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Estudiante de EPS de Licenciatura
Ana Lucrecia Véjar Higueros
Registro académico 201901234
Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Después de evaluar su trabajo académico de forma digital titulado “DIAGNOSTICO Y
ESTRATEGIA DE COMUNICACION EXTERNA PARA LA PASTORAL SOCIAL-
CARITAS DIOCESIS DE LA VERAPAZ”. y luego de haber sustentado el examen privado y
defensa de su proyecto de EPS de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, es aprobado por

unanimidad por parte del tribunal examinador.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cierre respectiva y su entrega de forma digital en
un total de (5) ejemplares en CD’s con el documento incluido en formato PDF, los cuales debera
entregar una copia a la Institucion o Empresa donde realizé su EPS, una copia para su tramite de
colegiado y el resto a la coordinacion de EPS de Licenciatura para posteriormente ser entregados a

Biblioteca Central, Biblioteca Flavio Herrera y Secretaria de la ECC

Sin més que hacer constar,

“ID'Y ENSENAD A TODOS”
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M.A Luis Arturo Pedroza Gaytan
Coordinador EPSL

Lic. M.Sc. Bryan Josué Torres Alvarado

Docente Supervisor
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Guatemala, 16 de febrero 2024
COORDEPSL02-2024

Dra. Conchita Inés Reyes
Pastoral Social-Céritas Didcesis de la Verapaz

Presente

Reciba un cordial saludo por parte de la Escuela de Ciencias de la Comunicacidn de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

A través de la presente se extiende |a solicitud para autorizar el Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en Ciencias
de la Comunicacion delfla estudiante: Ana Lucrecia Véjar Higueros con nimero de registro académico 201901234 y
carné 2991896940101 quién manifestd el deseo de realizar su practica profesional en la institucidn que usted representa y
para tal efecto se requiere lo siguiente:

1. Extender una carta de aceptacidn en papel membretado, firmado y sellado.

Proporcionar apoyo alfla estudiante en lo referente a proveer informacidn y autorizacion para actividades propias
del programa.

3. Asignar a un representante que labore en la empresa/institucion como responsable directo del/la estudiante
practicante.

4. Brindar al estudiante la apertura que le permita desarrollar cada una de las fases del EPS de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacidn (Diagnéstico, Plan y Ejecucidn de un proyecto de comunicacidn).

5. Autorizar que elfla estudiante incluya toda la informacidn que se derive del presente Ejercicio Profesional
Supervisado a través de un documento de informe final (IFEPS) el cual sera publicado en las instancias que
corresponde (Bibliotecas de la Universidad de San Carlos de Guatemala, Biblioteca de la Escuela de Ciencias dela
Comunicacidn “Flavio Herrera”, colegio de Humanidades, asi como una copia interna en la Coordinacion del EPS de
Licenciatura).

6. Autorizar que se supervise la practica profesional por parte de los docentes supervisores.

Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODDS”

!
[ M.A. Luis Pedroza
Coordinador EPS de Licenciatura
Cel. 42178224 / 55028866
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Introduccion

Este documento presenta el diagnostico de comunicacion organizacional y el plan de comunicacion
externa que se realizaron en la Pastoral Social-Caritas Didcesis de la Verapaz, una institucion no
lucrativa fundada en 1987, perteneciente a la Iglesia Catdlica como parte de su proyeccion social

en la region de las Verapaces.

La institucion esta ubicada en el municipio de Coban, en el departamento de Alta Verapaz. Trabaja
proyectos integrales enfocados en los temas estratégicos de derechos humanos y acceso a la
justicia, incidencia politica, fortalecimiento institucional, salud, mujer y equidad de género,
desarrollo social y productivo, ecologia y medioambiente. Atiende a la poblacién rural y urbana de

los municipios de Baja y Alta Verapaz.

En el primer capitulo, se presenta el diagnostico de comunicacion organizacional, cuyo objetivo
fue diagnosticar el estado de la comunicacion interna y externa de la institucién. Los objetivos
especificos fueron identificar cuales son los canales de comunicacion interna y externa que se
utilizan, describir las barreras y ruidos de los procesos comunicativos dentro de la pastoral y
determinar la condiciéon de la imagen institucional de Pastoral Social-Caritas Didcesis de la

Verapaz en los diferentes espacios donde tiene presencia.

La metodologia de investigacion fue un estudio de alcance descriptivo y de enfoque mixto para
registrar el panorama del tema del estudio mediante la valoracién de datos cualitativos y
cuantitativos. Ademas de la revision documental para la estructuracion del estudio, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos fueron la observacion no regulada con una guia de
observacion, la entrevista semiestructurada con apoyo de un guion de entrevista y la encuesta donde

se empled un cuestionario digital.

Los resultados reflejaron que la pastoral no cuenta con departamento de comunicacion ni se
trabajan planes de comunicacion para la institucion como entidad. La comunicacion interna tiene

barreras psicoldgicas, fisicas y semanticas, mas son aspectos que la institucion busca mejorar de



acuerdo con las politicas de recurso humano y los objetivos del plan estratégico institucional 2022-
2027. La comunicacion externa, en el &mbito digital, mostr6 mas debilidades. No hay pagina web
institucional y la Unica red social, una pagina de Facebook, no esta optimizada. Ademas, la marca

de la pastoral no tiene regulacion, lo que impide que su identidad gréafica sea reconocible.

En el segundo capitulo, se detalla el plan de comunicacion externa enfocado a canales digitales y
el tratamiento de la marca segun los hallazgos del diagnostico. El objetivo del plan fue fortalecer
la comunicacion externa de Pastoral Social-Céritas Didcesis de la Verapaz mediante acciones
comunicacionales pertinentes. Los objetivos especificos fueron establecer la identidad corporativa
gréfica de la institucion, mejorar la utilizacion de la pagina de Facebook y desarrollar un nuevo

canal oficial de informacion de la institucion.

En el tercer y altimo capitulo, se exponen los resultados de la estrategia de comunicacion externa,
donde se destaca: la elaboracion de un manual de identidad corporativa grafica que comenzo a
implementarse durante el proyecto. Un plan de accidn para la pagina de Facebook que permitié
actualizar la informacion y el aspecto de la red social. El lanzamiento de una pagina web

institucional y la entrega de una guia de edicion para su mantenimiento.

Las actividades ejecutadas contribuyeron a alcanzar los objetivos del plan de comunicacion
externa, proyecto que concluyé dentro de los parametros planificados, y se generaron
recomendaciones para que la institucién continde en la promocion de su comunicacion
organizacional interna y a su vez, atienda también a su comunicacion externa. Donde el plan de
comunicacion externa trabajado sienta la base para implementar mas estrategias comunicacionales

a futuro.



Justificacion

La Pastoral Social-Céritas Didcesis de la Verapaz es una institucion reconocida en la region de las
Verapaces, con mas de 36 afios de apoyar a grupos vulnerables del area rural y urbana con

proyectos enfocados al desarrollo humano en diferentes ejes transversales.

Su historial de trabajo en conjunto con universidades y otras organizaciones, permitié el
acercamiento donde se dio la oportunidad para realizar en la institucion un proyecto de
comunicacion bajo la firma del Ejercicio Profesional Supervisado de la Licenciatura en Ciencias
de la Comunicacion, programa que vincula a los estudiantes con entornos reales donde

problematicas comunicacionales requieren soluciones pertinentes.

La comunicacién organizacional es parte intrinseca de toda institucién, empresa u organizacion.
Es un fendmeno que se manifiesta en todo momento, sea intencional o no. Ademas, es una

herramienta que contribuye al desarrollo y el cumplimiento de los objetivos de las entidades.

Diversos autores sefialan que por tales razones, la comunicacion organizacional no puede
constituirse como un proceso fortuito, sino que debe estar debidamente planificada para orientar
los distintos recursos y esfuerzos conforme a los objetivos comunicacionales que la institucion se

plantee conseguir.

Para la elaboracion del proyecto, se realiz6 un diagnéstico de comunicacién organizacional para
determinar las debilidades y oportunidades de la comunicacion interna y externa de la pastoral, el
cual fue la base fundamental para proponer la estrategia que respondiera a los problemas

encontrados mas destacados.

En el plan de comunicacion se consideraron las necesidades que pudieran ser intervenidas a corto
plazo, y se enlistaron todas las actividades y recursos requeridos para la correspondiente ejecucion.
Para este caso, los resultados del diagndstico dirigieron la estrategia principalmente al ambito

externo de la institucion.



Antecedentes

Las investigaciones ya publicadas sobre la comunicacion organizacional, realizadas en diversas
empresas y organizaciones, contribuyen a fundamentar el diagndstico y el plan de comunicacion

externa para la Pastoral Social-Céritas Diocesis de la Verapaz.

Barrios Mérida (2012), en su tesis para optar a la maestria en Artes en Comunicacion
Organizacional titulada “Estrategia de comunicacion organizacional externa e interna para el
Colegio Estomatoldgico de Guatemala”, enfatiza la importancia social de realizar investigaciones
en materia de comunicacion para aportar datos sobre la trascendencia de la comunicacion y su nivel

de desconocimiento en el pais, y alienta a continuar con el enriquecimiento del conocimiento.

