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RESUMEN

El presente reporte de caso, fue realizado sobre el Sanatorio Morra, una institucion
de salud privada, ubicada en la ciudad de Cordoba, que se especializa en Salud Mental. La
institucion ha tenido un crecimiento exponencial en los Gltimos afios, y como consecuencia,
han surgido problemas tipicos de la expansion como la falta de formacion de los lideres en
competencias blandas de mando y fallas en la comunicacién interna. También se pudo
observar un uso insuficiente de herramientas digitales de comunicacion.

Para dar solucién a los problemas destacados, se hizo foco en la comunicacion
interna entre todos los miembros de la institucion y en la formacion en liderazgo coach de
mandos medios y gerentes. El plan de implementacidn, fue apoyado en herramientas digitales
de comunicacion, con la finalidad de desarrollar procesos de comunicacion efectiva que
fortalezcan las interrelaciones entre los empleados, con sus superiores y entre todos los
miembros del hospital con los pacientes, erradicando la desinformacion, los rumores y vacios
informativos que interfieran en el clima organizacional y en consecuencia en la prestacion
del servicio.

Al gestionar la comunicacion interna, se buscé un impacto directo en los resultados
econdmicos, estimando un aumento de la rentabilidad de la empresa de un 3%.

Palabra clave: comunicacion interna, herramientas digitales de comunicacion, liderazgo
coach.

ABSTRACT

The present case report was carried out on the Sanatorio Morra, a private health
institution located in Cordoba city, specialized in Mental Health. The institution has had an
exponential growth in recent years, and as a consequence, typical problems of expansion
have arisen, has been the lack of training of the leaders in soft leadership skills and internal
communication failures. An insufficient use of digital communication tools could also be
observed.

In order to solve the outstanding problems, the focus was on internal
communication among all members of the institution and on training in coach leadership for
middle managers and managers. The implementation plan was supported by digital
communication tools, in order to develop effective communication processes that strengthen
interrelationships between employees, with their superiors and between all members of the
hospital with patients, eradicating misinformation, rumors, misunderstandings or information
gaps that interfere in the organizational climate and consequently in the provision.

By managing internal communication, a direct impact on the economic results, was
sought, estimating an increase in the company’s profitability of 3%.

Keyword: internal communication, digital communication tools, leadership coach.
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Introduccion
El presente trabajo, pretende gestionar y mejorar la comunicacion interna, como asi,
desarrollar capacidades para mejorar la gestion de equipos en los lideres del Sanatorio “Prof. Leén
S. Morra”, la cual es una institucién privada de Salud Mental, ubicada en la ciudad de Cordoba,
fundada en el afio 1927 por el Dr. Ledn S. Morra, quien fue un destacado profesional del area médica,
especialmente dentro de neurologia y psiquiatria, habiendo sido ademas rector de la UNC e

Intendente Municipal de dicha ciudad.

Cuando asumi6 en el afio 1916 como director del Sanatorio, el mismo era simplemente un
“Asilo para dementes” y trataba a mujeres con algin trastorno mental. Fue un largo camino el
recorrido hasta transformar esa instituciéon en “Clinica Las Rosas” lo que llevaria también a un
cambio en los tratamientos aplicados y en la forma de ver a los pacientes. Considerado un visionario,
el Dr. Morra pregonaba dentro del ambito médico y politico por los derechos de esos alienados, para
que fueran vistos como seres humanos con necesidades terapéuticas especificas, y tratados con
métodos cientificos no violentos, eliminando el chaleco de fuerza por psicofarmacos y psicoterapia.
Clasifico a las enfermas segun las formas clinicas de las dolencias y multiplicé las salas para los

tratamientos mas adecuados.

La impronta de su fundador, fue mantenida por sus hijos, quiénes asumieron la direccion
del Hospital luego de su muerte en el afio 2003, los cuales pusieron en marcha innumerables cambios

apuntando a convertirse en una institucion insignia de salud mental a nivel provincial y nacional.

En 1960 deciden incorporar al servicio de internacion el médulo de consultorios externos
en el centro de la ciudad de Coérdoba que luego sera relocalizado en el barrio Urca de forma tal de
centralizar toda la atencion en un solo lugar, este nuevo proyecto de medicina ambulatoria llevé a
incorporar nuevos profesionales para poder atender la totalidad del mercado, ademas con este nuevo

servicio reducen las internaciones en un 67%.

En el afio 2000 se cred el servicio de Hospital de dia como instancia Intermedia entre la
internacion y externacion del paciente de manera definitiva, ese mismo afio la cantidad del personal
técnico, administrativo y profesional se triplico incorporandose prestadores a la red de atencion de
obras sociales, brindando cobertura a unos 150.000 afiliados en el nivel de atencion primaria de
salud (APS) de modo que esto permitiera descentralizar la atencion al crearse redes de contencion

mas accesibles para la poblacion.



A finales de 2010, se confeccionaron las nuevas historias clinicas que incorporaron la
mirada transdisciplinar como eje de la atencion y en diciembre de 2018, se puso en marcha el sistema

de historia clinica electrénica, lo cual permitio un eficiente acceso a la informacion de los pacientes.

En sumayoria, el personal de la clinica esta conformado por profesionales del area de salud,
incluyendo sus directivos. En la actualidad tienen 97 empleados en relacion de dependencia, 190
profesionales y personal de apoyo técnico que no mantienen relacion de dependencia de los cuales

180 son profesionales, 60 técnicos y 47 no cuentan con estudios superiores.

De acuerdo a los datos obtenidos, la problematica principal que presenta el sanatorio radica
en la falta de comunicacion y retroalimentacion entre las areas administrativa y médica, por lo que
el presente trabajo se basara en desarrollar un plan de comunicacién interna mediante estrategias y
técnicas para fortalecer la misma y ademas disefiar un plan de desarrollo para los mandos medios
con habilidades de lideres coach para mejorar la gestion de equipos. Para eso sera necesario contar

con profesionales de RRHH como asesores, 0 bien como parte del Staff de la Clinica.

La importancia de la comunicacion ha sido planteada en varios trabajos de investigacion,

a continuacion, se detallan antecedentes relacionados con la tematica elegida.

Bernat et al. (2020), presentaron una investigacion de caracter exploratoria sobre los
trabajadores y las trabajadoras de la salud en tiempos de pandemia (covid-19), procedente de la
Universidad Nacional de la plata, La Plata, Argentina 2020 donde analizaron las principales
problematicas del trabajo diario del personal de salud en tiempos de pandemia, especialmente se
enfocaron en trabajadores/as de hospitales, centros de atencion primaria y centros de dia, para ello
realizaron una encuesta online a todo el personal de las instituciones sobre las condiciones de
trabajo. Los resultados demostraron el impacto de la pandemia en la fuerza laboral indicando el
deterioro progresivo en las condiciones y el ambiente de trabajo. Una de las preocupaciones derivada
fue la fragilidad o ausencia de estrategias de comunicacion organizacional, afectando el rol del
profesional de salud como mediador en el proceso de circulacion de informacion vinculada a la
pandemia. Se registraron tensiones y conflictos derivados de ausentismo y licencias prolongadas del
personal afectado por el virus, situacion resultante de la falta y suministro de elementos de

proteccion personal (EPP).



