etapa, el paciente inicia su proceso de reinsercion en la
comunidad con acompanamiento de los profesionales, en un primer momento, y luego solo

con supervision de avance hasta alcanzar la autonomia completa.

En lo que refiere a la contrataciéon del personal profesional y técnico se realiza
teniendo en cuenta antecedentes y por entrevista personal. La excepcion la constituyen los
residentes, cuya seleccion es a través del examen unico nacional y los programas de
capacitacion estan destinados unicamente a las enfermeras buscando una mejora atencion al

paciente Uinicamente.

Esta prestigiosa institucion de la provincia de Cérdoba no solo desarrolla atencion a
sus pacientes sino también cuenta con un departamento de investigacion llevando adelante 50
protocolos de investigacion de psicofarmacos y mas de 100 en investigacion epidemiologica,
en esta drea trabajan con un comité de ética de investigacion en seres humanos, que esta

regulado por la legislacion provincial, organismo que depende del ministerio de salud local.

Es necesario poder entender como la organizacion se relaciona con su entorno motivo
por el cual se realizard un andlisis del macroentorno denominado PESTEL que busca

comprender los factores politicos, econdmicos, sociales, tecnologicos, ecologicos y legales.
Analisis Pestel
Factores Politicos

En diciembre de 2019 luego de 4 afios de presidencia de Mauricio Macri la sociedad
decidi6 realizar un cambio de modelo votando a Alberto Fernandez quien gana en primera
vuelta con el 41% de los votos, 3 meses después de comenzada la gestion la Organizacion
Mundial de la Salud decreta que un nuevo virus respiratorio surgido en China tomaba

categoria de pandemia conocido como Covid-19.

La administracion nacional en conjunto con las provincias argentinas y con la llegada
de los primeros casos importados decretan el 19 de marzo de 2020, lo que se conoci6 como
aislamientos social, preventivo y obligatorio, a partir de ese momento se suspendieron toda
actividad no esencial, siendo los Uinicos esenciales personal de salud, comercios que vendan

productos de primera necesidad y negocios de proximidad.

Esta etapa se extendid6 de manera estricta por dos meses hasta que se comenzd a

flexibilizar volviendo a la actividad gran parte de la industria.
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La industria en la que opera el Sanatorio Morra comenzo6 su vuelta a la actividad en el
mes de julio en su version presencial con estrictos protocolos sanitarios, los meses previos

estos estuvieron atendiendo de manera virtual.
Factores Economicos

La economia Argentina luego de cuatro afios de macrismo termino con niveles
inusitados de pobreza, desocupacion, inflacion y deuda publica e incluso tomando un crédito
inédito en la historia del fondo monetario internacional que viola todos los términos y
condiciones de dicho organismo, la pandemia profundizo todos estos datos macroecondmicos
viéndose en este momento un pequefio repunte de la actividad econdmica de acuerdo con los
informes técnicos que emite el instituto nacional de estadisticas y censo se desprenden los

siguientes datos:
Para la actividad economica:

“En enero de 2021, el estimador mensual de actividad economica (EMAE),
registro una contraccion de 2,0% en la comparacion interanual (i.a.) y un
incremento de 1,9% con vrelacion a diciembre en la medicion

desestacionalizada (s.e.)”.
En lo que refiere al desempleo:

Con respecto a la tasa de desocupacion, ésta alcanzé el 11,0%. Entre las
mujeres, mientras que la tasa del grupo de 30 a 64 afios es de 7,6%, la
correspondiente al grupo de 14 a 29 afios asciende a 26,0%, 3,4 veces la tasa
de las adultas. En el caso de los varones jovenes (14 a 29 afios) la tasa alcanz6
el 19,0%, representando 2,9 veces la tasa de mayores, que fue de 6,6%. En
general, la tasa especifica de mujeres fue de 11,9% mientras que la de varones

fue de 10,2% (INDEC, 2021).
Resultado de la deuda publica:

Seglin los datos preliminares de la Secretaria de Finanzas diciembre 2020
cerr6 con una deuda de la Administracion Central, en pesos y moneda
extranjera, equivalente a USD 336.087 millones, acumulando sendos aumentos
en términos brutos de USD 2.718 millones respecto de noviembre 2019 y de
USD 22.787 millones desde el inicio del gobierno de Alberto Ferndndez.
(Sticco , 2021).
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Ante estos datos macroeconomicos es dificil sostener la actividad y el empleo en un
mundo en donde reina la incertidumbre es por eso que las clinicas privadas también tienen
problemas para hacerle frente a la crisis sanitaria y econdémica en la que estd sumida la
nacion. Asi lo retrataba Guillermo Lorenzo en una nota realizada por la revista el