Cordoba y Urbano (2019), en su tesis para optar a la licenciatura en Comunicacion Social-
Periodismo titulada “Estrategia de comunicacion interna y externa para la Fundacién Social
Colombia Nuestra Meta”, indican que para disefiar una estrategia de comunicacion se debe partir
de un diagnéstico comunicacional para identificar las necesidades y problematicas en la
comunicacion interna y externa, puesto que la comunicacion es un elemento clave para favorecer

los objetivos de la organizacion y debe ser priorizada.

Ayala Diaz (2018), en su tesis para optar a la licenciatura en Ciencias de la Comunicacion titulada
“Estrategia de comunicacién externa para la Asociacion de Educacion Popular para Adultos
(ALFASEPA)”, elabor6 el plan de una campafa de posicionamiento para la institucion utilizando
diversos canales de comunicacion, resaltando una pagina de Facebook, Instagram y una pagina

institucional, bajo la estrategia de crear presencia de forma practica y econémica.

Hernandez Andrino (2013), en su tesis de postgrado para optar al titulo de Magister Artium en
Comunicacion Organizacional titulada “Estrategia de comunicacion externa dirigida al Centro de
Recursos para Emprendedores en Accion CREA-UVG?”, disefio y aplico un manual de uso de la
marca de referida oficina, que carecia de una linea grafica y personalidad visible frente a sus

respectivos publicos.



Capitulo 1

1. Diagnostico de comunicacion

La comunicacion es la transmision de un mensaje de una persona a otra, de un grupo a otro; esto
requiere de voluntad de interaccion de las dos partes para que se forme un proceso de influencia
mutua y reciproca a través del intercambio de informacidn, sentimientos y reacciones que se
retroalimentan entre los comunicantes (Frias, 2000). La comunicacién es inherente a la sociedad,
por lo que siempre esta presente en todos los ambitos donde se desenvuelven las personas a lo largo

de sus vidas.

Para analizar el estado de la comunicacion dentro de una institucion u organizacion y proveer un
plan de accién, se debe empezar con un diagnostico. La identificacion de las debilidades,
oportunidades y fortalezas posibilita establecer una base sélida para la elaboracién de un plan de

accion oportuno, realista y estratégico (Oxfam, 2014).

El objetivo de un diagndstico de comunicacion, segin Francés (como se citd en Juéarez, 2019), “es
juntar la informacion necesaria para disefiar y elaborar estrategias y un plan de accién, analizando
y contrastando los datos recabados con un modelo de calidad para luego tomar las medidas

correspondientes para subsanar las posibles barreras”.

1.1 La institucion

Pastoral Social-Caritas Didcesis de la Verapaz.

1.2 Perfil institucional

Pastoral Social-Céritas Didcesis de la Verapaz es una institucion no lucrativa perteneciente a la
Iglesia Catdlica como parte de su proyeccion social. Atiende a la poblacion rural y urbana de los
departamentos de Baja y Alta Verapaz, con enfoque principal en las personas mas vulnerables.
Promueve el desarrollo humano a través de proyectos integrales enfocados en los temas

estratégicos de derechos humanos y acceso a la justicia, incidencia politica, salud, mujer y equidad



de género, desarrollo social y productivo, ecologia y medioambiente; todo en el marco de la mision
evangelista de la Iglesia catdlica de poner en practica el servicio al préjimo.

1.3 Ubicacién geografica

La institucién esta ubicada en la lera. Avenida 1-31, zona 3, segundo nivel del convento Santo

Domingo, Cobén, Alta Verapaz. A un costado de la parroquia Santo Domingo de Guzman.

Figura 1
Mapa de ubicacion
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Fuente: Diocesis de la Verapaz, adaptado de Google Maps (2024).

1.4 Origen e historia

En septiembre de 1987, la institucién inici6 sus actividades con el nombre de Oficina de asesoria
juridica o tutela legal. Se dedicd a trabajar en la documentacién personal de las personas
desplazadas por el Conflicto Armado Interno en la region, quienes buscaron proteccion de la Iglesia
Catolica en la Diocesis de la Verapaz. Para apoyar el traslado de esas personas a nuevas

comunidades, surgieron programas de asesoria legal y acceso a la tierra, formacion y capacitacién



de lideres comunitarios, asesoria a mozos colonos en la reivindicacion de sus derechos laborales,

formacion para la organizacion comunitaria.

Para los afios noventa, la Didcesis de la Verapaz dispuso de una oficina técnica para también apoyar
a las personas retornadas. Con la firma de los Acuerdos de Paz y el inicio del nuevo siglo, y con el
surgimiento de espacios para que la poblacion se organizara y manifestara el cumplimiento de sus
derechos, se implementaron nuevos programas para promover el desarrollo en temas de derechos
humanos, desarrollo social y productivo, salud integral, mujer y equidad de género, e incidencia
politica (Pastoral Social-Caritas Diocesis de la Verapaz [PSCDV], 1997, 2022).

1.5 Integracion y alianzas estratégicas

La pastoral ha tenido y tiene convenios estratégicos con entidades publicas como la Direccion de
Area de Salud de Alta Verapaz y la Coordinadora Nacional para la Reduccion de Desastres. En el
sector privado, con diversas universidades privadas y organizaciones no gubernamentales
nacionales como la Cruz Roja Guatemalteca o Céritas Baja Verapaz. También con organizaciones
no gubernamentales internacionales como Trocaire de Irlanda y Catholic Relief Services de
Estados Unidos.

1.6 Departamentos de la institucion

La institucion cuenta con tres departamentos. En el departamento administrativo financiero se
gestiona el recurso humano, las finanzas y bienes de la pastoral. El departamento de operacion
retine a todos los programas que la institucion maneja. Y en el departamento de planificacion se

elaboran y evaluan los planes estratégicos trabajados en la institucion.

1. Departamento administrativo financiero:
1.1 Coordinador administrativo financiero
1.1.1. Contador general

1.1.2 Contadores de proyectos



1.2 Coordinador de recursos humanos
1.2.1 Secretaria
1.2.2 Recepcionista

1.2.2.1 Conserje
1.2.2.2 Guardian
2. Departamento de operacion:

2.1 Pastoral de la Paz, Justicia y Reconciliacion
2.1.1 Programa de Derechos Humanos y Acceso a la Justicia
2.1.2 Programa de Incidencia Politica
2.1.3 Programa de fortalecimiento institucional

2.2 Pastoral de la Salud
2.2.1 Programa de Salud Integral

2.3 Pastoral de la Mujer
2.3.1 Programa Mujer y Equidad de Género

2.4 Pastoral de la Tierra
2.4.1 Programa de Gestion de Riesgo
2.4.2 Programa de Desarrollo Social y Productivo
2.4.3 Programa de Ecologia y Medio Ambiente

3. Departamento de planificacion: retine a todos los coordinadores y el consejo consultivo.

1.7 Organigrama

El organigrama es la visualizacion grafica de la estructura de una organizacion. El organigrama de
la institucion es de tipo horizontal. Cardenas (2022) sefiala que el organigrama horizontal se
caracteriza por contar con unas cuantas jerarquias de gestion intermedia y se utiliza cuando los

empleados tienen més responsabilidades y también toman mas decisiones.



Figura 2
Organigrama de la institucion
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Fuente: Plan estratégico 2022-2027, PSCDV (2022).

1.8 Misién
La mision es la razon de ser. Es la esencia de la institucion. Indica qué es lo que se hace, hacia
donde esta dirigido el esfuerzo y todo aquello que hace diferente a la institucién (Taylor, 2010).

Mision de Pastoral Social-Céritas:

Somos una institucion de la Iglesia cat6lica que promueve el acceso a oportunidades a través
de diferentes acciones innovadoras, inspiradas a la luz del evangelio, la doctrina social de la
Iglesia y la experiencia de los cristianos y cristianas para la dignificacion y calidad de vida de
las personas mas necesitadas de bienestar en la didcesis de la Verapaz (PSCDV, 2022, p. 15).

1.9 Vision

La vision es a donde quiere llegar la institucion en el futuro, lo que se quiere alcanzar en largo

plazo de tiempo. Debe ser algo factible, pero a su vez que implique esfuerzo (Taylor, 2010).

Vision de Pastoral Social-Céritas:



Ser una Pastoral Social-Céritas autoctona, encarnada y profética, que anuncia al Dios de la
vida, que promueve la justicia y la defensa de los derechos humanos; que compromete a toda
la comunidad cristiana en un trabajo organizado y estructurado dentro de la Pastoral de
conjunto en funcion de la construccion de proyectos de desarrollo parroquial, local y nacional;
y politicas publicas (PSCDV, 2022, p. 15).

1.10 Objetivos institucionales

Los objetivos son los pasos planificados para alcanzar los resultados que espera la institucion.

