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Estimado maestro Pedroza:

Por medio de la presente, hacemos constar que la estudiante epesista Yasodhara
Ramirez Alarcén con nimero de camé 200417147 de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion,
de la Universidad de San Carlos de Guatemala; como requisito y previo a obtener el titulo de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, realizé el Ejercicio Profesional Supervisado de
Licenciatura en esta Institucion especificamente en El Departamento de Comunicacién,
cumpliendo con 300 horas efectivas de practicas comprendidas del 14 de mayo al 16 de julio del
afio en curso; tiempo durante el cual ejecutd el proyecto comunicacional: Reforzamiento de la
Comunicacién Interna de la Institucion Caritas Arquidiocesana de Guatemala, entregando el
Material respectivo y debidamente recibido por Céaritas Arquidiocesana.

En tal virtud manifestamos entera satisfaccion respecto al trabajo de la epesista y para los
usos y procesos siguientes en el EPS de Licenciatura, extendemos la presente CONSTANCIA DE
FINALIZACION DE SU PROYECTO DE EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO DE
LICENCIATURA en nuestra institucion.

Atentamente, Licda. Vanessq
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Coordirmadora de Comunicaciones Coordinadora de Recursos Humanos

Hacer el Bien, haciendolo bien
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Estudiante

Yasodhara Ramirez Alarcon

Carné: 200417147

Escuela de Ciencias de la Comunicacion, USAC

De mi consideracion:

Por este medio informo a usted, que he revisado el informe final de su proyecto de EPS de
Licenciatura con titulo: “REFORZAMIENTO DE LA COMUNICACION INTERNA DE LA
INSTITUCION CARITAS ARQUIDIOCESANA DE GUATEMALA.” El citado trabajo llena los
requisitos del rigor del presente programa, por lo cual se emite DICTAMEN FAVORABLE para
los efectos subsiguientes.

Se autoriza su aprobacion en el acta de cierre respectiva y distribucion digital del informe final del
EPS de Licenciatura en 5 CD’s con el documento en PDF los cuales deberd entregar en las instancias
correspondientes para su archivo y publicacion.
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RESUMEN

Nombre de la Institucion: Caritas Arquidiocesana de Guatemala, Departamento de

Comunicacion.

Nombre del Proyecto: Reforzamiento de la Comunicacion Interna de Caritas
Arquidiocesana de Guatemala.

Objetivo General:

v" Mostrar nuevas formas para mejorar la Comunicacion Interna de la Institucion.

Objetivos Especificos:

v' Elaborar material que sirva de apoyo a los diferentes departamentos de la
institucion para mejorar la Comunicacién Interna.

v/ Capacitar varios colaboradores para que puedan transmitir el conocimiento
adquirido a los otros.

v' Dar ideas de nuevas herramientas para que puedan ser utilizadas en la institucién
y asi dar un nuevo giro a las que ya se utilizan.

Sinopsis:

Durante el proyecto presentado en este documento se realiz6 la elaboracién de
dos guias que ayudaran al departamento de Comunicacién de la Institucion Céritas
Arquidiocesana de Guatemala a que tengan una forma diferente de manejar la
Comunicacion Interna dentro de la Instituciéon, estas constan de nuevas ideas y el

procedimiento adecuado para realizarlas.

Ademas se dio una pequefa capacitacion a los Coordinadores y colaboradores de
los departamentos de Recursos Humanos y Comunicacién para que por medio de ellos
se pueda llegar a los demés Coordinadores y Colaboradores de la Institucion, y asi pueda

haber una Comunicacién Interna mas fluida.



INTRODUCCION

El documento que es presentado a continuacion se realizo para demostrar y dejar
evidencia del trabajo realizado en el departamento de Comunicacion de la Institucion
Céritas Arquidiocesana de Guatemala.

Como primer paso, se realiz6 un Diagndstico en la institucion utilizando la
encuesta como una herramienta cuantitativa, la cual nos permitié saber que el problema
comunicacional que existe en la Institucion Céritas Arquidiocesana de Guatemala es de

Comunicacién Interna.

También se utilizaron herramientas cualitativas como la observacion realizada a
los colaboradores de la Institucion para asi poder obtener informacion y detectar mas a

fondo los problemas de Comunicacion Interna y porqué existen.

Para poder darle solucion a este problema, se plantearon objetivos y en base a
estos, se cre6 una estrategia para ayudar en la fluidez y mejoramiento de la

Comunicacion Interna de la Institucion.

Dentro de la Estrategia se realizaron dos guias, y una capacitacion para que sea
mas fluida; la primera es acerca de Comunicacién Interna y podemos encontrar temas
relacionados a ella como: ¢ Qué es la comunicacion Interna?, los tipos de Comunicacion

Interna, entre otros.

La Segunda es acerca de procedimientos de Comunicacion Interna, y en esta
encontramos herramientas para que los Coordinadores de cada uno de los

departamentos de la institucion puedan utilizar en los diferentes tipos de Comunicacion.

Por ultimo, se realiz6 una capacitacién para poder explicar cdmo obtener una
Comunicacion Interna fluida, con el fin de que todos los colaboradores de la institucion

lleguen a enterarse de la informacion en el momento que se requiera.



JUSTIFICACION

El propésito del EPS de la Licenciatura, es que se puedan detectar los problemas
de comunicacién en el lugar que se realiza, y asi crear soluciones que son planificadas y

ejecutadas para poder ayudar de forma positiva en el mejoramiento del problema.

Este proyecto se realiz6 con el fin de ayudar con el mejoramiento de la
Comunicacion Interna de la Institucion Caritas Arquidiocesana de Guatemala, esto
tomando en cuenta que el publico objetivo es interno, esto refiriéndonos a todos los
colaboradores, ya que es necesario que ellos por medio de los Coordinadores de cada

uno de los departamentos se mantengan informados de todo lo que respecta al lugar.
Ademas, es necesario que se siga fortaleciendo la pertenencia que deben sentir los

colaboradores hacia la institucion, para que se pueda tener una comunicacion mas

efectiva y positiva.



CAPITULO 1

1. DIAGNOSTICO

1.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar un Diagnéstico de la situacion comunicacional actual en la Institucién

Céritas Arquidiocesana.

1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar cudles son los canales de Comunicacion Interna y su eficacia.

e Detectar los problemas de Comunicacion Interna que puedan estar afectando

dicha institucion.

e Desarrollar estrategias comunicacionales para poder reforzar la comunicacién

interna ya existente.



1.2 LA INSTITUCION: CARITAS ARQUIDIOCESANA

Departamento de Comunicacion de la Institucion Caritas Arquidiocesana.
1.2.1 Ubicacion Geografica

La Institucion, se encuentra ubicada en la 12 calle final 1-96 Colonia El Rosario,
zona 3 del departamento de Mixco. En la primera imagen se muestra en donde se

encuentra la Institucién de una forma mas especifica, y en la segunda nos damos cuenta

Caritas
Arquidiocesana

gue es un poco mas amplia, esto porque se ve como llegar desde diferentes puntos.

12 calle final 1-96 colonia El Rosario, zona 3 de Mixco.
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Imagen de ubicacion de Caritas Arquidiocesana desde diferentes lugares
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1.2.2 Integracion de Alianzas Estratégicas:
Alianzas

Por ser una Institucién, que ayuda a las personas mas necesitadas, tiene como

aliados en esta lucha a las siguientes organizaciones:

Food For The Poor, es una organizacion cristiana ecuménica :.:<

y no lucrativa basada en Coconut Creek en Florida (EE.UU). Que FOOD FOR
proporciona alimentos, medicinas y vivienda, entre otros servicios THE POOR
para los pobres en América Latina y el Caribe. Caritas lleva muchos afios contando con
el apoyo de Food For The Poor, siendo uno de los donantes que apoyan con donaciones

materiales y el financiamiento de los programas y los proyectos.

Hormel Foods Corporation es una compaiiia

de alimentos, en Austin, Minnesota, Estados

Unidos. Es muy conocida por la produccion de
“Spam”, carne en lata, comercializada desde 1926. La compaiiia fue fundada por George
A. Hormel & Company en 1891. Su director ejecutivo, Jeffrey M. Ettinger, sus empleados
y colaboradores, apoyan desde hace varios afios en varios programas y proyectos, entre
ellos la donacién permanente de “Spammy” (jamén de pavo fortificado) formulado para

nuestros nifios, para apoyar la nutricion, a través del Programa Spammy.