Caggia y Pereyra (2017), en su Proyecto de Grado de caracter descriptivo, titulado:
“Gestion de RRHH en organizaciones de Salud: La Comunicacion Interna como mecanismo
facilitador para la integracion del personal de enfermeria”. Las autoras realizan una investigacion
sobre la comunicacion interna en una institucion de salud, detectando inconvenientes en la mismay
priorizando que esta actie como mecanismo facilitador para la integracion del personal de
Enfermeria y asi mismo generar la interaccion comunicacional en sus diferentes niveles. Se plantea
como antecedente, ya que encontramos alli similitudes en la problematica del Sanatorio puesto en

evidencia por la ausencia de un plan formal de Comunicacion Interna.

La formacion de lideres coach, es fundamental para desarrollar y gestionar equipos de
trabajo competitivos con capacidades y habilidades orientadas a la cultura empresarial y a un entorno

en constante cambio y transformacion.

Fernandez (2017), en su Trabajo Final de Grado de caracter descriptivo, titulado “La
Gestion del Coaching en las empresas privadas de la Ciudad de Cordoba”. Analiza el Coaching
como una propuesta de intervencion innovadora que fomenta el aprendizaje interactivo intelectual,
corporal, emocional y espiritual favoreciendo y aportando en forma directa al desarrollo personal de

colaboradores y permitiendo indirectamente el crecimiento de la empresa.

Con una comunicacion interna eficaz, se busca favorecer el clima laboral, disminuir la
incertidumbre y los ruidos de la comunicacion informal. Por ello es de suma relevancia establecer
un plan sélido de comunicacion interna focalizado en la digitalizacion en el Sanatorio Morra, ya que
tras el incremento de los colaboradores se presenta la problematica al momento de comunicar de
forma integral los distintos departamentos. Es fundamental establecer estrategias de comunicacion,
y asi, desde luego, mejorar la eficiencia en la gestion, satisfaciendo las necesidades de los
colaboradores y potenciando su sentido de pertenencia. Si bien los profesionales estan altamente
capacitados en lo que respecta a conocimientos técnicos del area, no tienen formacion en
competencias blandas. No se evidencia un plan de formacion para los colaboradores, tampoco
registro de asistencia a formaciones externas que amplien su desarrollo, mas alla de sus
conocimientos como profesionales de la salud, por tal motivo implementar programas de
capacitaciones en liderazgo coach, se desarrollaran las competencias necesarias de los lideres,
identificando de esta manera carencias y aspectos a trabajar para mejorar el desempefio y lograr

cumplir con los objetivos de la empresa.



Anélisis de Situacion

El Sanatorio Morra es una prestigiosa institucion de salud mental ubicada en la provincia
de Cdrdoba, esta constituido actualmente como Sociedad An6nima. Sus directores son los doctores
Ledn Morra y Carlos Morra, hijos del fundador

El edificio que originalmente era una casona, se fue ampliando hasta llegar a los 7.000 m2
que hoy posee, con posibilidad de ampliar, ya que el terreno tiene en total 15.000 m2. El area de
influencia abarca a toda la Provincia de Cdrdoba, a través de una red de prestadores que responde al
Sanatorio. Algunos profesionales atienden desde sus consultorios particulares en diversos puntos

del territorio cordobés.

La institucion, cuenta con un equipo interdisciplinario de médicos clinicos, médicos
especialistas en medicina interna; médicos psiquiatras especialistas en adultos y nifios, nifias y
adolescentes, neurologos, especialistas en medicina laboral, psicologos clinicos con formacion
especifica en trastornos de ansiedad, fobias y trastornos obsesivo-compulsivos, especialistas en

violencia familiar y equidad de género.

Los acompafantes terapéuticos, conducen el proceso de internacion y externacion
conforme indicacion profesional. Un equipo de nutricionistas prepara menus personales para cada
paciente acorde requerimiento. Bioquimicos, fisioterapeutas, colaboran a demanda especifica. Los
equipos interdisciplinarios de atencion domiciliaria, se encuentran realizando el seguimiento de

pacientes mediante la modalidad de telemedicina.

El area de influencia abarca a toda la Provincia de Cordoba, a través de una red de
prestadores que responde al Sanatorio. Algunos profesionales atienden desde sus consultorios

particulares en diversos puntos de la ciudad de Cérdoba.

En la actualidad, las patologias psiquiatricas que tienen mayor demanda de atencion son
las adicciones (consumo problematico de sustancias) la depresion, intento de suicidio y violencia.
La institucion lleva adelante mas de 50 protocolos de investigacion con psicofarmacos y mas de 100

protocolos de investigacion epidemiologica.

Para la parte de investigacion, se cre6 un Comité de Etica de Investigacion en Seres

Humanos, de acuerdo con lo que establece la legislacion provincial, que fue autorizado por el



Consejo de Evaluacion Etica de Investigacion en Salud (COEIS), dependiente del Ministerio de

Salud de la Provincia de Cordoba.

El Sanatorio cuenta con 97 empleados en relacion de dependencia y 190 profesionales y
personal de apoyo técnico que no mantienen relacion de dependencia. De ellos, 180 poseen titulo

profesional, 60 tienen titulo técnico y 47 no cuentan con estudios superiores.

La seleccion del personal profesional y técnico se realiza teniendo en cuenta antecedentes
y por entrevista personal. La excepcidn la constituyen los residentes, cuya seleccion es a través del
examen Unico nacional. Se brinda capacitacion al area con el fin de lograr mayor eficiencia en la

atencion de pacientes.

El personal de enfermeria idoneo recibié capacitacion universitaria especifica en salud
mental y se realizd el convenio de pasantias de la catedra de Salud Mental de la Escuela de

Enfermeria de la UNC, gue continla vigente.

La Fundacion Morra (creada en 1998) capacita a profesionales y brinda informacion a
familiares y asistencia gratuita a la comunidad en problemas, como trastornos obsesivo-

compulsivos, trastornos de ansiedad generalizada y fobia social, entre otros.

En el area de Enfermeria, se designaron supervisores universitarios para jerarquizar la
practica profesional y se realizaron talleres de formacion en salud mental para auxiliares, con lo que

se logré su recategorizacion.

La disciplina de trabajo social incorporé profesionales especialistas en salud, con
formacion especifica en salud mental, lo que aport6 la mirada integral y sociocomunitaria en la

atencion.

El area de Rehabilitacibn aumentd su numero e incorporO talleristas formados en
laborterapia, yoga, musica, canto, cocina, baile, danza, profesores de educacion fisica,

comunicadores sociales, etcétera.

Desde hace méas de una década, se implemento la Residencia Médica en Psiquiatria, con
cuatro afios de duracion, de la que han egresado mas de 50 médicos. La carrera de formacion de
especialistas en psiquiatria con sistema de residencia ha brindado formacién a mas de 250 alumnos

provenientes de distintas provincias.



Se cred el primer centro formador de acompafantes terapéuticos con practicas
institucionales en las areas de internacion, ambulatoria y domiciliaria. Hasta el presente se han

formado mas de 400 profesionales.