Deben ser medibles, realistas y precisos para que sea posible evaluar su desempefio (Sydle, 2023).
Objetivos de Pastoral Social-Céritas:

e  Derechos humanos: promover la defensa de los derechos humanos y el acceso a la justicia
de la poblacién de la Verapaz, con énfasis especial en los grupos mas vulnerables, como
elemento fundamental de convivencia pacifica en el marco de la realizacion y la
construccién de una sociedad democratica.

e Incidencia politica: mantener, como Iglesia e institucion, un rol de incidencia que
contribuya a la construccién de un estado democratico, a través del ejercicio pleno de
ciudadania con perspectiva multicultural, pluri étnica y multilingle.

e Fortalecimiento institucional: fortalecer la gestion administrativa, técnica y financiera que
permita brindar servicios de calidad, calidez y transparencia en los diferentes &mbitos de
intervencion de la Pastoral Social-Céritas.

e  Salud integral: contribuir a mejorar las condiciones de salud de la poblacién y de los
grupos priorizados, especialmente de la nifiez, juventud, mujer, pueblos indigenas y las
personas con discapacidad.

e  Mujer y equidad de género: promover los derechos y dignidad de la mujer, nifiez,
adolescenciay juventud con equidad e igualdad de género en todos los diferentes espacios
de decisiones para mejorar su calidad de vida.

e  Gestidn integral de riesgo: promover la implementacion de la gestién integral del riesgo
de desastres en la didcesis de la Verapaz y en la estructura funcional e institucional del
sistema nacional como elemento transversal e integral de los procesos de desarrollo
humano.

e Desarrollo social y productivo: contribuir al empoderamiento de la poblacion para el
desarrollo y acceso a medios de vida a través de la cadena de valor de productos agricolas
y pecuarios que garanticen la seguridad alimentaria y nutricional con enfoque sostenible.

e Ecologia y medio ambiente: fortalecer la gobernabilidad socio ambiental mediante la
promocion de la espiritualidad ecol6dgica en la dignidad humana; para el cuidado y defensa
de la casa comun (PSCDV, 2022, p. 29).

1.11 Pdblico objetivo

Pastoral Social-Céritas Didcesis de la VVerapaz opera en los departamentos de Alta y Baja Verapaz.

Los destinatarios de sus servicios son comunidades indigenas, campesinas, excluidas, pobres y mas



vulnerables; son mayoritariamente beneficiarios los hombres, mujeres, nifiez, adolescencia,
juventud, tercera edad y personas con discapacidad del area rural. Sin embargo, también se
acomparia a la poblacion de las areas urbanas que necesita apoyo, asi como a los agentes sociales,
organizaciones no gubernamentales, instituciones y organizaciones basadas en la fe (PSCDV,
2022).

1.12 Diagnostico

Un diagndstico de comunicacion organizacional implica una propuesta metodoldgica para
determinar el enfoque para realizar la investigacion. La recoleccion de datos mediante técnicas
seleccionadas para obtener la informacion necesaria para identificar el estado de la comunicacion
organizacional. Luego, determinar los elementos que han provocado las debilidades

comunicacionales y distinguir los pasos para dar soluciones (Oxfam, 2014).

1.12.1 Pregunta de investigacion

¢Cémo funciona la comunicacion organizacional en Pastoral Social-Céritas Didcesis de la

Verapaz?

1.12.2 Objetivo general

Diagnosticar el estado de la comunicacion interna y externa de la Pastoral Social-Céritas Didcesis

de la Verapaz.

1.12.3 Objetivos especificos

¢ Identificar cuales son los canales de comunicacién interna y externa que se utilizan en la

institucion.
e Describir las barreras y ruidos de los procesos comunicativos dentro de la pastoral.

e Determinar la condicion de la imagen institucional de Pastoral Social-Céritas Didcesis de

la Verapaz en los diferentes espacios donde tiene presencia.



1.13 Metodologia

Cortés e Iglesias (2004) explican que la metodologia de la investigacion es la ““ciencia que provee
al investigador de una serie de conceptos, principios y leyes que le permiten encauzar de un modo
eficiente y tendiente a la excelencia el proceso de la investigacion cientifica” (p. 8). Por lo tanto,
para realizar una investigacion en el campo de las ciencias de la comunicacion, la metodologia

siempre debe definirse y aplicarse.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) indican que existen tres tipos de enfoques en las
investigaciones cientificas: el enfoque cuantitativo, donde se emplea el andlisis estadistico y un
enfoque directamente relacionado con las ciencias exactas o naturales. El enfoque cualitativo para
las ciencias sociales o disciplinas humanisticas, donde se interpretan situaciones y la investigacion
no necesariamente implica mediciones numeéricas. Y un ultimo enfoque que redne y potencializa

las caracteristicas de los primeros dos tipos, el enfoque mixto.

Enfogque mixto: combina los métodos cuantitativos y cualitativos, lo cual “permite que el punto de
vista del fendbmeno a estudiar sea mas amplio y profundo, por lo que de esa manera hace que el
problema sea mas claro y que los objetivos sean adecuados para el estudio y la conceptualizacion
tedrica” (Cely, Palacios y Caicedo, 2023, p. 22). Se fundamenta en el pragmatismo, donde la

referida combinacién de enfoques es conveniente debido a su fuerte dosis de pluralismo.

Ademas de los enfoques, hay varios tipos de estudios o investigaciones. Salinas y Cardenas (2009)
ofrecen una clasificacion de los principales tipos presentes en las ciencias sociales: los estudios
exploratorios preparan el terreno para los otros tipos de investigaciones; los descriptivos permiten
recolectar informacién; los correlacionales valoran la relacion que hay entre dos o mas datos o

conceptos; y los estudios explicativos sirven para dar respuestas a los fendmenos investigados.

Estudios descriptivos: estos estudios sirven para “especificar las propiedades, caracteristicas y los
perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a
un analisis. Describen situaciones, eventos o hechos, recolectando datos sobre una serie de

cuestiones y se efectian mediciones sobre ellas” (Cortés e Iglesias, 2004, p. 20).



Ademas, este tipo de estudio propicia hacer un diagndstico (Salinas y Cérdenas, 2009).

1.13.1 Descripcién del método

Para responder a la pregunta de investigacion y los objetivos del diagnéstico de comunicacién
organizacional de la pastoral, se disefi6 una investigacion no experimental donde no se manipularon
deliberadamente las variables estudiadas. El alcance fue descriptivo y con enfoque mixto para
recabar los datos y cifras que sustentasen el proceso, asi como los conceptos, valoraciones y
experiencias de los sujetos estudiados para contextualizar la informacion obtenida.

1.13.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la redaccidn del marco teorico y el analisis de datos, se reviso la literatura pertinente al tema.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) distinguen que la recoleccion de datos es una actividad
que consiste en “aplicar uno o varios instrumentos de medicion para recoger la informacion
pertinente de las variables del estudio en la muestra seleccionada (...) Los datos obtenidos son la

base del andlisis. Sin datos no hay investigacion” (p. 226).

Indican también que para la recoleccion de datos existe una gran variedad de instrumentos y
técnicas, tanto cuantitativas como cualitativas, y que en un mismo estudio se pueden utilizar los

dos tipos (Hernadndez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Monje (2011) sefiala que la investigacion cuantitativa tiene como base técnicas mas estructuradas
que buscan la medicion de determinadas variables mediante procesos estadisticos. Las técnicas e
instrumentos cuantitativos que propone son: la entrevista estructurada, el cuestionario
autodiligenciado, la observacion sistematica regulada o controlada, escalas de actitud, estadisticas

o fuentes secundarias de datos.

En la ruta cualitativa, Lopez y Sandoval (2016) resaltan que “lo mas importante de la investigacion
cualitativa es que nos invita a crear técnicas y procedimientos que se adapten en forma mas flexible

al objeto que se esté investigando” (p. 8).



Entre las técnicas e instrumentos cualitativos, Monje (2011) plantea: la entrevista no estructurada,
la entrevista dirigida o semiestructurada, la entrevista en profundidad, grupos focales, observacion
simple, no regulada y participante, historias de vida o diarios, analisis de contenido y el método

etnografico.

Para lograr los objetivos del diagnostico, y posterior a la revision de literatura para la formulacion
de la investigacion, las técnicas de recoleccion de datos seleccionadas fueron la observacion no

regulada, la entrevista semiestructurada y un cuestionario autodiligenciado.

Observacion simple o no regulada: su objetivo es comprender como ocurren las situaciones o
comportamientos objetos de estudio en su entorno natural; para ello el investigador solo tiene unos
lineamientos generales sobre los aspectos del fendmeno que se necesita conocer, sin interferencia
de su persona en el entorno mas que el registro de la informacion. La observacién se realiza en

periodos prolongados considerablemente (Monje, 2011).

e El instrumento para la observacion fue una guia de observacion, un formato dividido en

secciones relacionadas con aspectos de la comunicacion interna y externa.