Caritas Alemana, desde 2010, es un colaborador del Programa
de Gestion. Permitiendo brindar una respuesta rapida a desastres

naturales, fortaleciendo las capacidades comunitarias, al mismo

tiempo ayuda a disminuir las pérdidas y consecuencias, a traveés

de Formacion de las Coordinadoras Locales para la Reduccion de Desastres (COLREDS)


http://www.foodforthepoor.org/
http://www.hormelfoods.com/
http://www.caritas-germany.org/
http://www.foodforthepoor.org/
http://caritasarquidiocesana.org/wp-content/uploads/2014/05/hormel_logo.jpg
http://www.caritas-germany.org/

Transactel es el BPO (Business Process Outsourcing) mas
grande en Guatemala, con mas de 6500 colaboradores y oficinas en

Transactel ~ ) N o
diferentes paises de Centro América. Transactel ofrece diversidad
—TELUS geografica, programas multilingties, servicios integrados multi-canal,
sélida infraestructura tecnolégica y un fuerte enfoque de servicio al cliente, colabora

permanentemente con Céritas Arquidiocesana.

Iniciativa Mundial para la Soja en la Salud Humana W|SHH
(WISHH), un programa de la Asociacion Americana de Soja "\ u0Man veac -
(ASA), ofrece los beneficios de la proteina de soja de EE.UU. para los paises en
desarrollo en los que puede hacer una diferencia en la vida de hoy y en el futuro. Mas de
800 millones de personas en todo el mundo, incluidos 200 millones de nifios estan
desnutridos. La soja es muy adecuada para proporcionar la proteina, las calorias y otras

necesidades nutricionales de las personas.

USAID es la agencia del gobierno de EE.UU. que trabaja para

ST,
mﬁ
2
/ %

acabar con la pobreza extrema a nivel mundial y permitir a las
USAID sociedades resilientes, democraticas a darse cuenta de su

FROM THE AMERICAN PEOPLE

potencial. Brindan donaciones de lentejas, las cuales son repartidas en las comunidades

en las que se trabaja, para ayudar a mejorar la alimentacion de las personas.

Feed My Starving Children, es una organizacion

FEED mr

cristiana sin fines de lucro comprometida a alimentar a los nifios STARVING

hambrientos de Dios en cuerpo y espiritu. El enfoque es simple: CHILOREN
las comidas a nifios y adultos la mano-pack especificamente formulados para los nifios

desnutridos, y se envian estas comidas a cerca de 70 paises de todo el mundo.


http://www.wishh.org/
http://www.wishh.org/
https://www.usaid.gov/
https://www.fmsc.org/

Desde 1996 se da Plan de Educacion Continua mas conocido como Post grado
de pediatria otorgado por la Universidad Rafael Landivar, y en sus primeros afos por la

Universidad Francisco Marroquin.

1.2.3 Antecedentes

“Caritas Arquidiocesana inici6 como una oficina desde 1975 aproximadamente,
estaba a cargo de un obispo, del que se tiene poca informacion. En 1977 cuando fallecié
dicho obispo, el Cardenal Mario Casariego envié al Padre José Antonio Marquez,
originario de Malaga, Espafia, a hacer un inventario de las cosas que habia, se dice que

era una pequefia bodega con algunas medicinas y enseres para donar.

Fue en este momento que el Padre Marquez se dio cuenta de la labor que podia

desarrollar y empez6 a organizar diferentes programas.

El primero de éstos fue el Proyecto de Viviendas en Sumpango, también con el
Programa Mundial de Alimentos, y asi poco a poco empez6 a aumentar la cantidad de

colaboradores de la institucion.

En aquel tiempo la oficina administrativa estaba en la Iglesia Santa Rosa, en la
zona 1 de la ciudad. Por el crecimiento de la institucion, la sede se traslado a la 8a calle
y 10a avenida
Esquina de la zona 1. Entre los programas mas antiguos estan el Centro de Promocion
de la Mujer en zona 6, en el barrio El Matrtinico, y el Centro de formacién para varones y
otro para mujeres en San Pedro Sacatepéquez.

Para que dichos programas trabajaran se recibian donaciones extrajeras sobre
todo por la Orden de Padres Franciscanos Capuchinos (orden a la que pertenecia el
Padre Marquez).

Con el paso de los dias y la necesidad que presentaban las comunidades, el Padre

Marquez fue en busca de apoyo de otras personas que pudieran orientar y apoyar el



proyecto, formando una Junta Directiva en 1978, integrada por el Dr. Roberto Hernandez

Pineda, Lic. Luis Gustavo Grajeda, Lic. Angel Alfredo Figueroa y el Dr. Romeo Rodriguez.

Uno de los programas que nacio en la década de los 80, fue “Alimento X Trabajo”
en donde se ayudaba a las familias méas afectadas por el Conflicto Armado, entregando

alimentos a cambio de la mano de obra en diferentes obras.

Al inicio los insumos y donaciones recibidas eran guardados en Céaritas
Guatemala, pero en 1987 se recibidé una donacién de Europa con lo que se construyd la
bodega actual que ocupa 1,000m2, también se trasladaron las oficinas de Caritas
Arquidiocesana al terreno actual, junto al programa mas grande de Caritas

Arquidiocesana, el Hospital Materno Infantil Juan Pablo II.

Hasta el afio 2015, en Céritas Arquidiocesana laboraban mas de 300 personas,
incluyendo el hospital Juan Pablo 11, y se desarrollan diversos programas en los siguientes
departamentos:

Pastoral de la Salud, Trabajo Social, Proyectos, Programa Educativo Materno

Infantil, y Gestion de Riesgo.

El Padre Marquez se retir6 de Caritas Arquidiocesana en 2006 pues fue enviado a
atender obras sociales en Espafia. Le sigui6 de 2007 a junio de 2013 el Delegado
Arzobispal Padre José Luis Colmenares y desde junio de 2013 a la fecha esté el Padre

Aaron F. Tello.

Como parte fundamental de Céritas Arquidiocesana se encuentra el Hospital
Materno Infantil Juan Pablo Il. En 1983, durante la primera visita del Papa Juan Pablo Il
a Guatemala, surge la idea al Padre José Antonio Marquez, Delegado Arzobispal de
Céritas Arquidiocesana, la idea de crear un hospital infantil, después de escuchar el

mensaje de su Santidad, en donde exhortaba a prestar mas atencion a los nifios.



Desde ese entonces el Padre Marquez inicid la busqueda de recursos y
donaciones para hacer posible este suefio. El Arzobispado de Santiago de Guatemala,
dirigido por Monsefior Préspero Penados, cedio el terreno en donde actualmente esta.

La construccion inicié el 07 de marzo de 1984 y culminé un afio después.

Algunas donaciones que se recibieron fueron de Kinder Mission Park, el Gobierno
de Guatemala, Development American Foundation, la orden religiosa capuchina, y otros.
Se empez06 a atender la consulta externa desde su apertura, en aquel entonces eran
solamente 3 médicos, y con los colaboradores de otros servicios el personal no era mayor

de 10 personas.

El horario de atencion era de lunes a sabado y se calcula que se atendian 120
pacientes diarios en consulta externa. Para darse a conocer, se gestionaron permisos
para que los buses urbanos llegaran hasta la Calzada Mateo Flores, situacién que facilitd
el acceso de los pacientes, ademas se dio a conocer en instituciones educativas y en las

zonas aledafias que eran pequefias y de construccién humilde.

Durante 1987 se abri6 la emergencia y observacion y desde 1989 inici6 a trabajar
el area de encamamiento y cirugia. Poco a poco haido creciendo la cantidad de pacientes
y médicos, pues fue surgiendo el Plan de Educacion Continua que desde 1996 es mas
conocido como Post grado de pediatria otorgado por la Universidad Rafael Landivar y en

sus primeros afios por la Universidad Francisco Marroquin.

A finales de 1988 se empezaron a atender las especialidades pediatricas pero fue
hasta el ailo 2000 que se reordenaron y colocaron en el segundo nivel de la consulta
externa. En 2009 se ampli6 el area de encamamiento y se construyé el area de

maternidad asi como el area de docencia para médicos y enfermeras auxiliares.

Durante la 2da visita del Papa Juan Pablo Il al pais, el Padre Marquez le entreg6

imagenes del hospital y el trabajo que realiza a su Santidad y en agradecimiento se



recibié un aporte del Vaticano y un saludo del Papa exhortando a continuar trabajando

por esta obra.