Hospital (2020):

Los precios en los suministros para clinicas privadas han tenido un notable
incremento por causa de la excesiva demanda y se ha dado prioridad a los
centros hospitalarios publicos. El uso de elementos como los tapabocas
convencionales, los N95, batas, alcohol en gel, entre otros se ha incrementado
exponencialmente, si antes se usaban 50 unidades de tapabocas ahora se estan
usando 5.000 durante el mismo periodo y su valor ha llegado a incrementarse

mas de 190%.
Factores sociales

El Covid-19 trajo consigo cambios significativos en la sociedad debido a que primero
se obligd a la poblacion a recluirse en sus hogares y a cambiar el comportamiento con el fin
de evitar la transmision de la enfermedad que se da de persona a persona, es por esto que los
distintos gobiernos provinciales estipularon el uso de tapabocas, nariz y menton de manera
obligatoria para estar en lugares cerrados, el mantener una distancia de dos metros con el
resto, y el lavado de manos de forma asidua, en este 2021 se demostré6 que ademas del
contagio entre personas este también se da por aerosoles y la suspension de unas goticulas en
el ambiente motivo por el cual se sumo6 a la prevencion la ventilacion cruzada de forma tal

que el virus se disperse.

En lo que refiere a la industria de la psicologia y psiquiatria la pandemia deja una gran
cantidad de personas con distintas afecciones de acuerdo con un informe realizado por la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2020), la pandemia esta provocando un incremento
de la demanda de servicios de salud mental. El duelo, el aislamiento, la pérdida de ingresos y
el miedo estdn generando o agravando trastornos de salud mental. Muchas personas han
aumentado su consumo de alcohol o drogas y sufren crecientes problemas de insomnio y
ansiedad. Por otro lado, la misma COVID-19 puede traer consigo complicaciones
neuroldgicas y mentales, como estados delirantes, agitacion o accidentes cerebrovasculares.

Las personas que padecen trastornos mentales, neuroldgicos o derivados del consumo de
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drogas también son mas vulnerables a la infeccion del SARS-CoV-2 y podrian estar

expuestos a un mayor riesgo de enfermedad grave e incluso de muerte.
Factores Tecnologicos:

Los avances tecnologicos desde la década del 90 vienen modificando la vida de los
habitantes, luego de 30 afios de desarrollo la pandemia llevo a las sociedades a mutar sus
costumbres siendo esta una herramienta imprescindible para la cotidianeidad, el teletrabajo
tomo relevancia en esta era, los encuentros sociales a través de pantallas, se celebraron en
esta pandemia casamientos, cumpleafios, reuniones de consorcio, capacitaciones

profesionales, congresos médicos que dieron muy buenos resultados.

En la industria medica la digitalizacion se hizo realidad apuntando a las historias
clinicas digitales en donde los médicos tienen en un solo click toda la informacion relativa a

la salud de un paciente.

El Sanatorio Morra apunta a la digitalizacion es por ese motivo que desde el 2010 que
incluye este instrumentd de manera tal que toda atencion quede registrada en el sistema
logrando de esta manera poder tener servicios tercerizados en profesionales psicologos y

psiquiatras en toda la provincia de Cérdoba.
Factores Ecologicos

La ecologia juega un rol fundamental en la vida de las sociedades, los avances del
cambio climatico y el calentamiento global estan generando en todo el mundo innumerables

tragedias, incendios, temblores, actividad volcanica y temporales cada vez mas agresivos.

Con la pandemia quedo demostrado que la industria dana el planeta debido a que
durante el aislamiento los cielos si limpiaron bajando en tan solo dos meses los niveles de
contaminacion atmosférica, incluso en Italia en Venecia los canales se limpiaron debido a la

inactividad industrial y la movilidad.

Cada dia las personas y las empresas son mas conscientes que el planeta lo debemos
cuidar por eso estas en los Ultimos anos tienen programas de responsabilidad social
empresarial que concientiza a los trabajadores y la sociedad donde estan inserto sobre el uso

responsable de los recursos naturales que son finitos.