Entrevista dirigida o semiestructurada: la estructura de la entrevista es una conversacion donde el
investigador tiene las preguntas y el sujeto entrevistado, las respuestas. Permite aclarar y completar

informacion obtenida con otras técnicas (Monje, 2011).

“En lugar de hacer preguntas tomadas directamente de un cuestionario, el investigador procede a
un interrogatorio partiendo de un guion de topicos o un conjunto de preguntas generales que le

sirven de guia para obtener la informacion requerida” (Monje, 2011, p. 149).

e Para la entrevista semiestructurada, se utilizé una guia de entrevista con temas generales, asi

como preguntas especificas de acuerdo con el puesto de cada persona entrevistada.

Encuesta o cuestionario autodiligenciado: son formatos con cuestionamientos que responden por

su cuenta los sujetos investigados. “Tiene la ventaja de que reduce los sesgos ocasionados por la
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presencia del entrevistador, es un formato simple que facilita el andlisis y reduce los costos de
aplicacion” (Monje, 2011, p. 136).

e El cuestionario fue un formulario de Google con respuestas de seleccion multiple, con un

espacio al final para escribir comentarios sobre la comunicacion en la pastoral.

Para aplicar el cuestionario, la poblacion fue el personal de la institucion para febrero de 2024. La
poblacion o universo es el conjunto de individuos u objetos que sean de interés en una
investigacion. La muestra estadistica es una parte de la poblacion o un subconjunto. Para conocerla,

se realiza un muestreo que es el método para elegir quienes la integraran (Lopez, P. 2004).

Al no contar con la disponibilidad de la poblacion de sesenta y siete personas, se realizd un
muestreo aleatorio simple para calcular al azar cuantos integrarian la muestra, cuyo resultado fue
cincuenta y ocho personas. Las caracteristicas del muestreo probabilistico aleatorio simple son que
cada unidad de la poblacién tiene la misma posibilidad de ser elegido para la muestra, es de los

métodos mas practicos y es recomendado para poblaciones pequefias (Lopez, P. 2004).

Figura 3

Calculo de la muestra
Margen de emror:
n__lanza_ Ecuacion Estadistica para Proporciones
) poblacionales
Tamafio de Poblacion: N= Tamafo de la muestra
’? z"2(p*q) Z= Nivel de confianza deseado
| Calcular | n=  e"2+(z"2(p’q) p= Proporcion de la poblacion con la caracieristica
- N deseada (exito)
Margen: 5% (=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
Nivel de confianza: 95% deseada (fracaso)
Poblacion: 67 e= Nivel de error dispuesto a cometer

N= Tamafio de la poblacion

Tamano de muestra: 58

Fuente: adaptado de Asesoria Econdmica & Marketing, 2024.

1.13.3 Interpretacion de los resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la observacion, las entrevistas y el
cuestionario, informacion que permitidé conocer el estado de la comunicacion en la pastoral, asi

como las necesidades comunicativas que podian ser intervenidas a corto plazo.
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Observacion no regulada:

El periodo de observacion fue del 12 de febrero al 8 de marzo de 2024. Una guia se utiliz para
observar: la imagen institucional en los diferentes espacios fisicos y digitales, la gestion de la
comunicacion interna y externa, los canales de comunicacion internos y externos que se utilizan,

el clima laboral y otros aspectos de la comunicacion.

Se identifico que la institucion no tiene un departamento de comunicacidn o una persona encargada
especificamente de coordinarla. Tampoco hay un plan de comunicacion vigente. Quien gestiona
los canales de comunicacién oficiales y revisa los contenidos para la pagina de Facebook, la Gnica
red social de la institucion, es la coordinadora de recursos humanos. La péagina de Facebook esta
desactualizada, lo que limita su utilidad como unico canal informativo digital bajo la gestion de la

institucion.

No existe un manual de identidad grafica, por lo que la aplicacion del logo y los colores
institucionales son irregulares en algunos materiales que se manejan en la oficina y en el contenido.
El logo antiguo todavia aparece en ciertos documentos de reciente creacion, aun cuando afios atrés

ocurrio la actualizacion.

Se determino que el flujo de la comunicacion interna es vertical, ascendente y descendente, donde
el personal en niveles superiores se comunica y transmite informacion al personal operativo,
quienes responden a lo solicitado y también generan nuevas interacciones con sus superiores. El
segundo flujo es la comunicacion horizontal, que se da entre el personal del mismo nivel jerarquico.
La comunicacion diagonal resalta en el personal administrativo y la comunicacién informal. Esta

ultima fue calificada por las personas entrevistadas como buena en la mayoria de los programas.

En la comunicacion interna, no se editan boletines o revistas; tampoco hay una cartelera
informativa general que se utilice constantemente, sino que las noticias son compartidas en las
reuniones presenciales y por los grupos de chat. Las barreras y ruidos destacados por el personal
gue converso con la epesista fueron la mala interpretacion de los mensajes, el uso incorrecto de los

canales de comunicacion laborales y la falta de equipo tecnoldgico en algunas areas.
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En la comunicacion externa, la pastoral tiene relacion con los medios de comunicacion locales que
suelen atender convocatorias a actividades importantes. A nivel digital, no hay planificacion para
la pagina de Facebook, la unica pagina que ellos administran directamente. Se observé que falta
informacidn de contacto y datos basicos que Facebook permite afiadir a cualquier pagina de una
organizacion. El contenido esta sujeto a las eventualidades que se susciten en cada semana.

Ademas, no cuentan con una pégina web institucional.
Todos los aspectos registrados en el periodo de observacion se detallan en la siguiente tabla.

Tabla 1
Guia de observacion

Identidad visual:

Variable observada Si | No Notas
Reune el isologo de Caritas de Guatemala y el escudo
Logotipo X del obispo de la Verapaz, pero se ha estado utilizando

en materiales y contenido una versién antigua y la
nueva indiscriminadamente.

Colores institucionales No son distinguibles porque no estan regulados por
definidos y visibles en X | ningin manual de identidad gréfica.

sus publicaciones

Eslogan X | No tiene eslogan.

Para proteccion del edificio, un convento histérico en
la region, la oficina no muestra colores institucionales.
El logo estéa presente en las mantas vinilicas y afiches
colocados en el exterior e interior. Asimismo, el logo
aparece en toda la papeleria institucional.

El logo aparece en los diferentes contenidos.

Identidad en espacios X
fisicos

Identidad en espacios

.. X . , A

digitales Los colores varian segin el disefiador de turno.
Gestion de la comunicacion:

Variable observada Si | No Notas
Plan estratégico de Cuenta con un breve plan que es usado como base
comunicacion para las estrategias comunicacionales individuales de

X 1los distintos programas, pero no fue aplicado a la
institucion en general.
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Departamento de
comunicacion

No existe un departamento ni hay alguien para
manejar especificamente la comunicacion. Es la
coordinadora de recursos humanos, quien también la
gestiona.

Departamento de
recursos humanos

X

SN

La comunicacion interna y sus canales:

informativas

Variable observada Si | No Notas
Flujos de la Es principalmente de forma vertical, de los
. L . coordinadores y encargados al resto del personal
informacion: Vertical X ) ., .
(descendente), con retroalimentacion del equipo
e Descendente (ascendente).
e Ascendente
Horizontal X Presente entre las personas del mismo nivel
jerarquico.
Diagonal X Mas presente en la comunicacién informal.
Medios y canales
internos formales:
L Recientemente, se adquiri6 un dominio para correo
e Correo institucional X electronico institucional.
® Intranet_ : X | No hay una intranet establecida. Los documentos para
e Red social interna X . .
o ReUNiones X consultar son impresos y le son compartidos al
virtuales a través personal por parte de recursos humanos.
de plataformas
e Reuniones X
presenciales
e Circulares/oficios X
e Grupos de X
mensajeria
mstan_taneas % | No se emiten boletines ni revistas, tampoco hay una
° Boletme§ cartelera con noticias de interés para consultar, por
informativos )
e Revistas internas X | falta de un editor.
e Buzodninterno
para X Existe un buzdn de sugerencias y quejas para los
sugerencias beneficiarios de los programas y el personal.
e Carteleras X Hay oficinas con sus propias carteleras que se

actualizan conforme con el trabajo particular del
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e Teléfono PBX,
celulares

programa.

Comunicacion informal

Rumores

Con base en las entrevistas, la comunicacion informal
fue calificada como buena principalmente.

Hay un codigo de ética para desalentar los rumores y
la desinformacion.