También se recibe un aporte por parte del Gobierno de Guatemala, que entrega
un donativo Anual, aprobado por el Congreso de la Republica. Finalmente, después de
30 afnos de entrega y servicio, el Hospital Materno Infantil Juan Pablo I, tiene alrededor
de 275 trabajadores y beneficia a mas de 150,000 personas, entre consultas médicas y

servicios médicos como laboratorio, Rayos X, y farmacia.

En sus inicios el donativo por consulta era de Q0.75 hoy es de acuerdo en que
jornada laboral se atienda, este aporte que representa el 40% del costo en una entidad
lucrativa. Mantenemos el carisma de servicio al mas necesitado, pues a los pacientes en

extrema pobreza se les da el mismo servicio de calidad totalmente gratis.”

1.2.4 Departamentos

Caritas Arquidiocesana cuenta con los siguientes departamentos:

Coordinacion de Programas, este se divide en:

Servicio Social brinda ayuda y asesoramiento a las personas necesitadas, también

articulos ortopédicos como sillas, muletas, etc.

Pastoral de la Salud, van a cada una de las comunidades afiliadas y dan
capacitaciones de primeros auxilios y les ensefian como hacerlo con las cosas que

tienen en el momento en sus casas.

Formacion Femenina, también lo maneja trabajo social y cada una de las
capacitadoras les imparten a las personas de escasos recursos talleres de costura,

cocina entre otras.



Programa Educativo Materno Infantil (PEMI), se encarga de ayudar a los nifios
con desnutricion, ellos les tienen seguimiento y llegan a visitarlos a sus casas para ver
como es el progreso que tienen los nifios, aparte de eso se le brinda un plan educacional,
y se ensefia a preparar los alimentos que también se les brindan como parte del

programa.
Seguridad Alimentaria, son ingenieros agronomos que les ensefian a las personas
a hacer mini huertos, y a que los hagan en sus casas con las botellas plasticas, y les

ensefian también como poder criar animales de granja.

Gestion de Riesgo, dan capacitaciones en el interior para que las personas sepan

gué hacer en casos de emergencia como en las tormentas, derrumbes, etc.
Importaciones, es el encargado de recibir todos los aportes que envian los
donantes y que se gestiona en cada uno de los puertos, pagan franquicias, y ayudan a

otras instituciones

Bodegas, son los encargados de guardar todo lo que vienen de parte de los

donantes y también se encargan de llevarlos a donde sean requeridos.

Direccion Financiera, dentro se encuentra:

Comunicacion, es el departamento encargado de transmitir informacion a los

colaboradores, asi como a las personas que estan fuera de la institucion.

Compras, tesoreria, Recursos Humanos, Contabilidad y Gestién de recursos.



Dentro del Hospital de Caritas Arquidiocesana, Juan Pablo Il encontramos:

Administracion del Hospital se divide en:
Cafeteria y caseta, Servicio de Alimentacion, Secretaria, Trabajo Social, Servicio

de Apoyo, Mantenimiento, Archivo y Presupuesto, Informética y Servicios Generales.

Subdireccion se encuentra:

Pediatria: Consulta Externa y Emergencia, Maternidad: Consulta Externa,
Emergencia y Encamamiento, Pediatria: UCIM, Medicina Pediatrica y Cirugia,
Enfermeria: Pediatria y Maternidad, Escuela de Enfermeria, Postgrado, Farmacia,

Laboratorio, Diagndstico por Imagenes.

Los departamentos del hospital, estan encargados del buen funcionamiento del
mismo y del buen trato hacia las personas, porque ellos se relacionan bastante con los

nifios que son atendidos y sus familias.

1.2.5 Misién

Somos la fundacién de asistencia social del Arzobispado de Santiago de
Guatemala, que gestiona y facilita recursos para transformar integralmente comunidades
y vidas, a ejemplo de Cristo, por medio de programas de desarrollo y proyectos,

acercando a los mas necesitados a la realizacién del Plan de Dios.
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1.2.6 Visién

Ser referente en nuestra capacidad de hacer el Bien, y como Cristo, hacerlo bien.

1.2.7 Objetivos Institucionales

El objetivo del departamento de Comunicacion es: La Presenciay Promocion de
marca; aca cada departamento tiene sus propios objetivos, no se puede decir que haya
uno para todo el lugar, pero lo que si ponen en practica todos los departamentos son la

mision y vision de la institucion.

1.2.8 Publico Objetivo

A simple vista podemos pensar que el publico Objetivo son los nifios, esto porque
en gran parte es a quienes se atiende mas por medio del hospital Materno Infantil Juan

Pablo II, pero en realidad son las Personas de Escasos Recursos.

Nos damos cuenta de esto por la cantidad de proyectos que se manejan y tienen

como fin ayudar a los demas, no importando si son nifios, hombres o mujeres.
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1.2.9 Organigrama
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1.3 Metodologia

1.3.1 Descripcion del Método

El Método hace referencia a ese conjunto de estrategias y herramientas que se
utilizan para llegar a un objetivo preciso, el método por lo general representa un medio

instrumental por el cual se realizan las obras que cotidianamente se hacen.

Al hablar de Método Behar (2008) dice que: “nos referimos a distintas modalidades
de la actividad investigativa, a sabiendas de que el objeto de investigacién es el que
determina las actividades que han de disefiarse a la hora de realizar un trabajo de

investigacion”.(p6).

Durante la elaboracion de este diagnostico el método a utilizar fue el Método
Cientifico, esto debido a que Labajo (2015) afirma que “para ser llamado cientifico, un
método de investigacion debe basarse en lo empirico y en la medicion, y estar sujeto a

los principios especificos de las pruebas de razonamiento” (p4).

Ademas, Ruiz (2007), afirma que: “El método cientifico se emplea con el fin de

incrementar el conocimiento y en consecuencia aumentar nuestro bienestar” (p7).

Aparte de tener como base el Método Cientifico, nos basamos en un enfoque
cualitativo porque para Sampieri (2014) “Existen varias realidades subjetivas construidas
en la investigacion, las cuales varian en su forma y contenido entre individuos, grupos y
culturas, (...).” (p10).

Ademas, este enfoque nos ayuda segun Sampieri (2014) a “Describir, comprender

e interpretar los fendmenos, a través de las percepciones y significados producidos por

las experiencias de los participantes”. (p 11).
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Para realizar el diagndstico, se llevd a cabo la observacion y evaluacion, tomando
como base un método inductivo con enfoque cualitativo, por medio del cual se establecen
ideas y fundamentos basados en pruebas y andlisis del sistema de Comunicacion Interna

de Céritas Arquidiocesana.

Ademas para la elaboracion del diagndstico se utilizaron fuentes primarias y
secundarias; entre las primeras podemos mencionar la observacion y entre las segundas
encontramos consultas por internet, esto para que durante el diagnostico se obtuvieran

resultados mas acertados.

1.3.2 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion.

Los instrumentos utilizados en la realizacion del diagndstico son:

Observacion Directa

Se utilizo la observacion ya que es parte del método Cientifico, y es necesaria para
poder entender en realidad como se esta dando la comunicacion interna en el lugar;
Aparte de lo antes dicho, la observacion es uno de los métodos mas utilizados por su
eficacia, y esto porqué se analizaron en una forma directa y en tiempo real las actividades

gue realizan varios de los departamentos de la Institucion.

Para Diaz SanJuan existen dos tipos de observacion siendo estos “Directa: cuando
el investigador se pone en contacto personalmente con el hecho o fendmeno que trata
de investigar, y la Indirecta: cuando el investigador entra en conocimiento del hecho o
fendmeno observado a través de las observaciones realizadas anteriormente por otra

persona’. (pag.8)

Como se puso anteriormente nos basamos mas en la observacion directa 'y fue
realizada en varios departamentos de la institucion Céritas Arquidiocesana, incluyendo el

de comunicacién del 1 al 8 de febrero de 2019.
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Durante este tiempo se observé la forma en que trabaja el departamento de
comunicacion, el comportamiento de varios colaboradores y como laboran distintos
departamentos, en este proceso se identificaron deficiencias en la Comunicacion Interna
del lugar, mas que nada se da entre unos coordinadores hacia los colaboradores que
tienen a su cargo, y sucede porque no les transmiten la informaciéon en el momento
debido.

Encuestas:

Blanco (2011) nos dice que:

“La encuesta resulté ser una de las herramientas mas potentes de los métodos
cuantitativos, puesto que permite obtener datos validos en un plazo relativamente corto

de tiempo y realizar inferencias y estimaciones” (p72).