Esta contaminacion también genera problemas en el campo de la psiquiatria un
estudio realizado en la Union Europea titulado, “salud mental y medio ambiente: como las

politicas europeas pueden reflejar mejor el impacto de la degradacion ambiental en la salud
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mental y el bienestar de las personas” considera la degradaciéon ambiental y la contaminacioén
como una amenaza a la salud mental, y la naturaleza como un factor facilitador de una buena
salud mental; tiene en cuenta también el papel de la naturaleza en el tratamiento de los
trastornos de salud mental. Su estructura fluye légicamente desde una revision de los
diferentes determinantes ambientales de la salud mental hasta las posibles soluciones y
acciones mitigadoras a través de la naturaleza, los servicios ecosistémicos y una mejora

global del medio ambiente. (Ramirez , 2021).
Factores Legales

En este ultimo afo de pandemia el gobierno se vio obligado a tener que firmar
innumerables decretos para garantizar la gobernabilidad debido a que en los primeros meses
de pandemia el Congreso no tuvo actividad hasta aprobado los protocolos sanitarios
correspondiente, entre los mas importantes tenemos la declaracion del aislamiento social
preventivo y obligatorio, la creacion de créditos a tasa cero para monotibutistas, la asistencia
para la produccion y el trabajo, que consistia en el pago de hasta dos salarios minimos, vitales

y moviles para los empleados registrados.

Ademas de estas medidas en el mes de agosto de 2020 el Congreso Nacional sanciona

la Ley 27.555 que regula el teletrabajo en la Argentina.

Luego de analizar el macroentorno en el que la empresa se desarrolla es necesario
también comprender como la organizacion se comporta con sus competidores, clientes y

proveedores conocido como las cinco fuerzas competitivas de Michael Porter.
Analisis de las 5 fuerzas de Porter

Rivalidad entre competidores, para este factor la rivalidad define la rentabilidad de un
sector: cuantos menos competidores se encuentren en un sector, normalmente este serd mas

rentable econdmicamente.

La clinica Morra tiene una larga trayectoria en el mercado motivo por el cual goza de
un muy buen prestigio en la provincia de Cordoba, los principales competidores con los que

se enfrenta son la clinica San Nicolas y el Saint Michele.

Amenaza de entrada de nuevos competidores, este segundo factor hace referencia a a
las barreras de entrada de nuevos productos/competidores. Cuanto més facil sea entrar, mayor

sera la amenaza.
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En el caso de la institucion objeto de estudio por tratarse de una clinica la entrada es
muy complicada debido a que estan regidos por leyes nacionales y provinciales ademas de
tener que contar con personal médico que pueda llevar adelante la direccion, por lo tanto, es
poco probable la entrada de nuevos competidores y si asi sucediera esto no representaria una
amenaza para el Sanatorio Morra debido a que estos estan muy bien posicionados en el

mercado.

Amenaza de ingreso de productos sustitutivos, este factor hace esta relacionado con la
competencia en funcidén de que los productos de una industria sean reemplazables por unos de

otros.

Por tratarse de un servicio médico regulado por el colegio de psicologia es poco
probable la entrada de productos sustitutivos, debido a que quienes tienen que llevar adelante

las practicas son profesionales formados en la salud mental de las personas.

Poder de negociacion de los proveedores este cuarto factor se refiere a una amenaza
impuesta sobre la industria por parte de los proveedores, a causa del poder que estos disponen

ya sea por su grado de concentracion, por las caracteristicas de los insumos que proveen.

En este caso los proveedores tienen un escaso poder de negociacion debido a que

todos los valores estan regulados por el ministerio de salud o colegios profesionales.

Poder de negociacion de los clientes este Ultimo factor se evaltia a los clientes en
funcién de la cantidad de proveedores debido que a mayor numero de prestadores los
consumidores pueden elegir cual le ofrece mejor calidad y precio de acuerdo con el servicio

ofrecido.

El poder de negociacion de los clientes en la clinica Morra es alta pero debido a que la
institucion trabaja con las principales obras sociales eso hace que el impacto sea menor
ademas de tener en toda la provincia de Cordoba profesionales independientes que atienden

pacientes que no requieren de internacion.

El ultimo andlisis que se debe realizar es el FODA que mide el ambito interno de la

institucion teniendo en cuenta sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
Analisis FODA