Barreras y ruidos de la comunicacion:

Variable observada Si No Notas
Ambientales X Las épocas de mal clima a veces afectan el trabajo de
L campo en las comunidades y la oficina central.
Psicoldgicos X . .
Algunas personas refirieron que hay un porcentaje de
Administrativos X desinterés, malas actitudes, prejuicios y estereotipos.
Tecnolégicos/fisicos X Falta de equipo tecnologico y mon_1e_ntos de mala
conexion a la red de Internet de la oficina.
Clima laboral:
Variable observada Si | No Notas
Sentido de pertenencia X Me(.jl.ante el .cues'.uon.arlo. ,se recibieron comentarios
positivos hacia la institucion.
Cultura de la calidad X Cada afio hay evaluacion de desempefio.
Participacion y trabajo X Ha mejorado en los Gltimos afios, segun las personas
en equipo entrevistadas.
Manejo del rumor X Hay una politica de ética.
El plan estratégico actual y otros documentos de la
Promocion de la cultura administracion, accesibles al personal, detallan la
organizacional X mision, vision, valores, temas estratégicos, ejes
transversales, y mas informacién importante de la
institucion.
Estabilidad laboral X
=
Servicios salud integral X
=
Beneficios adicionalesa | X
la ley NN
El edificio tiene sefializacion para las emergencias.
Seguridad laboral X

Cuentan con una politica de salvaguarda que busca
espacios libres y seguros para todas las personas que
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tienen contacto con la institucion.

Ofrecen talleres y capacitaciones en diversos temas,

Capacitaciones X impartidas por profesionales invitados o el personal
delegado, tanto a nivel general como por cada
programa.

Politicas de desarrollo X

laboral X

Incentivos econémicos Por un tiempo se reconocio al empleado del mes.

/premios y X La pastoral tiene varios reconocimientos por sus

reconocimientos por actividades realizadas.

logro de objetivos

Celebraciones internas X = S

Politica de puertas No _hay una politica implementada con ese titulo, pero

abiertas X | 'se indicd que el personal sabe como entregar sus
comentarios y sugerencias.

Ambientes de trabajos Las oficinas son amplias. Hay parqueo, cafeteria y

adecuados X espacios para hacer convivencias.

Caodigo de vestuario Para el trabajo de campo es obligatorio el uso del

(uniforme) X

uniforme para identificarse debidamente ante los
beneficiarios de los programas y otras organizaciones.

La comunicacion externa y sus canales:

Variable observada Si | No Notas
Campafias de De acuerdo con las necesidades de los diferentes
comunicacion a través proyectos, se lanzan camparfias en radio y medios
de medios masivos locales, pero no hay una campafia enfocada en la
(radios, prensa, X pastoral como organizacion.
television, Internet, No hacen publicidad en medios masivos.
revistas especializadas).
Existié una pagina web que se perdid por problemas
x | con el presupuesto para el dominio. Para la fecha, no
Pagina Web existe ninguna, a pesar de ser un canal de informacion
solicitado por las organizaciones donantes.
Redes sociales: Una pagina de Facebook donde publican ofertas
Cudles y como se usan X laborales, publicaciones conmemorativas de fechas

importantes, imagenes y videos informativos de
diversos temas y comunicados, entre otro contenido.
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Camparia de relaciones
publicas

Revistas dlglta-le-s, X =

Canal de television X =

Radio en linea o X Se han utilizado con relacion a las necesidades de los

programas de radio proyectos.

Blogs informativos X Aprovechan la cobertura de medios locales que suben
notas y otro contenido en sus paginas webs.

Otros Tienen nameros telefonicos de oficina, WhatsApp

X para la politica de salvaguarda, Messenger en la
pégina de Facebook y correo eIectrénico
NS e

\\\\\ \‘ \‘\

X \\\\\\\\\\\ S

A //

Campafia de comunicacion
haciendo uso de medios
alternativos (congresos,

Participan en diversas actividades con otras

simposios, patrocinios, instituciones regionales y organizaciones nacionales.
ferias).
Manejo de crisis:
Variable observada Si | No Notas
Estrategia para el Tienen algunas politicas y planificaciones para
manejo de crisis X responder ante alguna crisis, situacion no registrada a
la fecha, pero no hay un manual como tal.
Manual de Crisis X
=
Comunicacién virtual:
Variable observada Si| No Notas

Cuentan con una
estrategia digital

X | Para la pagina de Facebook, desde su creacion en
2019, no ha existido ninguna planificacion para su
administracion.

Cuentan con un plan de
contenidos

X

SN

En qué plataformas se
tiene presencia

En Facebook, con una pagina oficial.
En directorios digitales independientes de la pastoral.

Seguidores
Me gustan
Interacciones

Cinco mil setecientos seguidores
Cuatro mil seiscientos me gustan
Promedio de cincuenta interacciones por publicacion.

17




¢ Estan optimizados los
perfiles de las redes
sociales?

No, la pagina no presenta toda la informacion de contacto como
correo electronico y datos basicos como una descripcion,
informacion que Facebook permite afiadir a una pagina
profesional, aun considerando que es la Unica pagina oficial ante
la carencia de una pagina web institucional.

¢ Cual es la frecuencia
de publicacion en las
distintas plataformas?

En promedio, son siete publicaciones por mes, segun la actividad
del ultimo afio. Hay semanas donde hay mas actividad y semanas
donde no se publicaba nada.

¢ Qué tipo de contenido
funciona mejor?

Las imagenes y fotografias destacan sobre los videos.

¢ Qué dias de la semana
y horas funcionan mejor
las publicaciones?

¢Se estan consiguiendo

Los dias entre semana, entre el mediodia.

los objetivos en redes No.
sociales?
¢Se esta dando una Depende del tipo de pregunta o comentario para darle

buena atencion al cliente
en las redes sociales?

seguimiento, pero habitualmente no se reciben solicitudes por esa
via.

Fuente: elaboracion propia.

Entrevistas semiestructuradas:

Las entrevistas semiestructuradas se realizaron con una guia de temas y preguntas para conocer
como se ha dirigido la comunicacion en la institucién y mas detalles sobre las situaciones

observadas, de acuerdo al puesto de cada persona entrevistada.

La primera entrevista fue con Conchita Reyes, coordinadora general de Pastoral Social-Caritas
Didcesis de la Verapaz. Informé que la institucion no cuenta con un departamento de comunicacion
ni alguien responsable especificamente de la comunicacion por temas presupuestarios. Quien dirige

esas acciones es la coordinadora de recursos humanos.

No tienen un plan de comunicacion vigente, ya sea para divulgar las noticias de la institucion u
otros objetivos comunicacionales. Sobre el compartir noticias, refiridé que es uno de los objetivos

que quisieran lograr con la pagina de Facebook, pero se han visto limitados. Tampoco se han
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manejado campafas de publicidad para la institucion en general, sino que cada programa realiza

sus campanfias bajo los objetivos de los diferentes proyectos.

Hace afios se elabor6 un plan de comunicacion que no fue posible implementarlo por completo.
Era un documento breve que se compartio entre las oficinas y les ha servido de base para guiar las
acciones comunicativas de cada programa, de acuerdo con las actividades que necesiten realizar.
En los diagndsticos institucionales que ha tenido la pastoral, el area de la comunicacién siempre ha

recibido recomendaciones.

La comunicacién interna ha sido promovida mediante talleres y charlas impartidas por psicélogas,
profesionales que han hecho practicas en la institucion y el propio personal. Esto es a nivel de
coordinacion y por programas, ya que en los diagndsticos institucionales se les recomend6 atender
dicho tema. Las debilidades detectadas fueron la poca comunicacion entre los equipos, algo que

solia ocasionar confusiones cuando las planificaciones se cruzaban.

Otras barreras y ruidos de la comunicacion que destacd fueron la desinformacion, las malas
actitudes, la falta de apropiacién de la mision, vision y valores de la institucién por parte de algunas
personas. Enfatizd que son puntos que han mejorado en los programas que incurrian, ya que son
aspectos que revisan en la evaluacién de desempefio del personal, conforme con el fortalecimiento

institucional que sefiala el plan estratégico.

Explico que afios atras existio una pagina web institucional que ofrecia informacion acerca de los
programas Y era consultada por los donantes extranjeros, pero se perdié por problemas con el
dominio. Recalco la necesidad de tener una pagina web donde se pueda publicar informacién util
para los donantes, beneficiarios y cualquier persona interesada en la institucion. Ademas, destaco
la importancia de tener un plan de comunicacion. (Reyes, comunicacion personal, 8 de marzo de
2024).

La dltima entrevista fue con Marilda Alvarado, coordinadora de recursos humanos y responsable

de la comunicacion institucional. Indico que administra la pagina de Facebook y, junto con
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integrantes de los programas y voluntarios externos, crea los contenidos que se publican como los
videos. Otros contenidos provienen de las entidades y organizaciones que la pastoral apoya.

No tienen un plan de contenidos para la pagina de Facebook y, por diversos factores como el tiempo
limitado, hay meses que no consiguen publicar todos los mensajes que consideran importantes para
sus seguidores. Por tales razones, no utilizan otras redes sociales. La atencion por Facebook es
ocasional y menciond que las personas prefieren comunicarse con ellos por medio de correo

electronico o llamadas telefonicas. No es habitual que se respondan los comentarios.

No cuentan con un manual de crisis, pero refirié que tienen diversos protocolos y politicas para
responder como un sistema de rendicidn de cuentas. Para esto hay un buzén en la oficina, un correo
electronico y numeros telefonicos donde los beneficiarios pueden expresarse. No hay una intranet
para consultar informacién interna; para cualquier consulta, el personal puede revisar los

documentos impresos que se le entregaron durante su induccién o hablar con recursos humanos.