Tal como se describe podemos observar que el &rea médica recibe constantes
capacitaciones y desarrollo de nuevos talentos, faltando entrenamiento para potenciar el liderazgo.
No sucede lo mismo en el area administrativa la cual carece de involucramiento, comunicacion
efectiva, capacitacion y liderazgo por lo cual debemos focalizar en el desarrollo de un plan efectivo

de comunicacion y liderazgo.

Los colaboradores no solo necesitan motivacion y apoyo por parte de sus lideres, si no
también sentirse seguros y contenidos en el desarrollo de sus funciones. A su vez, los lideres deberan
contar con la capacidad de transformacion en la organizacion para superar un gran reto: lograr
satisfaccion laboral y poder avanzar, con eficiencia, hacia la excelencia en atencion integral del

sanatorio.

Tras llevar mas de dos afios de pandemia el personal de salud viene con una ardua
sobrecarga, exigencia y estrés tanto mental como emocional por lo que aun implica este contexto.
Por ello es fundamental el acompafiamiento de los lideres mediante herramientas digitales que
favorezcan la comunicacién, feedback y orientacidn de los colaboradores hacia los objetivos que la

organizacion persigue.

A continuacion, y siguiendo en estudio el macroentorno del Sanatorio, se lleva a cabo la
estructura del Andlisis Pestel que tiene la finalidad de conocer los factores politicos, econémicos,
sociales, tecnoldgicos, ecolégicos y legales a los que se enfrenta la institucion.

Andlisis Pestel

Factor Politico

Tras la aparicion de una enfermedad respiratoria (COVID 19) provocada por un virus SAR-
COV-2, el cual ocasiono una pandemia a nivel mundial. ElI gobierno nacional determino el
confinamiento de la poblacion el 19 de marzo de 2020 con el aislamiento social, preventivo y
obligatorio que suspendia todo tipo de actividades, incluidas las laborales. Solo seguirian
funcionando aquellas actividades esenciales dentro de las que estaba el Sanatorio Morra dado que

corresponde a una institucion asistencial de salud.



Actualmente tras la prérroga del Decreto 260/20 el cual establece la incorporacion de
inciso 18 al Articulo 2° “Establecer medidas y acciones de salud mental y apoyo psicosocial con el
fin de mitigar el impacto de la pandemia en la salud mental de las personas” lo cual se considera
sumamente importante por el impacto a nivel psicolégico que ocasiono el contexto. (Boletin Oficial
de la Republica Argentina, 2022)

Factor Econémico

La economia Argentina presenta severos desequilibrios econdémicos, los cuales se
agravaron tras la pandemia provocando hiperinflacion, devaluaciones y cierres de comercios e

instituciones en general.

Los Hospitales, Sanatorios, Clinicas y el sistema de salud en general fueron afectados
directamente por la pandemia, ya que debieron adecuar sus instalaciones y ampliar sus recursos

tanto materiales y humanos dada la alta demanda.

El sanatorio Morra es financiado por obras sociales y prepagas, la mayoria de los pacientes
son afiliados a PAMI y estos retrasan el pago a sus prestadores por lo que los ingresos del sanatorio

pueden verse afectados.

Segun el Indec, las regiones del NEA, NOA y Cuyo son los aglomerados urbanos mas
afectados del pais. Los partidos del gran Buenos Aires registraron una baja en la cantidad de

personas pobres pero siguen por encima de la dolorosa cifra del 45 por ciento. (Indec, 2022)
Factor Social

Las medidas de aislamiento social, provocaron agravamiento en las enfermedades mentales
y adicciones incrementando el nimero de pacientes en el sanatorio. El abuso y consumo de sustancia

es una de las patologias mas frecuentes y abarca un 70% de los pacientes.

Existe una situacion de incertidumbre y miedo tanto de la sociedad como del personal de
salud y esto genera una crisis sanitaria y econoémica que obliga a un cambio de la conducta habitual
de los ciudadanos. Si bien actualmente los contagios han disminuido aun persisten algunas medidas
preventivas, un poco mas flexibles como por ejemplo el uso de tapabocas solo en lugares cerrados
(Gaceta Medica, 2022)

Factor Tecnoldgico



Este factor cumple un rol fundamental en tiempo de pandemia debido a las medidas
restrictivas tomadas por el gobierno nacional en donde la sociedad necesito comenzar a utilizar la
tecnologia para poder continuar de alguna manera con la vida normal, el trabajo y la educacion se
volvieron virtuales para todos, las compras pasaron a ser on-line y los momentos de ocio se realizan

a través de nuevas plataformas digitales.

Las sesiones de psicoterapia y consultas médicas se realizan por videollamadas para
mantener el contacto y acompafiamiento con los pacientes, es asi como la tecnologia se convirtié en
un aliado, aunque paulatinamente se esta intentando volver a la presencialidad dada la baja de casos

en los ultimos meses (IntraMed, 2021)
Factor Ecoldgico

En los Gltimos afios se puede notar aumento en la concientizacidn sobre la importancia de

la conservacion y proteccién del medio ambiente y la ecologia.

Se realizan y exigen controles estrictos sobre higiene y seguridad, como asi también se hace
hincapié en la RSE de las empresas, sobretodo en las de salud dado el contexto de pandemia.
(MiArgentina, 2020)

Factor Legal

Ley 9848. (2010). Régimen de la Proteccion de la Salud Mental en la Provincia de Cordoba.
La cual establece y persigue la aplicacion de los derechos de los pacientes mentales.

Ley 26657. (2010). Ley Nacional de Salud Mental. Honorable Congreso de la Nacion

Argentina

Ley 26529. (2009). Derechos del Paciente, Historia Clinica y Consentimiento Informado.
Honorable Congreso de la Nacién Argentina. Convenios Colectivos de Trabajo 122/75 Clinicas,
Sanatorios, Geriatricos y Psiquiatricos, 108/75 (InfoLEG Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos,2022)

En cuanto al microentorno, utilizando la herramienta de analisis de las cinco fuerzas

descripto por Porter podemos tener una idea del nivel de competencia de una empresa:



Andlisis Porter
Rivalidad entre competidores: Se trata de la fuerza mas poderosa dada que se refiere a la

rivalidad entre empresas del mismo sector, de una misma industria, que ofrecen un mismo tipo de
producto/ servicio. L0S principales competidores del Sanatorio Morra son: La Clinica Saint Michele,

Clinica Privada Integral San Nicolas y GAP salud mental.

Amenaza de nuevos competidores: La amenaza es baja dado que el Sanatorio Morra posee
una gran trayectoria, cubre la totalidad de la provincia de Cordoba y cuenta con un amplio publico,

pero cabe destacar que nada asegura un éxito rotundo.

Amenaza de entrada de productos sustitutos: Al tratarse de un servicio profesional la
amenaza de ingresos de sustitutivos es media a baja dado que el sanatorio se mantiene siempre con

novedades en cuanto a tratamientos, investigacion cientifica y vanguardia en los servicios brindados.

Poder de negociacion de los Proveedores: Los proveedores tienen mayor o menor poder a
la hora de negociar de acuerdo a ciertas variables como la cantidad de materia prima o de
proveedores que existen en el mercado de la misma. La red de proveedores del Sanatorio es muy

consolidada lo que genera cierta relacion de dependencia.