Fortalezas:
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1. Tiene una larga trayectoria en el mercado presente desde el afio 1927 en la
comunidad.
2. Posee un laboratorio de investigacion clinica
3. Trabaja con profesionales independientes que le permite llegar a toda la provincia e
incluso provincias lindantes.
4. Trabaja con equipos interdisciplinares para la atencion de sus pacientes.
5. Sus historias clinicas son digitales lo que garantiza que estas no se extraviaran.
Oportunidades
1. Sumar profesionales a su red de atencion particular.
2. Extender la cobertura a otras obras sociales y prepagas.
3. Tener mas lugares de atencion 24hs.
4. Abrir casas de medio camino en departamentos de la provincia de Cordoba.
Debilidades
1. Falta de un departamento de recursos humanos para organizar a todos los miembros
de la organizacion.
2. Se realizan pocas capacitaciones al personal para el desarrollo de competencias.
3. Todos los miembros funcionan de manera autébnoma no hay programas de
comunicacion.
4. Fallas en la planificacion estratégica de la Clinica Morra.
Amenazas
1. Situacion politica, econdmica y sanitaria del pais.
2. Baja de afiliados de las obras sociales y prepagas con las que trabajan.
3. Que se dicte un nuevo aislamiento, social, preventivo y obligatorio en donde las
personas tengan que volver a las consultas virtuales.
4. Generacion de brote de Covid-19 dentro de la institucion.

Analizando las fortalezas del Sanatorio Morra se puede indicar que las principales son la

presencia en el mercado que tienen desde el afio 1927, el poseer un laboratorio de analisis

clinico que le permite tener mayor disponibilidad de farmacos e incluso realizar pruebas en

los pacientes que estdn internados en la institucion, teniendo una guardia de atencidn las

24hs. Para la atencion de patologias psicoldgicas y psiquidtricas.
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Las oportunidades que podria aprovechar son seguir sumando profesionales para la
atencion ambulatoria de los pacientes no solo en el marco de la provincia de Cordoba sino
tambien fuera de ella, incorporar la atencion de obras sociales y prepagas permitiéndole llegar

mayor cantidad de poblacion que se traducen en mayores ingresos.

Entre las principales debilidades que tiene el Sanatorio Morra son la falta de gestion
de recursos humanos y la carencia de procesos, procesos y procedimientos para el cliente
externo, el escaso desarrollo de competencias blandas entre el personal de la institucion y la

falta de lideres que motiven al personal a la consecucion de los objetivos empresariales.

Las amenazas a las que se enfrentan estan relacionadas con la situacion politica
econémica que generaron el aumento de la pobreza y con ello la baja de obras sociales y
prepagas, ademds de los problemas sanitarios que llevan a modificar los circuitos de atencion

o la generacidn de un brote de Covid- 19 en la institucion.

Desde la vision profesional de los recursos humanos, el sanatorio Morra deberia
mejorar sus procesos de recursos humanos incorporando politicas que mejoren el
relacionamiento de su personal, ademds de mejorar su comunicacion interna para que los
empleados se sientan contenidos por una empresa que los tiene en cuenta a la hora de la
transmision de la informacidn, requiriendo un esfuerzo extra en la formacién se sus lideres

debido a que es necesario poder comprender a las personas en funcion de un todo.
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Marco Tedrico
Se abordaran a continuacion los principales ejes tematicos que forman parte de este
reporte de caso desde la vision de autores que anteriormente realizaron intervenciones sobre
los mismos, siendo estos, comunicacion interna, redes sociales corporativas y liderazgo coach

gestion de recursos humanos.
Comunicacion interna

Brandolini y Gonzalez Frigoli (2009) definen a la comunicacién interna como un
instrumento indispensable para lograr mayor competitividad, compromiso y consenso dentro
de toda la estructura organizativa. Siendo los procesos comunicacionales los que sostienen a
las organizaciones como una red intrincada de relaciones, donde intervienen diferente actores.
Es por ello que dentro de una organizacion se pueden identificar dos tipos de formas de
comunicacion segun a quién esté destinada, la comunicacion externa y la comunicacion

interna.

Tessi, Manuel (2011) indica que la comunicacion interna para que sea efectiva tienen
la es necesidad de lograr impacto, pero dicho impacto requiere, a su vez, una medida cuidada
de persuasion. Desde un punto de vista metodoldgico, la comunicacion interna debe arribar

a un equilibrio persuasivo muy preciso al momento de la codificacion de mensajes.

Los principales problemas a los que se enfrentan las empresas que no cuentan
con planes de comunicacion es que no existen objetivos comunes, 0 no estan
suficientemente claros (solo son declaraciones de buena voluntad que no se
incardinan en la organizacion del trabajo, de modo que permitan compartir
tareas, problemas y logros). Més que un equipo, lo que existe es un grupo.
Cada uno va a lo suyo, a solucionar sus propios problemas y conseguir sus
propios objetivos, sin preocuparse de lo que sucede a su alrededor. Nadie
(excepto, quizas, el jefe) posee una informacion sobre lo que les sucede a los
demas o sobre la marcha general del ambito de trabajo. No existe un sistema
de informacion regular y periddico que permita al conjunto del equipo conocer

periddicamente como van las cosas. (Gan & Trigine, 2012, pag. 13)
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Redes sociales corporativas

“Una red social consiste en un conjunto finito de actores y la relacion o las relaciones

definidas entre ellos. La presencia de informacion relacional es crucial y es la que

realmente define la red socia”l. (Pascual de Sans , Mguel Luken, & Solana , 2007,

pag. 13).