Por otro lado también encontramos que Kuznik, Hurtado y Espinal (2010)
aseguran: que “La encuesta se ha convertido en una herramienta fundamental para el
estudio de las relaciones sociales. Las organizaciones contemporaneas politicas,
econdémicas y sociales, utilizan esta técnica como un instrumento indispensable para
conocer el comportamiento de sus grupos de interés y tomar decisiones sobre ellos”
(p.317).

Estas encuestas fueron realizadas a diferentes colaboradores de Céritas
Arquidiocesana, esto se hizo para poder obtener datos reales acerca de la situaciéon de
la Institucion, durante este proceso también formd parte la observacion directa, y esto es
porque cada uno de los colaboradores actué de distinta forma cuando estaban

contestando la misma.

En este cuestionario en su mayoria constaba de preguntas abiertas, dandole asi
al encuestado, la posibilidad de escribir su propia respuesta u opinion acerca del tema a

tratar.
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Estas encuestas nos ayudaron a tener una idea de como opinan los colaboradores
de la institucion que esta siendo manejada la comunicacion interna del lugar y como creen

gue puede ser mejorada.

Las encuestas fueron dirigidas a los colaboradores de toda la institucién,
incluyendo el Hospital Materno Infantil Juan Pablo Il, porque también forma parte de esta

y ocupan lugar en el mismo espacio fisico.

Entrevistas:

Lefiero y Marin (1986) afirman que las entrevistas “Son dialogos, conversaciones
breves, en las que el entrevistador pone en juego la capacidad de relacionarse, el trato
respetuoso y cordial, su simpatia y su inteligencia para que le puedan brindar la

informacion necesaria” (p.91).

Ademas esta técnica se utilizé porque Marquez (2006) dice que: “La entrevista es
el procedimiento mas utilizado por diversos profesionales en muy distintos campos
aplicados como el policial, periodistico, médico, psicolégico, laboral, y educativo, entre
otros. En todos los casos, el proposito u objetivo mas frecuente de la entrevista es
conseguir informacion y procurar que ésta responda, con la mayor precision posible, a lo

gue necesitamos averiguar” (pl)

Las Entrevistas se le hicieron a las Coordinadoras del departamento de
Comunicacion y del departamento de Recursos Humanos de la Institucion para asi poder
tener una vision mas clara de cdmo creen que se esta dando la comunicacién interna en

el lugar.
Estas se realizaron a estas personas porque ellas son las que estan mas

involucradas en la comunicacion del lugar, y por ser una de ellas la coordinadora de

comunicacion es quien deberia tener un conocimiento mas amplio de este tema.
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1.3.3 Cronograma del diagndéstico

Enero Febrero

Actividades semanales |1 1 2

Documentacion

Ubicacion de

Institucion
Estructuracion de
diagnostico y

observaciéon

Entrevista, encuestas,
observacion y
finalizaciéon de

Diagnostico

Entrega de Diagndstico
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1.4 RECOPILACION DE DATOS

Dentro de la Institucion existe una Comunicacion Interna escasa, aparte de que
por existir varios departamentos se da un poco de desorden en cuanto a cémo trabaja
cada uno de ellos, y esto se refleja en la forma en que los trabajadores contestaron la

encuesta y los comentarios que hacian cuando la llenaban.
También se da la impresion de que no persiguen el mismo objetivo y cada uno

estuviera buscando obtener cosas diferentes, esto es lo que se quiere evitar, porque son

personas de un mismo equipo de trabajo y deben perseguir un mismo fin.
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1.4.1 Graficas e interpretaciones del resultado de las encuestas

A continuacién se describen los resultados obtenidos durante la encuesta
realizada a los colaboradores de la institucion Céritas Arquidiocesana y el Hospital

Materno Infantil Juan Pablo Il .

Si surge algun problema, ¢A quién acude para solucionarlo?

JEFE INMEDIATO

en el momento
4%

jefe inmediato
96%

Fuente: Yasodhara Ramirez Alarcén, Febrero 2019

Interpretacién Grafica 1

En esta pregunta, el 96% de las personas saben a quién deben acudir para
solucionar algun problema, lo que nos indica que si tienen clara la linea jerarquica que
existe, mientras que el 4% dice que por el departamento al que pertenecen y por tiempo
prefieren solucionarlo en el momento, solo acuden a su jefe inmediato si en realidad es

necesario.
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¢Por qué medio se entera de las decisiones que afectan a la Institucion?

= boletin = reunion = redes sociales correointerno = personal = otros

Fuente: Yasodhara Ramirez Alarcéon, Febrero 2019

Interpretacion Grafica 2
El 40% de los colaboradores encuestados contestaron que se enteran de la
informacion por reuniones mensuales, 28% en boletines, 16% con las redes sociales,

9% por medio de correo interno, 5% personalmente y 2% otros.
También mencionan que se enteran de estas formas porque entre los mismos

colaboradores se van dando la informacion, ya que muchas veces los coordinadores de

algunos departamentos no les dicen las cosas.
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¢Han existido procesos de desinformacion sobre temas laborales que afecten su

trabajo en Caritas Arquidiocesana?

Sl

si
56%

Fuente: Yasodhara Ramirez Alarcén, Febrero 2019

Interpretacion Grafica 3

En la grafica se demuestra que la mayoria de las personas si han estado
desinformados sobre algin tema laboral, pero, esto se da mas en el lado de las oficinas,
porgue dentro del Hospital la mayoria de personas contesto que no, es por esto que en

los resultados no es mucha la diferencia.

Dentro de la institucion el 56% dice que si, y el 44% que no, y lo que mas ha afectado

es que no se transmite la informacién, desorden en procesos y la mala informacion.
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¢Qué barreras en la comunicacion Interna considera que existen dentro de
Institucion?
TIEMPO
marginacion tiempo
no se acatan ordenes 7% 7% Cantidad de trabajo

4% 3%

rumores
21%

mala comunicacion

50% toma de decisiones

4%

Fuente: Yasodhara Ramirez Alarcén, Febrero 2019

Interpretacion Grafica 4

La Comunicacion Interna dentro de la Institucion es deficiente, y se puede observar

con el resultado de la gréfica, se ve a primera vista que la barrera mas grande es la mala

comunicacién con el 50%, le sigue los rumores con el 21%, el tiempo con 7% al igual que

la

marginacion y con 4% la cantidad de trabajo, la toma de decisiones sin participacion, no se

acatan ordenes, ninguna.
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Para usted, ¢ Cudl es la forma mas rapida y eficiente para transmitir cualquier tipo

de comunicacion que sea interna?

Personal

Circulares
Correo Interno 6%
8%

Reuniones
22%

M personal
H telefono
 Redes sociales
m Reuniones
telefono
11% B Correo Interno

B Circulares

Redes sociales
25%

Fuente: Yasodhara Ramirez Alarcén, Febrero 2019

Interpretacion Grafica 5

Las personas que respondieron la encuesta, a esta Ultima pregunta respondieron de la
siguiente manera: de forma personal 28%, Redes Sociales 25%, reuniones 22%, teléfono 11%,

correo Interno 8% y circulares 6%.

Quedando en primer lugar de Forma personal, creen que al darles la informacion

de esta manera, van a tenerla mas rapido y va a ser mas creible.
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1.5 RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION — FODA

1.5.1 Fortalezas

AN N NN

Cuentan con un departamento de Comunicacion.
Tienen Herramientas virtuales como redes sociales.
Se agregaron colaboradores a los grupos sociales.
Se tienen pagina Web

La mayoria de colaboradores son amables.

1.5.2 Oportunidades

Se tienen medios para poder tener una mejor fluidez de comunicacién.

Se pueden mejorar los canales de Comunicacion Interna desarrollando
estrategias mas efectivas.

Los grupos de whatssap con los que cuentan algunos departamentos para
mantener mas fluidez en la comunicacion.

Cuentan con personas capacitadas que ayuden a mejorar la comunicacion.

1.5.3 Debilidades

Estar en un area residencial de acceso restringido.

Algunos de los medios de comunicacion con los que se cuentan, no los
utilizan de forma constante.

Hay departamentos en los que no hay mucha organizacion.

En algunos departamentos no existe buena comunicacién entre los
coordinadores y los colaboradores.