Tampoco hay un manual de identidad grafica que oriente la utilizacién del logo o los colores
institucionales. Ningun elemento gréafico esta regulado, aunque los colores rojo y azul son los mas
utilizados en los materiales de la pastoral. El logo se actualiza dependiendo del escudo del obispo

de la Verapaz en funciones.

Explicé que los canales de comunicacion internos que tienen son el correo electrénico, WhatsApp
y llamadas telefonicas. Reuniones presenciales y virtuales con otras instituciones, segin se
requiera. A nivel externo, tienen la pagina de Facebook y los canales ya mencionados. De acuerdo
con el trabajo de los diferentes proyectos, hay épocas donde se manejan campafas radiales y

publicidad en medios de comunicacion.

Apunto que buscan mejorar la promocion de las noticias de la institucion mediante sus canales de
comunicacion internos y externos. A nivel interno, las noticias se divulgan en las reuniones y en
los grupos de chats. A nivel externo, utilizan la pagina de Facebook; sin embargo, también se rigen
en la filosofia de no sobreexponer los buenos actos realizados. Resaltd la importancia de mejorar

la red social (Alvarado, comunicacion personal, 8 de marzo de 2024).

20



Encuesta:

Un formulario de Google se distribuyo a cincuenta y ocho trabajadores de Pastoral Social-Caritas
Diocesis de la Verapaz, mayores de edad y de sexo indistinto. Las preguntas se disefiaron para
registrar su apreciacion de la comunicacion interna y externa en su area laboral, su relacion con los

canales de comunicacion y redes sociales, entre otros temas relacionados.

En las graficas nimeros 5, 7, 9, 10, 11, 12 y 14, cada porcentaje de las variables presentadas es

sobre 58 respuestas, igual al 100 % de las personas encuestadas.

Gréfica 1
Area en que labora
90% 83%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
O% I
Departamento Consejo consultivo Programas/personal
administrativo financiero operativo

Fuente: elaboracion propia.

Del personal encuestado, el 83 % contestd formar parte de algun programa. El 14 % dijo laborar
en el departamento administrativo y financiero. El 3 % era parte del consejo consultivo.

Gréfica 2

Capacitaciones sobre comunicacion

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

69%

31%

Si No

Fuente: elaboracién propia.
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El 69 % del personal manifestd haber recibido capacitacion relacionada con la comunicacion dentro
de la institucion, punto que se conocio durante las entrevistas. EI 31 % refirié no haber recibido
ninguna capacitacion.

Grafica 3

Percepcion del clima laboral
70%

62%

60%

50%

40%

30% 24%
20% 14%
10%
0%
0%
Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: elaboracion propia.

El 62 % calificé el clima laboral en la pastoral como bueno, el 24 % como excelente y el 14 %
como regular.

Gréafica 4

Valoracion de la comunicacion con el jefe inmediato
60%

50% 45%

40%
30%
20%
10% 7%
0%
0%

Excelente

Fuente: elaboracion propia.

El personal calificé la comunicacion con su jefe inmediato entre excelente, 48 %; y buena, 45 %.
El 7 % sefialé de regular esta comunicacion. Se pudo apreciar que la tendencia fue una calificacién
positiva.
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Grafica b

Conocimiento de fuentes de informacidn institucional

90%
Resefia histérica NG 29%

Protocolos I 53%
Plan estratégico 72%
Reglamentos e 57%
Manual de induccién I 45%

Politicas de la institucion I 79%

Objetivos institucionales NI 62%
vision I 79%
Mision | 79%

S o Objetivos | Politicas dela’  Manual de Plan Resefia
Mision Visién o o . ., Reglamentos . Protocolos s
institucionales institucion induccion estratégico histérica
Respuestas 46 46 36 46 26 33 42 31 17

Fuente: elaboracion propia.

Los encuestados sefialaron que sabian donde podian consultar la mision, vision, politicas
institucionales, 79 %; y el plan estratégico, 72 %. Siguieron los objetivos institucionales, 62 %;
reglamentos, 57 %; y protocolos, 53 %. Los menos reconocidos fueron los manuales con 45 % y
la resefia historica de la pastoral con 29 %.

Gréafica 6

Valoracion de la comunicacién dentro del area laboral
60%

50%

50%
41%
40%

30%

20%

9%
10%

0%

0%
Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: elaboracion propia.

La comunicacién entre el personal de cada area laboral fue calificada como buena, 50 %; y
excelente, 41 %. EI 9 % califico de regular esta comunicacion. La tendencia también fue positiva.
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Grafica 7
Canales de comunicacion utilizados en el area laboral

100%
Otros M 7%
Redes sociales [ 9%
WhatsApp 90%
Llamadas telefénicas I 81%
Videollamadas I 9%
Correo institucional NG  76%
Documentos NN 52%
Correo . Llamadas .
Documentos o Videollamadas - WhatsApp Redes sociales Otros
institucional telefénicas
Respuestas 30 44 5 47 52 5 4

Fuente: elaboracidn propia.

En los canales de comunicacion mas usados dentro de la institucion destacé WhatsApp, 90 %; las
Ilamadas telefdnicas, 81 %; el correo institucional, 76 %; y el intercambio de documentos impresos,
52 %. Los menos mencionados fueron las videollamadas y las redes sociales, ambos con 9 %. En
la opcion Otros, que represento el 7 %, los encuestados dijeron que usaban otras plataformas como
Zoom y Microsoft Teams.

Gréafica 8

Valoracion de la comunicacion entre diferentes areas
60%

52%

50%
40% 35%
30%

20%
10%

- -
0%

Excelente Bueno Regular Malo

3%

Fuente: elaboracion propia.

La comunicacion entre los equipos de las diferentes areas fue clasificada como buena, 52 %;
regular, 35 %; excelente, 10 %; y deficiente, 3 %. Aumentd notablemente la apreciacion regular en
comparacion de la comunicacion con el jefe inmediato y entre los compafieros de la misma area.
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Grafica 9

Barreras y ruidos de la comunicacion interna

60%
Otros EEEE———— 10%

Desconoce el vocabulario s 10%
Desconoce como consultar 9%
Falta de retroalimentacién ITEEEEEEEEETEEEE————— 17%
Instrucciones poco claras NN 16%
Instrucciones atrasadas GGG 14%
Prejuicios/estereotipos IEEEEEEEEEEEEEES———— 16%
Mala interpretacion I 45 %
Uso incorrecto de canales SN 33%
Falta de equipo tecno. I 9%

Falta de canales HIEEEEEEE———  10%

Falta de Uso Mala P . Instruccione  Faltade | Desconoce Desconoce
Falta de R . . .| Prejuicios/e Instruccione . .
equipo incorrecto interpretaci . spoco retroalimen  cémo el Otros
canales ) stereotipos s atrasadas L .
tecno. de canales on claras tacion consultar vocabulario
Respuestas 6 11 19 26 9 8 9 10 5 6 6

Fuente: elaboracidn propia.

Aqui se destacaron la mala interpretacion de los mensajes, 43 %; el uso incorrecto de los canales,
33 %; la falta de equipo tecnologico, 19 %; y la falta de retroalimentacion, 17 %. Luego, los
prejuicios o estereotipos y las instrucciones poco claras, ambos con 16 %; y las instrucciones fuera
de tiempo, 14 %. Los menos sefialados fueron la falta de canales de comunicacion y el
desconocimiento del vocabulario técnico, los dos un 10 %; y el desconocimiento de donde poder
consultar documentos, 9 %. En la opcion Otros, un 10 %, fueron incluidos los rumores y malos
comentarios, el desinterés, el no acatar bien las instrucciones y la poca comunicacion asertiva.

Gréfica 10

Redes sociales utilizadas a nivel general

100%
Otros mmmm 5%

Linkedin mmmm 5%

X/Twitter 14%

Youtube TS 38%

TikTok D 38%

Telegram IS 2%
Messenger IIIIEEEEEEEEENENEN—— 33%
W hats/A 1 s 7%
Instagram IS 41%

Facebook NI /3%

Facebook ' Instagram WhatsApp Messenger Telegram TikTok Youtube | X/Twitter = Linkedin Otros
Respuestas 45 24 56 19 13 22 22 8 3 3

Fuente: elaboracion propia.
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Las redes sociales mas utilizadas resaltd WhatsApp, 97 %; Facebook, 78 %. Luego, Instagram, 41
%; TikTok y YouTube con 38 %; y también Messenger Facebook, 33 %. Las menos utilizadas
fueron X (Twitter), 14 %; y LinkedIn, 5 %. En la opcidn Otros, que representa el 5 %, se indico el
uso de Reddit, Twitch y Threads. WhatsApp es el canal mas empleado dentro y fuera de la oficina.