Sheen, Rosario, (2018) indica que debido a
a disrupcion digital y el network social han cambiado la forma en que las  organizaciones
contratan, manejan y apoyan a los empleados; iniciando por como estas comunican, las
empresas mas innovadoras estan ideando como mejorar la experiencia en el trabajo por eso
ven en las redes sociales como un elemento central para la gestion de la comunicacion interna

y se estan embarcando en un nuevo enfoque que llamamos RH digital.

Urresti, M. y Basile D. (2015) indican que las redes sociales ayudan a la tenencia de
un equipo propio y de una conexion continua dentro de los entornos virtuales; tanto para la
personalizacion de los equipos como también para tener perfiles en red, como para los
diversos modos de presentacion de la persona. Los teléfonos inteligentes actian como

herramientas funda- mentales para ese tipo de practicas.
Liderazgo coach

Wright, S. y Mackinnon C. (2015) definen al lider coach como aquel capaz de invitar
a los demés a que lo acompaiien a explorar el significado de lo que hacen. Efectia
esto ofreciendo sus propias visiones de futuros llenas de sentido, para que los demas
contribuyan y personifiquen esas visiones en todo lo que hace y todo lo que es. Se
convierte en las visiones, hablando y actuando desde los futuros en los que ya se

encuentra, hallando significado pata si mismo y llevando a los demas hacia adelante.
(pag.108).

El rol de un lider coach varia de acuerdo con las circunstancias y las necesidades

concretas del equipo, pero si que podemos apuntar las funciones mas importantes que
tendra: Acompaiar al equipo a descubrir su identidad grupal. Asesorar al equipo a
concretar qué desea conseguir, por qué y para qué. Ayudar al equipo a consensuar lo
que pueden o deben hacer, y a conocer las posibilidades de alcanzar los objetivos y
metas propuestas. Clarificar que el equipo conozca sus procedimientos internos, la
manera enla que toman decisiones y las formas de comunicacion colectivas,

desarrollando  procedimientos  funcionales para mejorar el rendimiento
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colectivo. Fomentar la creatividad grupal e individual. Mejorar la resistencia del
equipo para un aumento del bienestar emocional del equipo, gestionando sus
respuestas ante el éxito y el fracaso. Ensefiar al equipo a supervisar su propio
progreso, midiendo no solo resultados cuantitativos, sino cualitativos, creando
procedimientos para el feedback grupal y personal conocidos por todos los miembros

del equipo. (Cortese , 2014, pag. 20).

Teniendo en cuenta la vision de los autores en lo que respecta la comunicacion interna
se encuentran discrepancias con respecto al significado del concepto para Brandolini es
aquello que logra mayor competitividad, compromiso y consenso, en cambio para Tessi,

Manuel es la necesidad de lograr impacto.

En cambio, en lo que refiere a las redes sociales los autores coinciden en que estas son
elementos centrales en la comunicacion de la empresa logrando a través esde la digitalizacion

una mejor experiencia en el trabajo.

El concepto de liderazgo coach es compartido por Wright, S. y Mackinnon y Cortese
entendiéndolo como aquel que es capaz de acompaiar a los equipos de trabajos buscando

lograr una vision compartida.

Se puede finalizar diciendo que la gestion de los recursos humanos son aquellas
capaces de colaborar con la organizacion para que esta pueda generar a traves del modelo
relacional la creacion de vinculos duraderos en el tiempo, que junto con un plan de
comunicacion en donde la informacion fluya, ademds de una red social que estimule el
sentimiento de pertenencia genere personal mas comprometido con el cumplimiento de los
objetivos organizacionales, en donde el lider coach es un elemento fundamental para generar

el bienestar emocional del equipo de trabajo.
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Diagnostico y Discusion

El sanatorio Morra prestigiosa institucion de la provincia de Cordoba tiene como
problemas centrales la falta de canales de comunicacion que generen la unidad de los equipos
de trabajo debido a que tienen personal distribuido por toda la provincia algunos trabajando
de manera independiente desde sus consultorios pero representando a la institucion y otros en
las oficinas de la organizacion, ademds no cuentan con un programa de desarrollo de sus
lideres que genera tener equipos profesionalizados con muchas competencias técnicas
desarrolladas pero escasas en las de desarrollo de personas y gestion de equipos de alto

rendimiento.