No avisan con bastante tiempo de anticipacion algunas de las actividades.
A pesar de contar con los medios para tener una comunicacion Interna

fluida, no se utilizan de forma adecuada.
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1.5.4 Amenazas

v Se puede caer en rumores por los problemas de Comunicacién Interna que
existen.

v" La comunicacion se encuentra mal desde las autoridades.

v' Hay departamentos en donde los coordinadores no dan la informacién

debida a los colaboradores que tienen a su cargo.
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CAPITULO 2

2 PLAN DE COMUNICACION

Segun Losada (2004)"El plan de comunicaciéon es el que recoge los objetivos,
destinatarios, politicas, estrategias, recursos y acciones de comunicacion a desarrollar

en todos los &mbitos de una empresa o institucion” (p.61).

Ademas es importante tener un plan de comunicacién, porque para El Gobierno
de Navarra (2011) “la planificacion confiere poder para transformar una institucion en

términos de credibilidad (estatus) y unidad”.

2.1 ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

Dentro de Caritas Arquidiocesana existen varios medios de Comunicacion Interna,
estos necesitan ser reforzados para poder cumplir con el objetivo de comunicar a los

colaboradores de dicha institucion.

Entre los medios de comunicacién con los que cuentan encontramos: Reuniones
mensuales, en estas se le da a los coordinadores de cada uno de los departamentos la
informacion que se considera es necesaria que sepan, esto se hace para que al concluir
los mismos le comuniquen a los colaboradores que tienen a su cargo lo hablado durante

la reunion.

Memoria de Labores, la mas reciente es del afio 2017; aca podemos encontrar los
programas que se manejan Yy las actividades realizadas para ayudar a las personas, asi

mismo las cantidades de personas que fueron beneficiadas y con qué.

El folleto Nuestra Cultura Céritas: dentro del mismo se encontrard la informacién

necesaria sobre temas del lugar, asi como la presentacién personal de cada uno, como
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debe ser el comportamiento, el porqué de los colores que usa la institucion entre otros
temas de interés, esta se le brinda a cada una de las personas cuando ingresan a trabajar

a la institucion.

Carteleras, se encuentran en varios puntos, pero la que mas se utiliza y le prestan
atencion es la que esta en donde marcan la hora de entrada y salida los colaboradores.

La informacién se cambia una vez al mes.

Boletines, Se hacen cada 3 meses y son de forma digital, en ellos podemos
encontrar informacion acerca de actividades que se realizan con los diferentes

departamentos de la institucion y actividades que realiza la iglesia catélica en el lugar.

Grupos de whatsapp, dentro de la institucion existen estos grupos, aunque es un
poco mas fluida su utilizacion del lado del hospital que en las oficinas, esto porque no

todos cuentan con teléfonos que tengan esta herramienta.

Pagina de Facebook: esta pagina es utilizada para poner informacion como por
ejemplo cumpleafios o cuando ha fallecido el familiar de algun colaborador, ademas de
esto se usa para reforzar lo que se pone en las carteleras, asi mismo para anunciar
actividades y enviar invitaciones.

Actualmente se esta implementando un correo institucional.

También se cuenta con trifoliares, pagina web y redes sociales y son para el

publico externo.
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2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACION

2.2.1. Objetivo General
Desarrollar una estrategia de Comunicacién Interna en Caritas Arquidiocesana de

Guatemala que satisfaga las necesidades de informacién dentro de la Institucion.

Lo que se pretende lograr con esta estrategia, es que la Comunicacion Interna de
la Institucion Caritas Arquidiocesana sea mas eficaz y que los colaboradores de todas las

lineas jerarquicas obtengan la informacion de forma mas eficiente.

2.2.2. Objetivos especificos
Reforzar los medios de comunicacion ya existentes entre los diferentes niveles

jerarquicos con el fin de generar participacion de todos dentro de la Institucién.

Establecer una relacion fluida entre Coordinadores y colaboradores; Con el fin de
fortalecer la motivacion y comunicacion interna, como por ejemplo con capacitaciones y

guias informativas que promuevan la comunicacion en diferentes direcciones.

2.3. PUBLICO OBJETIVO

Dentro del plan de comunicacion, el publico objetivo es interno, entonces nos

referimos a todos los colaboradores de la Institucién Céritas Arquidiocesana.

¢Por qué los colaboradores? Dentro de Céritas existen 400 aproximadamente
colaboradores, y hay temas de los cuales es necesario que estén enterados, pero por
mala comunicacion de parte de algunos, no llega la informacion hasta la dltima linea

jerarquica, y es por eso que ellos son el publico objetivo.
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2.4. MENSAJE

Para trabajar este Plan de Comunicacion vamos a utilizar como mensaje “La
familia Caritas trabaja con un mismo fin”. Lo que se quiere lograr con este mensaje
es que todos se sientan parte de la institucion, ademas de sentirse motivados e
identificados porque sabran que son parte indispensable de la misma, y para lograrlo es
necesario que tengan una buena comunicacion interna, para que si se pueda trabajar con

un mismo fin.

2.5. ESTRATEGIA

Para Pérez (2001), “La Estrategia juega hoy un papel clave en la direccion de las
organizaciones, instituciones o empresas; y es considerada por muchos expertos como
la “ciencia del éxito”(p1). Por esto mismo es necesarios hacer una estrategia que ayude

a la institucion.

La estrategia es Reforzar la Comunicacion Interna de la Institucion Caritas
Arquidiocesana: Lo que queremos lograr es que se mejore la comunicacion existente del
lugar, esto se hace basandonos en el diagndstico realizado con anterioridad en el que se
pudo ver la deficiencia que existe en la comunicacion interna del lugar, esto a pesar de

contar con los medios necesarios para ser mejor.

2.6. ACCIONES DE COMUNICACION

Acciones de Estrategia

A. Elaboracion de Guia acerca de Comunicacion Interna de forma
impresa.

B. Capacitacion acerca de Comunicacion Interna

C. Elaboracion de Guia de procedimientos de Comunicacion Interna

formato digital.
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ELABORACION DE GUIA DE COMUNICACION INTERNA.
Tiraje: 2 unidades

Forma de uso en la estrategia: Con esto estaremos creando una herramienta que
permita comunicar como debe ser la Comunicacion Interna dentro de la institucion para
gue se mejore y tenga mayor fluidez, al finalizar se dard a la Coordinadora del
departamento de Comunicacion una copia impresa, y otra en formato digital, esto para
gue mas adelante y cuando consideren conveniente esta pueda ser entregada a cada

uno de los departamentos de la institucion.

¢, Qué es la Comunicacioén Interna?

Tipos de Comunicacion Interna

¢Para qué sirve la comunicacion interna?
Ventajas y Desventajas

El Rumor, ¢, Cémo se genera? Y ¢Como evitarlo?
El Responsable de comunicacion

Funciones que debe desarrollar, etcétera.

Elaboracion Yasodhara Ramirez
Alarcén

Duracion 1 mes aproximadamente

Formato Impreso, tamafo carta,
30 paginas

aproximadamente.
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GUIA DE

COMUNICACION
INTERNA
~
#
Q
b1\
GRS

Portada

"La Comunicacién
Interna satisface el
derecho a la informacién
y la libertad de
expresion de los

empleados"

losé Alvarez

Guatemala Julio, 2019

c
riodis! ion
ermosi

Contraportada
Propuesta para la guia de Comunicacién Interna elaborada por Yasodhara Ramirez
Alarcén, epesista.

CAPACITACION

Para la realizacion, se llevara a una persona que sea experta en comunicacion
Interna, se dara a las coordinadoras y colaboradoras del departamento de Recursos
Humanos y Comunicacion, esto para que sepan la forma adecuada en la que deben

acercarse a los demas colaboradores y transmitir la informacion mas eficientemente.
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Esta capacitacion sera lo Ultimo que se hara dentro del periodo de practica en la

Institucion.

La Comunicacion Interna
¢, Como mejorar la Comunicacién Interna?
Ideas para mejorar la Comunicacién

Interna.
Expositor Periodista Walter
Hermosilla
Duracién 30 minutos
aproximadamente
Fecha 16 de julio

Capacitacion a Coordinadoras y colaboradoras de los departamentos de Comunicacion y Recursos Humanos de
Céritas Arquidiocesana.
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ELABORACION DE GUIA DE PROCEDIMIENTOS DE COMUNICACION INTERNA
DIGITAL

Tiraje: 2 unidades

En esta guia se encontraran los procedimientos para elaborar las herramientas
de comunicacion interna que puedan utilizar en el futuro, esto con el fin de ir mejorando

y reforzando poco a poco la comunicacion ya existente.