Gréfica 11

Canales para conocer noticias institucionales

100%
Medios tradicionales [ 9%

Otras redes sociales I 9%
Conversaciones 29%
Teléfono 26%
Correo institucional I 60%
Facebook fanpage NI 71%
WhatsApp I ——— 90%

Facebook Correo , . Otras redes Medios
WhatsApp e Teléfono Conversaciones . .
fanpage institucional sociales tradicionales
Respuestas 52 41 35 15 17 5 5

Fuente: elaboracion propia.

Para informarse de las noticias, los encuestados dijeron utilizar WhatsApp, 90 %; la pégina de
Facebook, 71 %; el correo institucional, 60 %. Después estaban las conversaciones en persona, 29
%; y las llamadas telefénicas, 26 %. Como Ultimas opciones, se indicaron otras redes sociales y
paginas independientes a la institucion y medios informativos tradicionales, ambos con 9 %.

Grafica 12
Canales nuevos para conocer noticias institucionales
60%
Medios tradicionales NN 12%
Nueva red social NN 10%
Pagina web institucional 50%

Boletines y revistas 17%
Carteleras informativas I 19%
Ya estdn los necesarios I A45%

Otros I 3%
Otros Yaestanlos = Carteleras Boletinesy = Pagina web Nueva red Medios
necesarios | informativas revistas institucional social tradicionales
Respuestas 2 26 11 10 29 6 7

Fuente: elaboracion propia.
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En las sugerencias para nuevos canales de informacion, la creacidn de una pagina web alcanzo el
50 %; y un 45 % consider6 que ya se cuenta con los canales necesarios. Siguieron las carteleras
informativas, 19 %; boletines y revistas internas, 17 %. Por ultimo, los medios de comunicacion
tradicionales, 12 %; y una nueva red social, 10 %. En la opcion Otros, el 5 %, se solicitd colocar
pantallas digitales en areas estratégicas y proyectar informacion.

Grafica 13

Seguimiento de la pagina de Facebook de la pastoral

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

88%

10% 5% 7%
]
0%
Si, yo la sigo Si, pero no la sigo La desconozco

Fuente: elaboracion propia.

La pagina de Facebook era seguida por el 88 % de los encuestados; el 5 % la conocia, pero dijeron
no seguirla; y el 7 % desconocia cual era la referida pagina.

Gréfica 14

Publicaciones preferidas de la Facebook

80%
Videos informativos I 41%

Ofertas laborales I 71%
Mensajes reflexivos 43%
Posts educativos I 45%
Promocioén de actividades I 50%
Comunicados oficiales I 57%
Fechas conmemorativas I 67%

Lo desconozco M 5%

Fechas

Lo . Comunicados Promocion de Posts Mensajes Ofertas Videos
conmemorati . L ) . . .
desconozco vas oficiales actividades = educativos reflexivos laborales informativos
Respuestas 3 39 33 29 26 25 41 24

Fuente: elaboracion propia.
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El tipo de publicaciones en la pagina de Facebook mas interesantes para los encuestados fueron las
ofertas laborales, 71 %; publicaciones de fechas conmemorativas, 67 %; comunicados oficiales, 57
%; promocion de las actividades de la institucion, 50 %; publicaciones de diversos temas
informativos, 45 %; mensajes reflexivos, 43 %; y videos informativos de diferentes temas, 41 %.
El 5 % dijo desconocer el contenido de la pagina, cifra préxima al porcentaje de personas que en
la pregunta trece dijeron no conocer la pagina.

Gréfica 15

Nivel de satisfaccion de la informacién compartida
50%
45%
40%

43%

35% 31%
30%
25%
20% 17%
15%
9%
10%
5% 0%
0%
Totalmente  Muy satisfecho Neutral Poco satisfecho Nada satisfecho
satisfecho

Fuente: elaboracion propia.

El 43 % manifesto estar satisfecho con la informacion que la institucion comparte con sus publicos
externos; el 31 % se mostrd neutral; el 17 % refiri6 estar totalmente satisfecho; y el 9 % dijo estar
poco satisfecho.

En la parte final del cuestionario, se habilitd un espacio para recibir comentarios de los participantes

acerca de la situacion de la comunicacion en la pastoral. Los comentarios sobresalientes fueron:

Tabla 2
Comentarios de las personas encuestadas

Comentarios y sugerencias Ideas clave
Capacitaciones mas constantes debido a la dindmica cambiante en | Mas  capacitaciones

el entorno y las mdltiples opciones nuevas en aplicaciones | para actualizar
existentes. conocimientos.

Serian excelentes los boletines informativos a los escritorios de | Implementar boletines
cada componente para estar mas informados y crear otro ambiente | informativos.
y perspectiva.
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Que se cree una pagina web de la institucion no para informar las
actividades, sino para que pueda hacerse presencia ya en lo
virtual, pues es la realidad de este siglo, como dicen: “si tu
negocio no estd en linea, no existe”. Como también para
aprovechar atraer mas proveedores para seguir obteniendo mas
oportunidades de ayuda humanitaria y mas.

Crear una pagina web.

Dar a conocer el impacto de nuestro trabajo a nivel comunitario,
incidencia en diferentes niveles y coordinaciones.

Informar sobre las
actividades realizadas
por la institucion.

Brindar mayor informacion a todas las personas que se involucren
dentro de la institucion, practicantes, voluntarios.

Informar al personal
sobre las acciones de la
institucion.

Sugiero que cada mes se compartan los logros o lecciones
aprendidas. Retos, intercambio con otras instituciones y Caritas,
y temas de capacitacion para fortalecer al equipo.

Informar al personal
sobre las acciones de la
institucion.

Las plataformas digitales ayudan mucho a que la informacion se
viralice mas rapido y a un mayor rango.

Valoracion de las
plataformas digitales.

La comunicacién debe ser mas dinamica y presentar mas
informacion de las actividades que se desarrollan.

Informar sobre las
actividades realizadas
por la institucion.

Considero la importancia de tener una buena comunicacion e
informacion para mantener la fidelidad, credibilidad y confianza
de la institucion.

Informar sobre las
actividades realizadas
por la institucion.

Considerarse un responsable de la difusion de los eventos que | Establecer un
desarrolla Pastoral Social en la region. responsable de
promocion.
Informar  sobre las

Se deben divulgar més los logros que se alcanzan.

actividades realizadas
por la institucion.

Aportar en la actualizacion de las redes sociales que usa PSCDV,
con publicaciones modernas en vanguardia para la juventud y
personas gque usan Tics para su mayor interés.

Mejorar el uso de lared
social.

Sugiero que pueda haber una pagina web donde se pueda
comunicar los distintos productos que se logran a traves de los
programas y proyectos. Para que estos puedan ser del dominio
publico y conocimiento de la poblacion en general.

Crear una pégina web.

Es necesario mejorar la comunicacién externa del hacer y qué
hacer institucional.

Informar sobre las
actividades realizadas
por la institucion.
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Tal vez dar uso mas de la fanpage de Pastoral Social para que mas | Mejorar el uso de lared

personas la sigan. social.
En redes sociales se deberia informar a la poblacion sobre los | Informar  sobre las
avances de los diferentes proyectos que se desarrollan. actividades realizadas

por la institucion.
Informar al personal de las noticias que son de interés, y con | Informar al personal

tiempo. sobre las acciones de la
institucion.
Considero que debemos mejorar la comunicacién entre | Fortalecer la

compafieros y mejorar la comunicacion hacia los coordinadores y | comunicacion interna.
coordinadoras.

Es necesario hacer mas publicaciones con mensajes concretos y | Compartir més

cortos. publicaciones
asertivas.

Promover nuevas estrategias de comunicacion. Fortalecer la
comunicacién.
Compartir mas

Que la informacion sobre la institucion sea mas frecuente. informacion de la
institucion.

Se puede y se debe mejorar la comunicacion. Fortalecer la
comunicacién.

Publicar mas informaciéon sobre las situaciones sociales, | Compartir mas

ambientales y otros. publicaciones

informativas.

Se pueden promocionar las actividades relevantes con la debida | Informar  sobre las
autorizacion de los donantes para dar a conocer las acciones de la | actividades realizadas
organizacion. por la institucion.

Es importante mejorar la comunicacion a nivel técnico y de | Fortalecer la
coordinadores, ya que existe mucho celo laboral y poca confianza | comunicacion interna.
entre las personas.
Emitir publicaciones sobre post informativos en el idioma | Publicaciones en
materno. idioma Q’eqchi’.
Fuente: elaboracion propia.

En los comentarios recibidos resaltaron las solicitudes de dar mas divulgacion a las actividades
realizadas por la institucion, tanto a nivel interno como externo. La necesidad de mejorar la
comunicacion asertiva entre el personal. En la comunicacion digital, se menciond brindarle

mantenimiento a las redes sociales y considerar la apertura de una pagina web.
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1.14 FODA comunicacional

El analisis FODA, que por sus siglas significa fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,
es una herramienta que sirve para evaluar la situacion de una empresa, un proyecto o un plan
(Pursell, 2019). Con los datos recolectados en el diagnostico, se estructurd el siguiente FODA sobre

el estado de la comunicacion organizacional en la pastoral.