Poder de negociacion de los clientes: Se trata de los consumidores de las prestaciones y
servicios que brinda la institucidn, estos tienen un gran poder en la negociacion por que son quienes

pagan por la atencién y los servicios que ofrece el Sanatorio.

En casos de pacientes con obra social, es posible que tengan pocas instituciones para elegir,
0 bien sélo puedan atenderse en una en especifico, donde gozan de cobertura al 100%, en esos casos,
prevalecerd la calidad de los servicios ofrecidos, ya que el precio no esta en discusion. Pero en otros
casos, requiere del pago de un coseguro, o bien en casos de particulares, tendran que analizar el

balance costo-beneficio de contratar el servicio.

Por ultimo, se presenta el Andlisis Foda, en el cual se identifican las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la institucién para alcanzar objetivos, modificarlos o

estudiar los posibles desvios respecto a la estrategia empresarial.



Tabla 1

Andlisis Foda
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Fortalezas

Debilidades

Amplia trayectoria de mas de 90 afios
Reconocida por la calidad y atencién de sus
profesionales

Amplias y comodas instalaciones

Equipo multidisciplinario

Formacidn e innovacion continua

Falta de un area de RRHH

Falta de plan de Comunicacion
interna

Escasos controles de gestion y
administracion de personal
Poca presencia de interaccion

con el publico en redes sociales

Oportunidades

Amenazas

Aprovechar las nuevas tecnologias para ampliar
areas de influencia

Ampliar sus instalaciones y apertura de nuevos
centros

Aumento en la demanda de profesionales de
salud mental tras la pandemia

Ampliar los programas de investigacion vy

formacion

Crecimiento de la inflacion

No lograr digitalizarse vy
aggiornarse a los avances en
materia de nuevas tecnologias
Pacientes que por cuestiones
econémicas no pueden
continuar sus tratamientos
Nuevos  competidores  con
estandares altos de calidad y

atencion

Fuente: elaboracion propia.

Una de las principales fortalezas del sanatorio es su gran trayectoria y envergadura por lo

gue es una institucion reconocida en todo el pais. A nivel nacional el sanatorio cuenta con un gran

prestigio por la calidad de sus profesionales y las buenas practicas de atencion.

Con la incorporacion de las historias clinicas electrénicas se favorecio la gestion tanto del

area médica como administrativa ya que estas permiten una mejor disposicion y manejo de la

informacion y esto impacta positivamente en la atencion de los pacientes y por ende en la empresa.
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Se considera importante y necesario, fundamentalmente en este contexto de pandemia, la
contencion al personal de salud en sus diferentes &mbitos. Asi mismo ante el crecimiento que ya
lograron y las posibilidades de seguir creciendo es necesario y relevante la consolidacion y adhesion
de todos los colaboradores y participantes mediante la implementacion de medios y herramientas
que propicien una comunicacion fluida y constante, ya que esta actta como facilitadora para mejorar

las relaciones laborales, y gestionar un buen clima con las necesidades y objetivos claros y definidos.

Se detecta también la falta de capacitacion con entrenamientos y técnicas que aporten al
desarrollo de habilidades blandas, como liderazgo, en los mandos medios, y en los diferentes
equipos, ya que es vital, formar y capacitar a profesionales y colaboradores, mas alla de su ambito
profesional y apostar al crecimiento personal que impacta positivamente en el desarrollo de sus
funciones. Los lideres que utilizan el coaching como estilo de liderazgo, empoderan a sus equipos y
pueden focalizarse mas en lo estratégico y menos en lo operativo, haciendo su trabajo en un tiempo
mAas corto, y como consecuencia tienen mas tiempo para lo que sea que quieran hacer. Lo que eleva

la eficiencia en su desempefio y también la satisfaccion con el puesto de trabajo.
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Marco Teorico

Para una comprensién mas profunda de los términos utilizados, se presenta a continuacion
la revision literaria de diversos autores sobre “Comunicacion interna”, “Comunicacion digital
empresarial”. Se desarrolla también el concepto de “Liderazgo” para comprender mejor los términos
y la relacion con el “Coaching organizacional” y “Liderazgo coach”.

Comunicacion interna

La palabra comunicacion proviene del latin communicatio y significa hacer comudn. Asi,
comunicacion es la transferencia de informacion y de significados de una persona a otra. La
comunicacion es el punto en el cual convergen las personas cuando comparten sentimientos, ideas,

précticas y conocimiento (Chiavenato,2009)

Las autoras desarrollan el concepto como una herramienta de gestion, que también puede
pensarse como una técnica, un medio para alcanzar un fin, en donde la prioridad es buscar la eficacia
en la recepcion y en la comprension de los mensajes. La comunicacion interna, es la especificamente
dirigida al publico interno de la organizacion, a todos sus integrantes, y que surge a partir de generar

un entorno armonioso, y de participacion (Brandolini, Gonzalez Frigoli ,2008)

El éxito de la comunicacion de una compafiia depende en gran medida del grado en que
dicha estrategia esté alineada con la estrategia global de la organizacion. Ademas de disefar
minuciosamente y planificar con sumo cuidado la estrategia corporativa, la empresa debe contar con
una funcion de comunicacion corporativa sélida que respalde su identidad, misién y visién (Argenti,
2014)

Comunicacion digital empresarial

Es relevante también, hacer referencia al desarrollo de la comunicacion digital o
comunicacion 2.0, tal como lo desarrolla Formanchuk (2010) que permite a la empresa mayor
accesibilidad a la informacion, volviendo disponibles datos que, en otros momentos, eran alcanzados
solo por unos pocos. El autor, menciona también, que la comunicacion 2.0, antes que una novedad
en tecnologias, es un modelo que desafia los modos clasicos de organizacion, participacion, y que
claramente, impacta en la cultura organizacional. Esto implica analizar e intervenir sobre la misma

Yy Sus préacticas.
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Todavia muchos suponen que la comunicacion interna es inicamente aquella que se emite
a través de los medios clasicos y no se dan cuenta de que, por ejemplo, un ascenso o0 una
desvinculacion son tal vez los mensajes mas potentes que puede brindar una empresa porque
sintetizan en un solo acto todos sus valores. Claro, un comunicador interno no va a decidir a quién
despedir o ascender, pero si debe ser consultado para que analice el impacto significante de esa esa
decision.
Liderazgo

El liderazgo es una competencia, una habilidad necesaria para orientar la accion de los
grupos en una determinada direccion. La autora entiende que el lider, es quien inspira valores de
accion. Es quien tiene la habilidad para fijar objetivos, seguirlos y dar feedback, integrando las
opiniones de todo el grupo. Es quien establece las normas de manera clara, fijando prioridades,
fundamentalmente con energia, motivacion, generando confianza, siendo y dando el ejemplo (Alles,
2005)

Coaching Organizacional

El coaching ayuda a las personas a actuar de forma mas flexible, a dar cabida a nuevas
situaciones, a buscar respuestas a problemas complejos, a entender que los cambios constantes del
ambiente exigen cambios personales, y los nuevos retos solo se pueden afrontar con éxito si la

persona consigue adaptar su comportamiento a las exigencias que se demandan.