Al finalizar, se entregara a la Coordinadora del departamento de Comunicacién
una copia impresa y en formato digital, esto porque les servira para consultarla por si

tienen duda de algun procedimiento que estén llevando a cabo.

Comunicacion Interna

¢, Como planificar la Comunicacién Interna?

¢, Como desarrollar el plan de Comunicacion?
Elaboracién de las herramientas a utilizar en los

diferentes tipos de Comunicacion.

Elaboracion Yasodhara Ramirez
Alarcon

Duracién 1 mes aproximadamente

Formato Impreso, tamafo carta,
30 paginas

aproximadamente.
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GUIA DE
PROCEDIMIENTOS DE
COMUNICACION

Portada

"La Comunicacioén
Interna satisface el
derecho a la informacién
y la libertad de
expresion de los

empleados"

Jos¢ Alvarez

Disefio y Redaccion
Yasodhara Ramirez Alarcén
Correcciones
Leda. Waleska Medina
Periodista profesional Walter

Guatemala Julio, 2019 Hermos| illa

Contraportada
Propuesta para la guia de Comunicacién Interna elaborada por Yasodhara Ramirez
Alarcén, epesista.

34



CAPITULO 3

3 INFORME DE EJECUCION

3.1 PROYECTO DESARROLLADO

“Reforzamiento de la Comunicacion Interna de la Institucion Céaritas

Arquidiocesana”

3.1.1 Financiamiento

El financiamiento de todas las actividades realizadas durante el EPS, fue

cubierto en su totalidad por la epesista.
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3.1.2 presupuesto

Actividad Cantidad Detalle Costo Costo Total financiamient
Unitario 0
Elaboracion del Elaboraciéon de diagnéstico | 15,000 15,000 Epesista
diagnéstico de de comunicacién
comunicacion
Elaboracion y Elaboracion del plan de | 15,000 15,000
ejecucion del Plan de Comunicacion
Comunicacion.
Guia de Comunicacion | 2 Se elaborara una guia | 200 400 Epesista
Interna acerca de la comunicacion
Interna, tamafio carta de
aproximadamente 30
paginas, también se dio en
formato digital.
Capacitacion Se dard 1 capacitacion | 500 500 Epesista
acerca de la comunicacion
interna a las coordinadoras
y colaboradoras de
Comunicacion y Recursos
Humanos.
Refaccion 1 Durante la capacitacion se | 200 200 Epesista
le dard una pequefia
refaccion a cada uno de los
participantes
Guia de | 2 En esta guia se encontraran | 200 200 Epesista
procedimientos de los procedimientos y
comunicacion interna. herramientas para mejorar
la comunicacion interna.
Disefio Guia Impresa y La epesista hizo el disefio | 700 700 Epesista
digital de ambas guias.
Reunién con | 3 Reunioén para hablar acerca | 200 600 Epesista
capacitador de los temas y demas
detalles de la capacitacion
Diplomas de | 7 Elaboracion de diplomas | 10 70 Epesista
Participacion para cada uno de los
participantes en la
capacitacion 'y para el
Capacitador
32.600 Total del
proyecto
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3.1.3 Beneficiarios

Los beneficiarios directos del proyecto de Comunicacion realizado en Caritas
Arquidiocesana son: El Departamento de Comunicacion y los beneficiarios indirectos los

Coordinadores y colaboradores de los demas departamentos que forman la Institucién.

3.1.4 Recursos Humanos

Licda. Waleska Medina Coordinadora Facilitacion de informacion,
Departamento de acompafamiento en
Comunicacion. realizacion de encuestas,

correccibn de guias vy
aprobacion de las guias.

Periodista Walter Periodista profesional Asesoria en Comunicacion

Hermosilla Interna, Correccion de
guias y Capacitacion a
colaboradoras.

Licda. Krista Ramirez Supervisora EPS Asesoria y supervision del

Licenciatura proyecto.

Yasodhara Ramirez Epesista del EPS de Disefio de guias de

Alarcon Licenciatura 2019 Comunicacion Interna y
Procedimientos de

Comunicacion.
Logistica de la capacitacion
Acerca de Comunicacion

Interna.

Elaboracion de guias.
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3.1.5 Area Geogréfica de Accion

El proyecto de Comunicacion se realizé en el departamento de Comunicacion
de la Institucién Caritas Arquidiocesana ubicada en el primer nivel del edificio, aunque
para etapas como la de observacion, también se estuvo en otros de los departamentos

viendo como trabajaban.

CARITAS
ARQUIDIOCESANA

M

Vista desde adentro de Céaritas Arquidiocesana
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Departamento de Comunicacion, Caritas Arquidiocesana

3.2 ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS

Estrategia desarrollada

Reforzar la Comunicacién Interna de la Institucion Caritas

Arguidiocesana

Lo que se hizo con esta estrategia, fue dar elementos que ayudaran a los
coordinadores a tener herramientas que les facilitaran la forma en que se dirigen a los
colaboradores que tienen a su cargo, esto con el fin de que se les proporcione la

informacion en el momento debido.

Acciones desarrolladas

A continuacién se presentan las acciones realizadas de la estrategia que se

menciond anteriormente.

A. Elaboracién de Guia de Comunicacion Interna
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B. Capacitacion Acerca de Comunicacion Interna

C. Elaboracion de Guia de Procedimientos de Comunicacion Interna.

ACCIONES ESTRATEGIA

2 de mayo al 8 de junio

CONTENDO

L

Elaboracion de Guia de Comunicacion Interna

~ Fecha  Cantidaddepsginas  Tamafio

Carta

- .
" —= ¢ % ' i
? 3 Fed e K \ﬁ‘* x ﬁ‘f X
- _— p——— — ——
1 contenido 2 porque esta 3 comunicacion 4 AQUIEN VA 5 objetivo (1) 6QUEESLA 7 para que sirve 8ventajasy des 9 comunicacion 10tipos de 11 comunicacio
revista guia en valores DIRIGIDA COMUNICACION  laCl interna para comunicacion ascendente
confianza
Q{ nemnCI 08 W ﬁ « COMMCACEN
e = i £ 2 e :
< M in "“n L e l":l w B a £ e
12 horizontal 13 comunicacion 14 EL RUMOR 15CAUSAS 16 COMO 17 comunicacion 18 canales de 19 canales 20 canales 21 responsable 22 funciones
informal RUMOR EVITARLO institucional comunicacion de comunicacion  comunicador.xc
= e e racacn
iy ~ B
y « e
m W a.-d
——— ey — —— e ]
23 perfil 25 ideas para 26 contraportada (1) guia de hoja antes de PORTADA FINAL
comunicador mejorar recomendacione comunicacion contenido

s para facilitar la
comunicacion

interna digital

Captura de la Guia de Comunicacion Interna, junio 2019
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GUIA DE
COMUNICACION g € [
|NTERNA a Comunicacién

Interna satisface el
derecho a la informacion
y la libertad de
expresion de los

empleados"

José¢ Alvarez

CARITAS

ARQUIDIOCESANA

Guotemala Julio, 2019

ledina
eriodist | Walter
rmosil
B4AA%

Portada y Contraportada de la Guia de Comunicacién Interna, junio 2019.

Capacitacion

Periodista  Walter 16 de julio de 2019 30 minutos Coordinadoras vy
Hermosilla colaboradoras del
departamento  de
Comunicacion y
Recursos
Humanos.

Reunidn con el periodista Walter Hermosilla para tratar temas de la capacitacion
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Capacitacion a Coordinadoras y colaboradoras de Comunicacion y Recursos Humanos
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Capacitacion en Caritas Arquidiocesana

Elaboracion de Guia de procedimientos

15 de junio al 12 de julio 30 Carta

Coordinadora de Comunicacion y epesista haciendo correcciones de guia.
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1 contenido 1guia 2GUIADE 4 5 procedimi 6 procedi 7 procedimi SESTRATEGIAS ~ 9PROCEDIMIENT 10
revista (1) procedimientos  PROCEDIMIENTO = PROCEDIMIENTO ~ PROCEDIMIENTO 0s PROCEDIMIENTO
S S S S
= Goias canmin s S nmwscamo comonnems — oot swvocs s
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n 12 3 4
PROCEDIMIENTO  PROCEDIMIENTO  PROCEDIMIENTO  PROCEDIMIENTO  PROCEDIMIENTO  PROCEDIMIENTO  PROCEDIMIENTO  PROCEDIMIENTO  PROCEDIMIENTO  PROCEDIMIENTO  PROCEDIMIENTO
S S S S S S S S S S S

E

—————
22procedimiento  contraportada (1)  GUIA DE hoja antes de portada
H PROCEDIMIENTO  contenido procedimientos
SDE procedimientos
COMUNICACIO...