La relevancia que tiene para la organizacidon incorporar canales de comunicacion
digitales radica en la necesidad de brindarle al cliente interno una nueva forma de
relacionarse teniendo una cultura mas participativa orientada hacia las personas que son un
elemento fundamental en la organizacién debido a que por estar fueras de los muros de la
sede central reciben muy poca informacion de lo que sucede y no son una red interconectada
sino mas bien todo lo contrario, por eso es necesario dotarlos de herramientas que permitan
generar una comunidad virtual donde compartan experiencias y puedan conocer totas las
novedades en cuanto al servicio que prestan. Ademas de contar con lideres que acompaiien el
desarrollo de los profesionales en competencias tales como la escucha activa y la

comunicacion efectiva para que puedan cumplir con los objetivos empresariales.

Vale la pena que la empresa realice esta inversidbn en mejorar sus canales de
comunicacion interna, y forme a sus mandos medios en le liderazgo coach para tener una
cultura mas participativa en donde las personas sean parte del todo, ademas de aumentar sus

ganancias totales en un 20%
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Plan de Implementacion

Se presentaran en este apartado los objetivos generales y especificos que buscan la

mejora en la comunicacion y el liderazgo coach del Sanatorio Morra.
Objetivo general

Implementar un plan de comunicacion mediado por la tecnologia en donde puedan
transmitirse facilmente los mensajes que emite la institucion y capacitar a los mandos medios
del Sanatorio Morra en liderazgo coach para que estos mejoren sus habilidades y las de los

equipos de trabajo con el fin de obtener una mejora en sus ganancias totales del 20%.
Objetivos especificos

1. Implementar un servicio de intranet que permita la fluidez de los mensajes que
se emiten dentro de la organizacion.

2. Gestionar una red social corporativa que genere una comunidad virtual,
colaborativa que incluya al personal efectivo y asociados.

3. Capacitar a los mandos medios en liderazgo coach con el fin de mejorar las

competencias soft de los colaboradores.
Alcances

Geografico: la implementacion aplica al Sanatorio Morra, unicada en el Cerro las

Rosas, provincia de Cordoba.

Temporal: el tiempo de implementacion sera de 6 meses iniciando en agosto de 2021
y finalizacion en el mes de enero de 2022. Tiempos sujetos a modificaciones teniendo en
cuenta el avance de la pandemia sobre el territorio nacional.
Acciones
Implementar una intranet corporativa

Teniendo en cuenta la necesidad de mejorar la comunicacion interna del Sanatorio

Morra que gestiona la transmision de la informacion solo hacia los colaboradores efectivos
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descuidando gran parte de su plantilla, se propone incorporar una intranet corporativa que

genera que la informacion pueda ser mas fluida y llegar a todo el ptblico interno.

Es necesario que para poder llevar adelante la implementacion de este nuevo servicio
digital contar con especialistas en soluciones tecnologicas y como el sanatorio no tiene
personal de sistemas se contrataran los servicio la empresa Zenter Intranet que no solo tienen
en su plataforma la recepcion y envios de correos electronicos sino también poder gestionar
la némina y la documentaciéon, posee un servicio mensajeria interna para crear

conversaciones directas o grupales .

Esta incorporacion para el Sanatorio Morra es un gran avance debido que al no contar
con un departamento de recursos humanos no se realiza un seguimiento sobre las personas,
pero al incorporar la plataforma Zenter podra usar el médulo de personal teniendo un control

sobre temas tales como ausencias y solicitudes de tiempo libre.

Quien administre los mensajes y los moédulos del personal sera la encargada del
departamento de coordinacion profesional que es el nexo entre los trabajadores efectivos y
los contratados hasta tanto la organizacion decida la incorporacion de un departamento de
recursos humanos, por esta tarea extra la coordinadora cobrara un monto de $ 10.000

mensuales en concepto de premios dando un total de $ 120.000 anuales.

El disefio lo realizara el proveedor contratado con las particularidades de la
organizacion quien entrega directamente los links para que puedan ser instalados en la

version pe y el link para la descarga de la aplicacion mévil.