“En esta relacion, el entrenador lidera, orienta, guia, aconseja, capacita, desenvuelve,
estimula e impulsa al aprendiz, mientras que éste aprovecha el impulso y la direccion para aumentar

sus conocimientos, perfeccionar lo que sabe, aprender cosas y mejorar su desempefio”.
Algunas de las caracteristicas del coaching en las organizaciones son:

Su propésito es cumplir metas especificas y alcanzar resultados exitosos en el mediano y
largo plazo. Trabaja en la confianza que los miembros del equipo tienen en si mismos y en equipo,
buscando desarrollar al méximo las habilidades de cada uno, y que aprendan a resolver cualquier
tipo de problemas. Genera espacios de dialogo y retroalimentacién entre los miembros del equipo y
también entre lideres y empleados. Identifica las mejores maneras o caminos para alcanzar las metas
ajustandose a las habilidades de cada individuo y a las necesidades del mercado. Estimulando la

adaptacion al mercado global y promoviendo las propuestas creativas y originales. Cada vez mas
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empresas utilizan este tipo de herramientas para lograr equipos altamente efectivos y comprometidos

con el trabajo y la concrecion de objetivos (Chiavenatto,2002)

El desarrollo profesional de las personas en las organizaciones esta ligado a los
comportamientos que ejecutan. Estos van emparejados al conocimiento, a la capacidad del individuo
para apreciar donde esta ahora, qué necesita, cuales seran las tendencias de futuro y como sacar
partido de ellas. El coaching ejecutivo facilita anticiparse y tomar decisiones con una mayor

capacidad de anélisis (Alonso, Calles y Gioya, 2010)

Liderazgo Coach

El coaching de liderazgo extrae del sujeto sus capacidades para liderar. Es un proceso de
desarrollo indicado para aumentar el éxito de un lider, que utiliza las herramientas del coaching para
el desarrollo del empefio de su grupo de trabajo. Esa clase de lider, no ordena, sino que inspira e
influye en los demaés. Es capaz de unir los esfuerzos de su personal hacia los objetivos comunes para
que se impliquen en alcanzar resultados de calidad mediante el bienestar en el trabajo y la
motivacion. Su objetivo serd cambiar actitudes negativas, eliminar ineficiencias y potenciar el
talento, proporcionando ayuda y persiguiendo la confianza, la colaboracion y la excelencia. (Pérez
Rodriguez, 2017).

Asi pues, para caminar juntos dentro de una organizacion, es imprescindible una efectiva
comunicacion, ya que esta, fortalece y empodera al capital humano de una institucién. Se evidencia
la importancia que tiene actualmente para las organizaciones, incorporar herramientas digitales y
tecnoldgicas, como asi también, de desarrollo personal que impacten en la manera de comunicar y
liderar, para asi, hacer frente a los cambios constantes del entorno, sobre todo, considerando que
actualmente las empresas estan expuestas a constantes cambios dados los diversos contextos y
escenarios que pueden atravesar. Para esto, quienes lideran, deben incorporar las competencias de
un coach, es decir, deben poseer las habilidades y destrezas que le permitan acompanar y facilitar el
desarrollo de las personas con las que trabajan. Para alcanzar el éxito y la satisfaccion
organizacional, también, se debe adoptar a la comunicacion interna como una herramienta

indispensable para lograr mayor competitividad, compromiso de los colaboradores, y consenso.
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Diagnostico
Las problematicas centrales que se evidencian en el Sanatorio Morra, es que tienen una

escasa orientacion al capital humano y su desarrollo. Si bien, es una institucion que se caracteriza
por su excelente imagen corporativa externa y un prestigioso plantel profesional en las disciplinas
especificas que abordan, lo cual la ha posicionado hace décadas como una institucion de referencia
en su zona de actuacion, internamente, evidencia falta de comunicacion y abordaje respecto de la

gestién y administracion de sus recursos humanos.

Asi mismo, tampoco se cuenta con espacios y herramientas para escuchar a los
colaboradores y poder conocer sus inquietudes y necesidades para asi, poder trabajar el clima
interno, fomentar la mejora continua. y forjar de manera colaborativa un plan estratégico de trabajo

basado en las metas establecidas por la direccion.

Es relevante poder trabajar y gestionar las probleméaticas mencionadas dado que la
comunicacion es un pilar fundamental en toda institucion y actualmente tras el contexto de pandemia
que un seguimos atravesando, el cual ha dejado al descubierto que es imprescindible adaptarse a los
nuevos medios digitales de comunicacion dado que ademas de aportar dinamismo permiten una
comunicacion fluida y constante con las personas que estan proximas y distantes. Las herramientas
tecnoldgicas, favorecen y optimizan la productividad. En la era digital, es fundamental mantenerse
actualizados permanentemente, para asi, aumentar la cooperacién entre los distintos departamentos,

fortalecer vinculos, y, al mismo tiempo, integrarlos y comunicarlos.

Conclusién Diagnostica

Se considera relevante desarrollar un plan estratégico de comunicacion interna enfocado en
la digitalizacion, como asi también apostar e invertir en el desarrollo de los colaboradores, lo cual
sera positivo para la institucién y el personal dado que al mejorar los medios y herramientas de
comunicacion las personas que forman parte de la empresa podran conocer y estar al tanto de lo
que se espera de ellos y sus funciones, y esto impactara efectivamente en la comunicacion con los
clientes externos, como asi en la calidad de atencién y satisfaccion. Para ello, también, es necesario
formar a los mandos medios con herramientas de Coaching con la finalidad de incorporar

conocimientos y aportar al desarrollo de competencias blandas para que puedan desempefiarse como
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coaches dentro de la organizacién y lograr influir, comprometer y gestionar asertivamente a sus

equipos hacia la consecucion de los objetivos organizacionales.

La efectividad en la comunicacion, y la satisfaccion del personal, mejorard los indicadores
de calidad en la atencion percibida por los clientes, eliminard los rumores propios de la
comunicacion informal disminuyendo conflictos y los costos que estos representan, por lo cual todo
esto aportara considerablemente a la gestion del clima y a la retencion de talentos, disminuyendo la
rotacion interna y los gastos de seleccion de personal, capacitacion y entrenamientos. Todo ello,

implicara un incremento de la rentabilidad del Sanatorio.
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Plan de implementacion
Objetivo General

Implementar un plan de comunicacion interna que contribuya a mejorar la comunicacion
del Sanatorio Morra, utilizando herramientas digitales para fomentar y facilitar las relaciones, y el
flujo de informacidn, apoyandose también en la formacién de mandos medios y de gerencia en
competencias de liderazgo al estilo coach, con la finalidad de aumentar la productividad, reducir
errores, mejorar la eficiencia y la satisfaccion general, lo que provocara un aumento en la
rentabilidad.

Objetivos Especificos
1.Contratar un asesor profesional de Recursos Humanos, para coordinar las

implementaciones propuestas

2. Promover la comunicacion interna incorporando la red social empresarial “Yammer”,

que permite gestionar y promover las conexiones con los miembros de toda la empresa.

3.Realizar reuniones de mandos medios de las diferentes areas, con la intencion de lograr
la armonia entre los equipos de trabajo, la comprension de la labor individual y del &rea, ademas de

agilizar la coordinacion de tareas.