Captura de pantalla de la Guia de procedimientos

GUiA DE "La Comunicacién
PROCEDIMIENTOS DE Interna satisface el

COMUNICACION derecho a la informacién

CERR i iy

empleados"

Jos¢ Alvarez

10k
Y

Disefto y Redaccion
Yasodhara Ramirez Alarcén
Correcciones

Leda. Waleska Medina

f‘\‘R ];)\:? Periodista profesional Walter
Guatemala Julio, 2019 Hermosilla

Portada y Contraportada de la Guia de Procedimientos
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Epesista Yasodhara Ramirez Alarcén, haciendo entrega de las guias que se elaboraron durante el periodo de practica.

Licenciada Waleska Medina, Coordinadora de Comunicacion con las Guias realizadas.
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3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Semanas de
Actividades

Mayo

Recopilacion de
informacion
para elaborar
guia de
comunicacién
interna.

Junio

Julio

Agosto

Elaboracion de
Guia de
Comunicacion
interna.

Reuniones con
persona que dio
capacitacion.

Recopilacion de
informacion

para la
elaboracién de
guia de
procedimientos.

Elaboracion de
Guia de
procedimientos.

Capacitacion
de
Comunicacion
Interna.

Elaboracion de
Diplomas de
Participacion

Entrega de
Informe Final
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3.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO

Interna  de la Institucién
Céritas Arquidiocesana: Esta
estrategia nos sirvid, para que
las personas que estdn mas
involucradas en la Comunicacion
de la institucibn  tengan
herramientas para que puedan
mejorar en la misma.

Asi mismo, se les esta ayudando
a que tengan ideas nuevas para
implementarlas en un futuro.

Acciones desarrolladas:

e Elaboracion de Guia de
Comunicacion Interna.

e Capacitacion para tener
una comunicacién
interna fluida.

e Elaboracion de Guia de
Procedimientos.

coordinadora del departamento
de comunicacioén, se dieron en
digital e impresas; esto para que
en un futuro se puedan dar las
guias a los otros 34
coordinadores de la institucién.

Se dio una capacitacion, esta es
para que las coordinadoras y
colaboradoras de los
departamentos de Comunicacién
y Recursos Humanos que en
total son 6, adquieran el
conocimiento para tener una
Comunicacion mas fluida y lo
puedan transmitir.

Guia de Procedimientos: Se
entregd a la Coordinadora del
departamento de Comunicacion,
Esta guia se elaboré para que se
tenga una forma nueva de utilizar
las herramientas con las que ya
se cuentan, y poder implementar
otras, ademas se espera que al
igual que la otra guia en un futuro
se entregue a los 34
coordinadores restantes.

Estrategia Indicadores Indicadores Cualitativos
Cuantitativos
Fortalecer la Comunicacién | Ambas guias se entregaron a la | “Esta guia de Comunicacion nos

va a Servir porque necesitamos
gue todos tengan conocimiento
de como debe ser y la forma de
transmitir la informacion”. Licda.
Waleska Medina,
coordinadora de
Comunicacion.

“Nos sirvi6 de mucho, estuvo
muy bonita y la persona que la
dio, a pesar de verse muy serio,
es bastante agradable”. Licda.
Vanessa Casiano,
coordinadora de Recursos
Humanos.

“Esta guia nos va a orientar y
recordar cémo debemos hacer
algo que se relacione con este
tema”. Licda. Waleska Medina,
coordinadora de
Comunicacion.
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CONCLUSIONES

En las encuestas realizadas se indica que existen varias herramientas de
Comunicacion Interna, pero estas no son utilizadas de forma adecuada por todos

los Coordinadores de los diferentes departamentos de la institucion.

Por ser una Institucion que tiene bastantes departamentos, cuesta que la

informacion llegue a todos los colaboradores en el momento indicado.

Cada departamento trabaja de forma diferente y en diferentes proyectos, por esto
mismo, es que no todos los coordinadores le transmiten la informacion a los

colaboradores que tienen a su cargo, y se enteran por otras personas.

Cuentan con herramientas tecnologicas como whatsapp, Facebook, y se esta
implementando el correo institucional, pero no todos cuentan con un teléfono o

computadora para tener acceso a las mismas.

Se cuenta con bastante material visual, este también ayuda a que los

colaboradores puedan estar informados.
El Departamento de Comunicacion no esta encargado especificamente de la

comunicacién en toda la institucion, ya que el coordinador de cada departamento

es el que debe informar a los colaboradores con los que trabaja.
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RECOMENDACIONES

Cada mes se tiene reunion entre los altos mandos de la institucion y los
coordinadores, por lo tanto, es necesario que cada uno al terminar estas, le
informen a los colaboradores de cada departamento acerca de lo tratado en la

reunion.

Sacarle el mayor provecho a los recursos tecnolégicos con los que ya cuentan,
porque aparte de ser un medio gratuito, es mas facil y rapido informar a los

colaboradores.

Presionar un poco para que se implemente por completo el correo institucional, asi
se tendra otra herramienta para seguir mejorando con la Comunicacion Interna de

la institucion.
Todos los departamentos deben dar la informacién necesaria al departamento de
comunicacion, asi de esta forma ellos pueden transmitirla en el momento requerido

a los demas.

Darle seguimiento a la forma en que se estén utilizando las herramientas que se

dieron durante este proyecto y evaluar si estdn dando el resultado esperado.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Boletines: Es una publicacion periddica sobre asuntos relacionados con una institucion,

empresa u organizacion.

Colaboradores: Son Personas que colaboran entre ellas en un mismo trabajo, o para un

mismo fin.

Coordinadores: persona que organiza a otras personas y medios para lograr un objetivo

comun.

Cronograma: Es un concepto que se utiliza para mencionar a un calendario de trabajo o

de actividades.

Cualitativo: Es un adjetivo que se emplea para nombrar aquello vinculado a la cualidad,

el modo de ser o las propiedades de algo.

Cuantitativo: Es un adjetivo que esta vinculado a la cantidad, hace referencia a una

cuantia, una magnitud, una porcion o un nimero de cosas.

Diagnoéstico de Comunicacion: Es el que consiste en el reconocimiento de la situacion
actual de una empresa, organizacion o institucion, en todas sus areas y los distintos
grupos que las conforman, con el objetivo de evaluar la eficacia de los sistemas de

comunicacion del lugar y asi generar cambio en ella.

Diversidad: este término se refiere a la diferencia o distincion entre personas, a la

variedad, a la infinidad o a la abundancia de las cosas diferentes o a la multiplicidad.

Donantes: Son las personas, empresas, organizaciones o instituciones que dan fondos

u otros bienes materiales, generalmente por razones de caridad.
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Ecuménica: Es algo que se pertenece o se refiere a todas las personas del mundo, a

todos los paises y a todos los tiempos.

Encuesta: Es una serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos

o para determinar la opinién publica sobre un asunto determinado.

EPSL: Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura.

Facebook: Es una red social pensada para conectar personas, es decir, compartir
informacion, noticias y contenidos audiovisuales con amigos y familiares. Se trata de la

plataforma social mas grande y popular de todas las existentes en la actualidad.

FODA: Es el estudio de la situacion de una empresa u organizacion a través de sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tal como indican las siglas de la

palabra y, de esta manera planificar una estrategia del futuro.

Fortalecimiento: El término fortalecer permite referir a la accion de dar fuerza a algo o
alguien. La fuerza designa al vigor y a la energia que alguien dispone a la hora de
desplazar algo o alguien de su lugar, especialmente cuando ese algo dispone de un peso
realmente importante que hace que sea necesario disponer de fuerza para poder moverlo

o trasladarlo.

Fluidez: Es la capacidad de expresarse correctamente con cierta facilidad y
espontaneidad, tanto en su idioma materno como en una segunda lengua; esto permite

gue el hablante se desenvuelva de una manera correcta.

Fundacion: Es un tipo de persona juridica, se caracteriza por ser una organizacion sin
animo o fines de lucro. Dotada con un patrimonio propio otorgado por sus fundadores, la
fundacion debe perseguir los fines que se contemplaron en su objeto social.

Gestion: es asumir y llevar a cabo las responsabilidades sobre un proceso (es decir,

sobre un conjunto de actividades), esto puede ser empresarial o personal.
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Herramientas: Son un conjunto de instrumentos que se utilizan para desempefiar un

oficio o trabajo determinado.