El costo es de 2 ddlares por usuario que traducido a pesos con un dolar de 94,92 segun
los registros del BCRA (2021) da $ 189,21 debiendo multiplicarse este valor por el total de
empleados que son 80 dando un total mensual de $ 15.187,2 y anual de $ 182.246,4

Los tiempos de implementacion son:

1. Adquisicion del software ( 1 semana)
2. Disefo de las versiones de la plataforma ( 5 semanas)

3. Capacitaciones ( 2 semanas)
Implementacion de Red social

En la segunda etapa se realizara la implementacion de una red social que fomente un
mayor sentimiento de pertenencia de los trabajadores estimulando en estos la vision

compartida, la innovacion y la creatividad, formando una gran comunidad virtual entre los
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empleados de planta y los contratados ayuddndolos a la creacidon de un codigo y sentimiento

comun.

Esta implementacion sera posible si se contrata a un proveedor de servicios que
ofrezca soluciones empresariales en materia de comunicacion digital a través de este canal las
personas tienen un rol activo y participativo permitiéndole llevar una cultura mas abieta y

dispuesta al dialogo.

El proveedor de servicios que se contratara sera Convo que tiene como caracteristicas
el poder compartir idaeas, documentos de interés, videos o enlaces con todos los usuarios de

la comunidad.

Ademas, lo novedoso de esta red es que posee un boot a quien se le cargan preguntas
predeterminadas y las responde de manera predictiva lo que genera que la organizacion pueda

cargar en este preguntas frecuentes que realicen los colaboradores de la institucion.

El tiempo de salida a produccion para que esté listo para utilizar es de dos meses una
vez contratado el servicio la empresa Convo disefa la interfaz y carga los usuarios que la

utilizaran junto con la informacién en el boot.

Una vez terminado el disefio la empresa dicta una capacitacion que estara dirigida a
los mandos medios en donde realizaran la presentacion de la herramienta y el funcionamiento

de este.

El costo del servicio es de 6 ddlares por usuario por mes, de acuerdo con el valor del
BCRA (2021), es de $ 94,92 teniendo un valor mensual de $ 569,52 por 80 colaboradores da
un total de $ 45.561 y anual de $ 546.739,2.

Las acciones especificas para llevar adelante la implementacion son:

e Contratacion del servicio ( 1 semana)

e (reacion de la red social ( 3 semanas)

e (Capacitacion al personal ejecutivo ( 1 semana)

e (apacitacion del personal ejecutivo al operativo (2 semanas)

e C(Creacion de cuentas de usuario ( 1 semana)

Capacitacion en liderazgo coach
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La ultima etapa de la implementacion estara destinada a los mandos medios del
Sanatorio Morra que necesitan adquirir competencias de liderazgo coach para mejorar sus
habilidades y equipos de trabajo, siendo desarrolladores de conversaciones efectivas y

eficaces.

Para esta formacion se contrataran los servicios de la consultora Dedco PNL &
coaching que tiene un curso con una duracion de dos meses en donde los asistentes aprenden
de manera ludica a desarrollar las competencias comunicaciones que debe tener el lider coach

aprendiendo primero las técnicas del coaching a través de los diversos autores. ( ver anexo 1)

La capacitacion se desarrolla en 6 jornadas de 4 horas a través de la plataforma virtual

de la compaiiia, en el Sanatorio Morra se llevard adelante los miércoles de 14 a 18hs.

El objetivo que persigue el curso en liderazgo coach es generar en los participantes
aprender a tener resultados positivos en la vida profesional, generando un equilibrio interno

de las emociones y a su vez mejorar la calidad de vida.

El costo del proceso de formacion es de $ 5200 la cantidad de colaboradores que

participaran del proceso de capacitacion son 9 colaboradores lo que da un total de $ 46.800
Las acciones que se deben llevar adelante son:

1. Contratacién de la consultora
2. Dictado del curso

3. Entrega de certificados

Marco temporal de la implementacion

Tabla 1- Diagrama de Gantt

Accion / Mes Agosto Septiembtre | Octubre Noviembre Diciembre Enero

123412314123 [4]1 23 ]14]1]2]3[4]1]2

Servicio de Intranet

Adquisicion de software

Disenio de las versiones
de la plataforma

Capacitaciones

Red Social Corporativa

Contratacion del servicio

Creacion de la red social

Capacitacion al personal
ejecutivo
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Capacitacion del personal
ejecutivo al operativo

Creacién de cuentas de
usuario

Capacitacion en liderazgo
coach

Contratacion de la
consultora

Dictado del curso

Entrega de certificados

Fuente: elaboracion propia.