4. Formar a gerentes y mandos medios en liderazgo coach. Donde aprenderan herramientas

de comunicacion y liderazgo que favoreceran el plan global.
Alcance

Geografico: El presente reporte de caso, esta disefiado para el Sanatorio Morra, ubicado en

el barrio Cerro de las Rosas de la ciudad de Cordoba, Argentina.

Temporal: El plazo estimado de implementacion es de 8 meses, iniciando en el mes de
agosto de 2022 y finalizando en marzo de 2023. Los plazos pueden ser afectados por las restricciones

y consecuencias de la pandemia de Covid 19.
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Acciones

1. Contratar un asesor profesional de Recursos Humanos

Se sugiere esta medida teniendo en cuenta que el Sanatorio, no cuenta en su némina con
ningun profesional de esta indole. Esta accion se implementara por 2 meses, agosto y septiembre.
Se recomienda contratar a un consultor externo de Recursos Humanos, con amplia experiencia para
coordinar el plan y capacitar a la gerencia y a los mandos medios sobre su importancia, método y
ejecucion. Se debe también definir quién sera el coordinador interno de la empresa, que tendra a
cargo la funcion de llevar adelante el plan de comunicacidn interna, no solo en los primeros meses
de implementacién, sino vigilar que las acciones relevantes, perduren en el tiempo. De no existir
una persona que pueda encargarse de esa tarea, se tendra que considerar la posibilidad de contratar
una. El coordinador elegido, sera también el encargado de verificar si la capacitacion ha sido exitosa
al evaluar si los aprendizajes obtenidos cumplen con la consigna de desarrollar actitudes,
capacidades y habilidades que posibiliten el correcto manejo de la comunicacion interna en la
organizacion. La asesoria, seria por 2 meses, con 10 horas semanales de trabajo. Costo de la hora: $
3000. Total de la inversién: $ 240.000 ($3000 x 10 horas x 8 semanas).

2. Implementar el uso de una red social empresarial

Para favorecer y promover que la comunicacion entre los colaboradores sea fluida,
horizontal y resulte en una cultura de trabajo colaborativo consolidada y altamente productiva, se
sugiere utilizar una red social empresarial que permite que todos los integrantes de la empresa
interactten con facilidad. Se sugiere la herramienta Yammer, ofrecida por Microsoft gratuitamente
como parte de su paquete, y que ademas ofrece la posibilidad de un paquete premium a un bajo
costo. Considerando que las personas ya estan conectadas, y conocen herramientas similares, su

implementacion no seria muy dificultosa.
Las caracteristicas de Microsoft Yammer:

e Suinterfaz es muy parecida a la de las redes sociales méas usadas en el mundo, como
Facebook, Twitter y Linkedin; incluye las opciones de reaccionar y comentar las

participaciones y publicaciones del resto de los miembros.
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e Posibilita la creacion de grupos en torno a un tema, un proyecto, un departamento o
cualquier otro criterio, segun las necesidades de la empresa.

e Permite subir archivos para que todos puedan acceder a ellos o bien limitar el acceso
a un grupo de personas, lo que permite subir informacion global como misién, vision y
valores de la empresa, su reglamento interno, modificaciones en alguna de sus politicas,

novedades, etc.

Al tener formato de red social, se pueden publicar las nuevas incorporaciones, saludos por
cumplearios, nacimientos, felicitaciones por logros personales, como egresos u otras obtenciones de
méritos, articulos de interés para la organizacion, noticias sobre la misma publicadas en los medios

de comunicacion, etc. Se agrega video informativo sobre la red en Anexo |
También se puede agregar a la plataforma:

» Manual del empleado: Incorporar la informacion necesaria, que puede variar con el tiempo,
acerca de la historia de la empresa, el organigrama, la mision, vision y valores. Ademas,
incluir las normas con las que debe regirse el trabajo. Se puede subir a la plataforma de la
organizacion y también tenerlo impreso en papel para que esté al alcance de todos.

» Encuestas. Para conocer cualitativamente y cuantitativamente la satisfaccion del personal, se
requiere de encuestas andnimas. Las encuestas regulares permiten mejorar el trato, la gestion
y los objetivos de comunicacion que tiene una empresa al comprender mejor al capital
humano.

» Buzdn de sugerencias online. Si se maneja correctamente, puede ser una fuente de
crecimiento para la organizacién. Alli se depositan las opiniones, propuestas y comentarios

de los trabajadores acerca de sus condiciones, relaciones laborales y beneficios.
Los beneficios de incorporar este tipo de tecnologias de la informacién son:

e Favorece la transmision de los valores corporativos. Al sentirse parte de una comunidad, los
colaboradores refuerzan su compromiso con la organizacion, al mismo tiempo desarrollan
un sentido de pertenencia.

e Impulsa la cooperacion. El uso de aplicaciones corporativas permite el flujo de informacion
entre los diferentes departamentos, facilitando la coordinacion de equipos y el desarrollo de

proyectos.
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e Estimula la participacion de los colaboradores. Estas aplicaciones permiten que los
miembros de la compafiia se involucren en las decisiones de esta, a través de estas los
directivos pueden conocer la opinion de su personal.

e Permiten la movilidad. La tecnologia ha permitido eliminar la barrera de la distancia, las
aplicaciones corporativas facilitan la comunicacion y el trabajo en equipo, aunque los

colaboradores se encuentren fuera de la compafiia.

Se agrega en Anexo 11, una nota dénde especialistas en redes sociales mencionan 6 puntos

a tener en cuenta al realizar la implementacion de una red social corporativa.

El coordinador del plan de comunicacion interna, cumplird un rol relevante para esta
implementacidn, ya que debera encargarse de difundir y explicar el uso de la herramienta, trabajando
en conjunto con personal de sistemas y el asesor de recursos humanos. Sera también el encargado

de actuar de mediador y generador de contenido.

Se recomienda realizar una prueba piloto con un grupo de personas antes de incorporar a

todos los colaboradores.

Las mediciones, pueden ser realizadas desde el momento de la iniciacion, evaluando la

cantidad de interacciones, publicaciones, lecturas, ingresos y reacciones.

Se estima 1 mes septiembre, para la puesta en marcha. Luego de 6 meses desde octubre
hasta marzo, se realizard una evaluacion mas profunda sobre el alcance de la implementacion,
incluyendo la evaluacién de la utilidad de las herramientas adicionales de la plataforma como los

archivos subidos y descargados, grupos cerrados de trabajo, reuniones en linea, etc.

Se calcula un costo de $102.000 mensuales por las 2 horas semanales que el mediador le

dedicara para actualizar, revisar y subir informacién a la red social
3. Reuniones de mandos medios de las diferentes areas

Dentro del plan de comunicacion interna, que es vasto y complejo, la comunicacion
entre areas merece especial atencion, y requiere de un tipo de estrategia particular, transversal a
la organizacion. Se propone para cumplir con este desafio, realizar reuniones, cuyos principales

objetivos seran:
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e Acercar e integrar a lideres de cada area para facilitar el conocimiento personal de unos con
otros y de todos los equipos de trabajo.

e Identificar aquellos procedimientos y tareas (comunes a las areas de trabajo) que se estaban
realizando de manera eficiente y buscar ideas para potenciarlos.

e Identificar probleméticas diarias a partir de las cuales pensar y planificar de manera conjunta
alternativas que hicieran posible superarlas y conocer los objetivos y funciones principales

de cada area de trabajo para tomar conciencia y comprender el rol y actividad del otro.