Institucién: Es un organismo publico o privado creado para desempefiar una
determinada labor cultural, cientifica, politica o social. Las instituciones son sistemas
de indole social y cooperativa creadas bajo imposiciones legales, que procuran ordenar
y normalizar el comportamiento de un grupo de individuos (que puede ser de toda

una sociedad).

Lucrativa: Es algo que produce ganancia.

Multilingte: Se refiere a expresarse en varias lenguas.

Observacion Directa: Es un método de recoleccién de datos que consiste en observar
al objeto de estudio dentro de una situacion particular. Esto se hace sin intervenir ni alterar

el ambiente en el que el objeto se desenvuelve.

Organigrama: es la representacion grafica de la estructura de una empresa o institucion,
gue incluye las estructuras departamentales y, en algunos casos, las personas que las

dirigen, hacen un esquema sobre las relaciones jerarquicas.

Organizacion: son estructuras administrativas y sistemas administrativos creados para
lograr metas u objetivos con apoyo de los propios seres humanos, y/o con apoyo del

talento humano.
Pertenencia: Es tener un vinculo con alguna cosa o0 persona hasta tal punto de

considerarse parte de la misma o sentirse parte de algo, de algun grupo de personas o

de algun espacio.
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Pablico Objetivo: Es el publico o mejor dicho las personas a las que se dirigen las

acciones de comunicacion.

Resilientes: Es la capacidad de los seres humanos para adaptarse positivamente a

situaciones adversas.

Sinopsis: La sinopsis otorga al lector o espectador un extracto de los aspectos mas
relevantes del asunto y forma una visién general de una manera resumida y adecuada.
La sinopsis por lo general no incluye una vision critica del tema, sino que tiene como
objetivo informar. Puede ser utilizada en trabajos e informes no ficcionales, asi también
como en obras de ficcion y creaciones

multimedia.

Tiraje: Es un término que se utiliza para referirse a la cantidad de ejemplares que se

imprimen en una determinada edicion.

Ubicacién: Es el lugar en que se encuentra ubicado algo, o la accion y efecto de ubicar

(situar, localizar o instalar en determinado lugar o espacio).

Whatsapp: es una aplicacibn de mensajeria para teléfonos inteligentes, que envia y
recibe mensajes mediante Internet, complementando servicios de mensajeria
instantanea, servicio de mensajes cortos o sistema de mensajeria multimedia. Ademas
de utilizar la mensajeria en modo texto, los usuarios de la libreta de contacto pueden

crear grupos y enviarse mutuamente imagenes, videos y grabaciones de audio
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Anexo 1: Modelo de la encuesta realizada

Univerzidad de San Carlos de Guatemala
Escusla de Ciencias de la Comunicacidn
EPE Licenciatura 2019

B a8

. 7

. | |

\,ﬁ;ﬂ L.V 4
mit © LICEMCIATURA

El Djetivo de esta encuests, es conocer acerca da la comumicacion Intema da Caritas Arguidioresang Loz datos

que proporcione seran untlizados imicaments para un diagnostico de comunicacidn v para fines acadamicos del
EPS de la Licenciamba de Cormmicacicn del 2o 2018,

Fechz

Nombre del sncosstado;

zCual ez el cargo gue desempedia dentro da 1z Institucidn?

5i surge algim problema, ; A quien acude para solucionzrio?

;Por qua medio e entera da laz decizionss que afectan a la Institucion?

EBoletines Feumiones Fiedes Bocizles

Correa Interno. Personalments Ciros

;Han existido procesos de desimformacion sobre temas laboralas gue afectsn sutrabajo en Caritas Anguidigcesana”

& Mo

z0ne barreras en la comunicacion Interna considera que existzn demtro de la Orgznizacion?

Paransted, ; Cual ez la forma mas rapida v eficiente para transmitir cualgoier tipo de commnicacion que sea interna?
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Anexo 2 Modelo de entrevista

Universidad de San Carlos de Guatamala
Escunela de Ciencias de la Comumicacian
EPS Licenciaturs 2019

@EPS e

gt LICENCIATURA

El Objetive de ests entrevista, es conocer acerca de la comunicacion Interna de Caritas Anguidiocesana, Los datos
qus proporcione seran utilizados tmicamente para un diagndstico de comunicacidn v para fines zcadamicas del

EPS de lz Licenciatura de Comumicacion del afio 2019,
Nombre del entreviztada:
Cargo gus ocupa:

;Cuantas perzonas confonman el departamenta?
3

;Cuales zon las principales fncicnes que tiens a an cargo este departamanto?
Lo gue hacemnos e responder las pragumtas de las parsonz: o dar informacion para que nos visiten, esto
a5 por medio de 12 pazing web o las rades zociales, pero mas que zadz a nivel de clisntes, beneficiarios o pacisntes.

;e canales de commmicacion Intema ntilizan?
Selo tenemos una pagina da facshook interna, es solo para trabsjadores, paro los avisos que se ponen son
curnplsadios, fllecimisntos o avizos oficiales que ms passn 3 w1, por que quien & encarga mas de la comunicacion

interna enire los empleados es el Departamento de Fecursos Humanos.

zCuales cansidera qua zon los factares imterno: de commmicacion que mas afectan dentro de l1a Institucion?
La faltz de sctualizacicn de datos entre coordinadores, pargue no se informan de los cambios existentes.

;Como es la comunicacion interpersonal entre su departarpento v los demas?

Es buena, graciaz a la forma ds relacionarss de 1z secretaria que extz en el departamento, hemos podido
capiar opiniones ¥ szber imformacion de ofros trabejadores.
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Anexo 3 Vaciado de Datos

Pregunta

Jefe
inmediat
o

Otro

Boleti
n

Reunio

n

Redes
Sociale
s

Corre
o
Intern
o

Person
al

Otro
S

Si

Rumore
S

Comunicacié

Mala

n

Otro

¢Qué Cargo
Desempefia?

Si surge un
problema ¢A
quién acude
para
solucionarlo?

19

¢Por qué
medio se
entera de las
decisiones
que afectan a
la Institucion?

17

12

¢Han existido
procesos de
desinformacié
n sobre
temas
laborales que
afecten en su
trabajo en
Caéritas?

11

¢Qué
barreras de
Comunicacio
n Interna
considera que
existen dentro
dela
Institucién?

14

Para usted,
¢Cudl es la
forma mas
répida y
eficiente para
transmitir
cualquier tipo
de
Comunicacio
n que sea
interna?

10

60




Anexo 4 Realizacion de encuestas a Colaboradores de la Institucion
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Anexo 5 Reunidn con Licenciada Waleska Medina, Coordinadora de Comunicacion
para correcciones
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Anexo 6: Hoja de Horas de Practica.

HEPS

Universidad de San Carlos de Guatemala CERSE

Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2019

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Yasodhara Ramirez Alarcon

No. Carné y DPI: 200417147, DPI 2658663590108

Jefe o Encargado (a): Licenciada Waleska Medina, Coordinadora depto. Comunicacion.
Institucién o Empresa: Caritas Arquidiocesana de Guatemala.

Supervisor de EPSL: Licenciada Krista Maria Ramirez Najera.
S::‘ Fechas MES HORAS PRACTICADAS T"lza;:::::“
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |Sab.
1 |Del:14/ Al:18 Mayo 8 5 5 8 4 30hrs.
2 |Del:20 / Al: 25 Mayo 6 6 8 4 5 4 33 hrs.
3 |Del:27/ Al: 31 Mayo 5 5 8 8 26 hrs.
4 |Del: 3/ Al8 Junio 8 6 15 6 4 29 hrs.
5 |Del:10/ Al:15 Junio 8 8 4 5 6 4 35 hrs.
6 |Del:17/ Al:22 Junio 8 5 4 4 6 4 31 hrs.
7 |Del:24/ Al:29 Junio 8 6 4 5 4 4 39 hrs.
8 |Del:1/ A6 Julio 8 5 8 5 4 31hrs.
9 |Del:8/ Al:13 Julio 8 8 5 8 5 4 38 hrs.
10 |Del:15 / Al:20 | Julio 8 8 16 hrs.
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS (an 5’%

Waleska Medina B
E%j Comunicacior :
GEANK (4

ﬁ,\pm(% ArQYS

(f)

Llcenuada Wajé€ska Medina Licenciada Krista\Maria Ramirez Na
Coordinadora Depargémento de Comunicacion Supervisor EPSL
/
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