Evaluacion del impacto de la implementacion

El retorno de inversion es un elemento financiero que sirve para medir la rentabilidad

de un proyecto teniendo en cuenta el beneficio que obtener y los costos del proyecto.

El sanatorio Morra presento su ultimo balance del afio 2018 un importe total de $

5.423.325,81 que debera ser actualizado de acuerdo con los indices de inflacion del pais

teniendo en cuenta los informados por el INDEC (2021)

e Ultimo ejercicio 2018- $ 5.423.325,81

e Inflacion 2019 — 53,8% - $ 8.341.075,09

e Inflacion 2020 — 36,1% - $ 11.352.203,19

e Inflacion 2021 — 17,6 % - $ 13.350.190,95
e Beneficio por obtener 20% - $ 2.670.038,19

Los costos del proyectos so
= Servicio de intranet - $ 182.246.4
» Red social corporativa - $ 546.739,2.
= Capacitacion en liderazgo coach - $ 46.800
= Costo total - $ 775.785
Célculo del retorno de inversion

Beneficio por obtener — Costo

$2.670.038,19 -§ 775.785

244%,
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$ 775.785

El resultado obtenido de 244% significa que el sanatorio Morra por cada peso que

invierta obtendra 2,44 lo que hace de esta una inversion rentable.

Conclusion
La conclusion al presente reporte de caso realizado en el Sanatorio Morra permite
inferir que los problemas centrales detectados en cuanto a la falta de un plan de comunicacion
interno que propicien las relaciones humanas entre el personal efectivo y aquellos asociados a
la organizacidon que prestan servicio de manera independiente, motivo por el cual se propuso
la utilizacion de un canal digital que permita coordinar acciones y sobre todo que genere una

gran comunidad virtual entre ambos equipos de trabajo, ante esto también se visualizo la
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necesidad de que quienes tengan la responsabilidad de guiar a los equipos se formen en el

liderazgo coach buscando una gestion mas eficiente sobre estos.

El aporte que realiza este trabajo al Sanatorio es poder darle la misma posibilidad al
cliente interno que la que recibe el externo en cuanto a la cantidad de canales de
comunicacion que tienen vigentes y el uso de la tecnologia a favor de generar relaciones de
confianza en la red social o de coordinar acciones por medio de la intranet ademas de tener
mandos medios que tengan un gran desarrollo de competencias que le permitan ser

formadores de equipos de alto rendimiento.
Recomendaciones

Se recomienda en un futuro incorporar un departamento de recursos humanos que
propicie la gestion integral de los equipos de trabajo, realizar reuniones semestrales entre el
personal que esta en la planta permanente y los colaboradores asociados, y por ultimo
desarrollar el concepto de marca empleadora para atraer a los mejores talentos disponibles en

el mercado.
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e 12, Estilos y Flexibilidad 2: Caracteristicas por color
e 13. Estilos y Flexibilidad 3: Estrés y burn out
Comunicacion en la oficina
e 14. Comunicacion constante
e 15. Sistemas
e 16. Multi-locacioén
e 17. Multiculturalidad
e 18. Frameworks y Metodologias
e 19. Break 2: La importancia de la presencia
Publicos diferentes
e 20. Comunicacidn interna
e 21. Comunicacion externa
Liderazgo
e 22. Perfil competencial del lider

e 23. Valores
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e 24, Caracteristicas de la comunicacion efectiva 1: El sabio y el rey
e 25. Caracteristicas de la comunicacion efectiva 2: La importancia de la empatia
e 26. Feedback constructivo (Caracteristicas de la Retroalimentacion positiva)
e 27. Empodera a tu equipo 1: Guias generales
e 28. Empodera a tu equipo 2: Desarrolla sus fortalezas
e 29. Confianza y afinidad
e 30. Change management
e 31.%“;Quién movido mi Queso?”: Analisis
e 32. Break 3: Diferentes ambientes de trabajo
Construye un gran equipo

e 33. Fomento del trabajo en equipo

34. Motivacion enfocada al trabajo y a la organizacion
e 35. Liderazgo: Creando un ambiente motivacional
e 36. Teorias de la motivacion
e 37. Ejes principales del coaching
e 38. Manegjo de conflictos y negociacién
e 39. Break 4: Planes para el futuro
Proyecto final: Estudio de caso
e 40. Estudio de caso: estructura e identificacion de barreras

e 41.Estudio de caso: diagnéstico de comunicacion, liderazgo y conflictos en tu

empresa
e 42. Estudio de caso: propuestas de mejora y resumen
Conclusiones

e 43. Consejos finales y proximos pasos