Siempre que sea posible, las reuniones deberan ser presenciales, ya que continGan siendo
muy productivas al momento de comunicarse e intercambiar ideas. Conocerse personalmente,
manejar las noticias de manera asertiva y con un buen uso del lenguaje no verbal, entre otros

métodos, debe ser una prioridad.

Lo que se busca con estas reuniones, es disminuir los roces entre distintas areas, que se
hacen més notorias ante un conflicto incipiente, donde vemos que cada area se retrae, se defiende y
responsabiliza a los otros del problema, lo que impide conocer la verdadera causa del conflicto y

dificulta la busqueda de soluciones efectivas.

Se sugiere realizar una reunion cada dos semanas, con una duracion de dos horas cada una.
La intencion es que estas reuniones perduren en el tiempo, pondremos un plazo de 6 meses para el
acompafiamiento del coordinador, y luego las areas seguirdn organizando y realizando las mismas.
Luego de los seis primeros meses, se hard una encuesta on line para medir los resultados obtenidos.
Se recomienda utilizar para ello, la herramienta de encuestas de la red social empresarial que
sugerimos. La accion no genera costos extras. No obstante, debemos tener en cuenta el costo de las
horas de trabajo que el coordinador de comunicacion interna tendra que disponer para fomentar,
organizar y llevar a cabo las reuniones y también evaluar sus resultados. Se estima un costo
aproximado de $70.000.

Se plantea también la adquisicion de 2 computadoras portatiles, con un valor de $80.000
cada una , 2 headset con un valor de $ 8000 cada uno y 2 camaras web con un valor de $ 12.000
cada una para brindar herramientas al personal y asi habilitarlos para que todos puedan participar de

las interacciones virtuales. El costo total de la compra, se estima en $200.000.
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4. Formar a gerentes y mandos medios en liderazgo coach

El coaching, dentro de un programa de desarrollo de liderazgo, se trata de un servicio
individualizado, escalable y medible para lideres o ejecutivos disefiados para crear
organizaciones mas efectivas y saludables. Ya se ha planteado anteriormente en el apartado

marco tedrico, todos los beneficios que genera.

Cuando los lideres mejoran su desempefio gracias al acompafiamiento del coach, estos
beneficios se extienden por toda la organizacion. A medida que se van aplicando las nuevas

habilidades y técnicas de liderazgo, la interaccion mejorada repercute en la productividad global.

Se pretende brindar capacitacion en liderazgo coaching a los gerentes en forma
individual y a los mandos medios en forma conjunta, en un grupo maximo de 15 personas. El

programa de formacion completo, se puede visualizar en Anexo IlI.

Para llevar a cabo una capacitacion de esta naturaleza, se necesita contratar una
consultora especializada, se recomienda la consultora OSZ Training + Coaching, que tiene
amplia trayectoria en el dictado de cursos de esta naturaleza, y esta certificada bajo las normas
de ICF International Coaching Federation. El costo de la formacion es de $10.000 por cada
encuentro con los gerentes y $12.000 por cada capacitacion grupal. Duracidén en meses reales de
dictado: 5 meses de dictado, de agosto a diciembre. Modalidad de cursado: virtual (60 horas).

Se realizaran 20 encuentros semanales de 2 horas cada uno.
Costo total de la implementacion $440.000 ($200.000 + $240.000).

El precio incluye: foro de debate; actividades grupales de analisis critico; actividad

individual de autoevaluacion, aprendizaje y desarrollo personal.

La evaluacion final, estara a cargo de la misma consultora, quién evaluara en funcion

de la elaboracion de un trabajo final, presentado por los participantes.

Se evaluan, ademas, los resultados y los factores de rendimiento. Se basa en la
comparacion periddica entre los objetivos asignados a cada empleado, y los resultados
efectivamente alcanzados. Las conclusiones pueden identificar los puntos fuertes y débiles

durante el proceso, y qué acciones fueron efectivas o no respecto a lo planeado.



Marco de tiempo para la implementacion

Para determinar el lapso de tiempo para llevar a cabo las acciones sugeridas en este reporte
de caso, se utiliza un diagrama de Gantt, dividido por mes, con una extension total de 8 meses que

comienza a partir del 01 de agosto de 2022 hasta el 31 de marzo de 2023, donde se determinan las

tareas necesarias para concretar cada objetivo especifico.

Acciones Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb | Mar
Contratar asesor de Rrhh
Red social empresarial (Preparacion)
Red social empresarial (Implementacion)
Reuniones entre areas
Capacitacion en liderazgo coaching
Fuente: elaboracion propia
Evaluacion del impacto de la implementacion
Detalle Costo total
Honorarios del Disefiador de la Implementacién $140.000,00
Asesor de RRHH $240.000,00
Reuniones Grupales (horas de trabajo del $70.000,00
coordinador)
Notebooks, cdmaras web y headset $200.000,00
Red Social Empresarial (horas de trabajo del $102.000,00
mediador)
Capacitacion Lider Coach $440.000,00
Total: $1.842.000,00

Fuente: elaboracion propia

Para expresar de manera cuantificable, el retorno de la inversion que se obtendra con las

implementaciones propuestas, se utilizé la herramienta ROI (Return of Investment). Ante la falta

de datos contables actuales, se tomaron los datos provistos por la empresa, en cuanto al Resultado

Financiero Final del afio 2018, aplicando la inflacion informada por el INDEC para ajustar:




Periodo | Inflacion Ejercicio contable
2018 $63.573.214,31
2019 53.8% | $97.775.603,61
2020 36.1% | $120.757.320,58
2021 50.9% | $182.222.796,75
2022 23.1% | $224.316.262,80

Fuente: elaboracion propia
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Se estima que con las acciones propuestas, una vez implementadas, la rentabilidad del

Sanatorio Morra, se incrementard en un 3%, tomando el valor de $224.316.262,80 ese porcentaje

implicaria un monto de $6.729.487,86 aplicando la formula de ROI, tenemos:

ROI = Beneficio a obtener — Costo de la propuesta x 100

Costo de la propuesta

$6.729.487,86 - $ 1.842.000,00 x 100 =265,33

$ 1.842.000,00

El resultado obtenido indica que por cada $100 invertidos, se podra obtener una ganancia

$265,33, y con ese resultado la propuesta es viable.
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Conclusion
Para forjar una comunicacion interna sélida y eficiente, alineada a los objetivos estratégicos
de la empresa, es necesaria la implementacion de un plan integral, que contemple a todos los niveles

para que actlien con sinergia y eficacia.

La contratacion de un asesor profesional de recursos humanos, serd de gran importancia

para capacitar y aportar en el proceso de implementacion del presente plan.

Las reuniones entre areas serviran como herramienta para unificar criterios, fomentar la
unidad, fortalecer vinculos, compartir los objetivos y metas, para que entre todos, bien coordinados,

puedan lograrlas.

Incluir herramientas digitales en el plan de comunicacion interna es esencial. La
comunicacion digital transforma la forma de trabajar en todos los departamentos, ya que hacen que
el flujo de la informacion sea mas fluido, &gil y efectivo. Con la implementacion y el uso de una red
social empresarial, se pretende lograr que el intercambio de informacién sea mucho mas abierto,

participativo y transparente.

Los lideres deberan ser preparados para los cambios y ser parte de ellos. Para eso, se
brindarad capacitacion en liderazgo coach a gerentes y mandos medios, con la finalidad de que
adquieran herramientas blandas de gestion y desarrollen las competencias necesarias para los

desafios que se plantean en un contexto tan exigente y complejo como es el &mbito de la salud.

Con todo esto, se pretende que mediante el fortalecimiento de la comunicacién internay la
capacitacion de los lideres, se logre un capital humano comprometido, con fuertes vinculos,
compartiendo la misioén y los valores de la organizacion, ademas de disminuir los errores o
deficiencias que generan pérdidas y permitir que la organizacion siga creciendo de manera ordenada

y mejorando la calidad de los servicios brindados.

Recomendaciones
Se recomienda la creacion de un departamento de recursos humanos para administracion y
gestién del capital humano de la institucion y poder seguir trabajando y mejorando en sus acciones

e implementaciones.

Asi también, la creacion de canales de escucha hacia los clientes externos, para mejorar y

fortalecer los servicios brindados y tener siempre presente la excelencia en la calidad de atencién.
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Adicionalmente, se recomienda una reunion global cada 6 meses con todo el personal, a
modo de socializacién, de preferencia fuera del ambito laboral, con el objetivo de fortalecer las
relaciones interpersonales, consolidar el sentido de pertenencia, la cohesidn, cambiar el ambiente de
encuentro y asi lograr equipos méas motivados y optimos. Se pueden incluir en la misma juegos,
actividad outdoor y premios. Esta herramienta de gamificacion se usa cada vez mas en el mundo

empresarial, con excelentes resultados.
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YAMMER

;Que es Yammer ?

¢Qué es Yammer? - El chat corporativo de Microsoft 365 | Mentori Online

https://www.youtube.com/watch?v=Jta528k XkJOQ
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Anexo I
Pasos para implementar una red corporativa con éxito

Las razones por las que implantar una red social corporativa ya han sido ampliamente
versadas aqui hasta hoy, desde ventajas para la comunicacion interna, hasta avanzar hacia el
concepto de empresa social, pasando por mejoras en la organizacion del trabajo, la innovacion y
la productividad. Pero ain después de desgranar estas virtudes, son muchas las empresas que se

frenan en los primeros pasos, los que corresponden a la implantacion de una red social corporativa.

Los expertos del sector tecnolégico, especializados en la implantacion de redes sociales
corporativas coinciden en algunos puntos a tener en cuenta, a la hora de implantar una red social

corporativa en una compaiiia:

1. Clarificar

No se aprueba lo que no se conoce, por lo que lo primero, antes de implantar una red social
corporativa, es volver a explicar, tanto a directivos como mandos intermedios y staff, qué es, para
qué sirve y sobre todo, qué ventajas aporta a todos en la Compaiiia. Optimizar su uso requerira
algunas modificaciones en procesos y formas de trabajo, es decir, un cambio cultural, y por lo tanto,
generard algunas resistencias; pero estas se salvaran facilmente si se anuncia que el cambio vendra
acompariado de beneficios tangibles como ahorro en tiempo y dinero, facilidades y eficiencia
comercial, entre otras. En el caso de los departamentos de IT, sera importante aclarar en qué medida
afecta a la seguridad, por ejemplo, y qué supondra en tareas de mantenimiento técnico, para no dejar

espacio a la duda.

2. Preparar

Como en cada cambio en una organizacion, es importante identificar a los actores, y por
lo tanto, a quienes estaran al mando en el proceso. Pueden intervenir varios departamentos, desde
IT, o Recursos Humanos, hasta Comunicacion, por ejemplo. Asignar roles, acotar responsabilidades

y fijar objetivos, ayudara a una puesta en marcha ordenada y 6ptima.


https://blog.prodware.es/las-redes-sociales-y-su-papel-para-mejorar-la-colaboracion-y-comunicacion-entre-empleados/
https://blog.prodware.es/la-empresa-social/
http://www.prodware.es/enhancing-productivity
http://www.prodware.es/yammer
http://www.prodware.es/yammer
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3. Definir

Al hilo de lo anterior, y de cara a asignar tareas, es importante definir antes qué se espera
de la red social corporativa que vamos a implantar, y con qué recursos vamos a contar. De
este modo se podran marcar objetivos a cumplir en su implantacion y desarrollo, y metas a alcanzar
en su uso. Al mismo tiempo, se podra medir su efectividad y calibrar los recursos necesarios para

su lanzamiento y posterior mantenimiento, también técnico y de seguridad.

4. Probar

Antes del lanzamiento final, es conveniente probar la red social corporativa con un modelo
piloto, y una muestra de usuarios. De este modo se comprobara fehacientemente su usabilidad, y se

detectaran elementos a pulir de cara a la apertura final a toda la plantilla.

5. Anunciar

Como comentabamos al principio, parte del éxito de una red social corporativa radica
en su aceptacién por parte de los usuarios. Por lo tanto, es necesario implicar a los
departamentos de Comunicacion en su difusion, y la divulgacion de sus ventajas. Ademas de
una campafia de comunicacion interna, de arriba a abajo, se pueden realizar encuestas para medir la
expectativa y anticiparse a barreras internas, y de acuerdo a estas, ofrecer respuestas positivas y
resolutivas. Contar con la opinion a favor de los lideres, siempre presentes en cada organizacion,

sera fundamental para generalizar la asertividad frente a este cambio.

6. Medir

Una vez implantada la red social corporativa, y desde el primer minuto, es recomendable
medir el uso de la misma de acuerdo a distintos parametros, tanto de frecuencia como en
relacion a los objetivos marcados. De este modo, se podran detectar a tiempo a algunos problemas

o0 incidencias, anticiparse a otros, y corregir para que no se repitan en el futuro.



Fuente: 6 pasos para implantar una red social corporativa con éxito - Prodware Blog
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Anexo IlI:
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Moddulos del programa de capacitacion

MODULO1: Liderazgo y Coaching Organizacional

V V V VYV V

Modelos Mentales como fuente de desarrollo personal y social.
Responsabilidad proactiva del lider.

Procesos de Coaching Organizacional.

Plataformas de valores. Autogestion.

Responsabilidad incondicional.

MODULO 2: Competencias Conversacionales y Emocionales.

>

Autogestion Emocional. Emociones bésicas.

El vinculo entre emocion, interpretacion, percepcion, corporalidad, y accion.
Tomar conciencia del poder de la comunicacién en la generacion de futuros
deseados.

Observaciones de juicios.

MODULO 3: Innovacion, Agilidad y Creatividad

>

La innovacion en las organizaciones y la creatividad de las personas para
fortalecer el liderazgo y desarrollo personal.

Patrones de pensamiento, interaccion y accion que limitan la innovacion y la
creatividad.

El aprendizaje del espiritu emprendedor.

La capacidad para la formulacion y resolucidn creativa de los problemas.