Figura 4
Analisis FODA

Caracteristicas y habilidades internas

-La coordinacion valora la comunicacién y ha
apertura para trabajar en el tema
-El personal reconoce la importancia de la
comunicacion
-El personal esta conformado por profesionales y
personas con experiencia en sus funciones
-La institucion tiene su clara su estructura
operativa, cuenta con un plan estratégico y busca
activamente cumplir con sus objetivos
-Manejan reuniones mensuales con todo el
personal, reuniones a nivel de coordinacion,
y entre cada equipo de los programas
-Realizan capacitaciones sobre
comunicacion y otros temas
para mejorar el desempefio

-No tiene departamento de comunicacion
-Falta actualizar la informacion acerca de la
pastoral en su pagina de Facebook
-La elaboracion de los contenidos esta sujeta a
disponibilidad de tiempo del personal que apoya
-No tiene un plan vigente de comunicacion
-No tiene manual de imagen grafica
-La comunicacion horizontal y diagonal entre el
personal de los diferentes programas debe mejorar
-No hay una pagina web institucional
-La financiacion para puestos administrativos
es reducida, lo que ha limitado tener un
comunicador

Dificultades y limitaciones internas

Fuente: elaboracion propia.
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Caracteristicas y habilidades externas

-La institucion es reconocida en la region y
tiene alianzas estratégicas con otras instituciones
publicas y privadas

| -La institucion es respaldada por la Iglesia catélica

-El trabajo de la institucion también es reconocido
por la cooperacion internacional
-Hay empresas, organizaciones, personas de la
sociedad civil y la comunidad religiosa que
colaboran de forma voluntaria
-Hay nuevos proyectos que han permitido ofrecer
mas empleos
-Estudiantes se han interesado en realizar sus
practicas profesionales en la institucion,
dando como resultado proyectos en trabajo
social, psicologia y comunicacion

-Dado que algunos materiales y contenidos
dependen de apoyo externo para ser
elaborados, las crisis politicas, sociales,
sanitarias y ambientales, les pueden
impactar mas
-Presencia reducida en los medios digitales
y ha habido ocasiones donde primicias de
la institucion fueron dadas por gente ajena
-En algunas paginas independientes a la
institucion donde se ofrece informacion de
esta, dicha informacion estd desactualizada

Dificultades y limitaciones externas



1.15 Problemas detectados

La informacidn recolectada a través de las técnicas e instrumentos permitié reconocer y enlistar los
distintos problemas en la comunicacién organizacional de Pastoral Social-Caritas Didcesis de la

Verapaz.

1. La institucién no tiene departamento o area de comunicacion. No hay una persona encargada
directamente de coordinar la comunicacion; las acciones comunicativas estan sujetas a la

disponibilidad de tiempo del personal que apoya.

2. No cuenta con un plan de comunicacion o estrategias de comunicacion que orienten coémo debe

manejarse la comunicacion interna y externa. Tampoco cuentan con un manual de crisis.

3. No hay un manual de identidad gréafica que facilite la aplicacion de la marca institucional en
los diferentes materiales que se elaboran y espacios donde la pastoral tiene presencia, lo que impide

que la imagen institucional pueda ser reconocida.

4. No hay planes para la gestion de la pagina de Facebook, que presenta informacion incompleta
sobre la institucion. La creacion de sus contenidos esta sujeta a la disponibilidad del personal que

apoya, por lo que el flujo de publicaciones es bajo e irregular.

5. La institucion no cuenta con un comunicador, un profesional en disefio grafico, publicista, u
otro profesional con una carrera afin que pueda supervisar las acciones comunicativas y la creacion

de materiales y contenido.

6. La institucion no tiene una pagina web donde personas externas interesadas puedan conocer a
informacidn introductoria sobre la pastoral, como su historia, su mision, vision, valores, objetivos,

cuéles son sus proyectos y méas informacion de contacto.

7. No existe una intranet para que el personal consulte documentos de interés desde cualquier

lugar. El acceso a documentos esta localizado en la oficina, aun en el trabajo comunitario.
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8. El personal encuestado refirio que tiene dificultad para poder consultar la resefia histérica de

la institucion, los diferentes manuales y los protocolos.

9. Las principales barreras y ruidos de la comunicacion interna, identificados por el personal,
fueron la mala interpretacion de los mensajes, el uso incorrecto de los canales de comunicacion
disponibles, la falta de equipo tecnolégico y la falta de retroalimentacion. Ademas, se sefialé que

ciertas personas caen en la desinformacion y otros no practican la comunicacion asertiva.

10. El personal manifestd la necesidad de recibir mas noticias de los diferentes programas, ya que
cada programa tiene diferentes temas estratégicos. Asimismo, manifestaron interés en que se
promocionen mas las actividades y noticias de la pastoral ante sus beneficiarios, seguidores y

pablico en general.

1.16 Planteamiento del problema comunicacional

Segun el Plan Estratégico 2022-2027 de Pastoral Social-Caritas Diocesis de la Verapaz (2022), el
programa de fortalecimiento institucional busca mejorar la gestion administrativa, técnica y
financiera que permita brindar servicios de calidad mediante un equipo humano comprometido.
Entre sus estrategias, varias contemplan acciones especificas en materia de comunicacion, tanto

para la comunicacion interna como externa.

Una definicion de comunicacion interna la proporciona Alvarez (2007), este tipo de comunicacion
“es una necesidad estratégica y una condicion basica para que la empresa o institucion pueda
afrontar con garantias su funcionamiento. Mejora la gestion de las organizaciones, potencia la
calidad de los procesos productivos y favorece el clima de innovacion” (p. 4). Por ende, la
comunicacion interna es la que se da entre los directivos, empleados y colaboradores de la

institucion.

Por otra parte, la comunicacion externa “tiene que ver con el intercambio de informacion fuera de
la empresa. Es la forma en que la organizacion se comunica con el mundo exterior, con diversos

canales y objetivos” (Gomez, 2022, parr. 5). La comunicacion externa tiene por objetivo reforzar
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la relacion entre la institucién o empresa con sus diferentes publicos, como sus clientes, usuarios,

seguidores, otras organizaciones y entidades que la rodean.

El referido programa de fortalecimiento plantea la estrategia de identidad institucional para
posicionar a la pastoral en los diferentes &mbitos en que interviene. Las acciones que contempla
son promover la identidad pastoral y el empoderamiento del personal y sus colaboradores, la
actualizacion de su pagina web institucional, un plan de comunicacion y la divulgacion de buenas

précticas.

Otras acciones enlistadas son la actualizacion y divulgacion de diferentes politicas, planes,
manuales y reglamentos. Brindar talleres de crecimiento personal, monitoreo y retroalimentacion,
fortalecer la comunicacion intra y extra eclesial, tener una comunicacion asertiva con personas

afines a la misién de la institucion, entre otros.

Van Riel (como se cit6 en Ferndndez y Useche, 2015) indica que la comunicacion organizacional
o corporativa como “un instrumento de gestion por medio del cual toda forma de comunicacién
interna y externa conscientemente utilizada, esta armonizada efectiva y eficazmente, para crear una

base favorable para las relaciones con los publicos de los que la empresa depende”.

En ese sentido, se identifico que varias de las citadas estrategias no estan debidamente planificadas,
por lo que no han podido ser implementadas. Aun en el marco de la falta de un area de
comunicacion en el organigrama, era posible que unas pudieran volverse en acciones operativas,

orientadas a contribuir a alcanzar los objetivos institucionales.

Al destacarse necesidades de comunicacion externa en el diagndstico, cuestiones que podian ser
intervenidas a corto plazo, se propuso trabajar en establecer los lineamientos de la identidad
corporativa gréafica, la revision de la gestion de la pagina de Facebook, la Gnica red social utilizada,
y el desarrollo de una nueva pagina web institucional para aumentar la presencia de la pastoral en

el entorno online.
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1.17 Indicadores de éxito

El equipo de coordinadores y el personal de Pastoral Social-Céritas Didcesis de la Verapaz
reconocieron la importancia de la comunicacién organizacional como una herramienta importante
para contribuir a establecer las dinamicas internas y externas que ayuden a alcanzar los objetivos
institucionales, teniendo presente la utilidad de los programas y sus proyectos para las personas

beneficiarias.

Desde la autorizacion para la realizacion del diagnostico, hubo apertura para investigar el tema de
la comunicacidn en la pastoral y se recibio la autorizacion para continuar con el proyecto propuesto
bajo la firma del Ejercicio Profesional Supervisado de la Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacion; proyecto que se califico como viable por la disponibilidad de recursos materiales,
tecnoldgicos, tiempo, recurso humano, documentacion e informacion de fuentes académicas y

técnicas para respaldar el proceso.

1.18 Alcances y limites de la investigacion

Alcances de la investigacion: el tema estudiado tiene una amplia documentacion académica y
estudios previos. El diagnostico se enfoco en explorar el estado de la comunicacion organizacional
en la Pastoral Social-Céritas Didcesis de la Verapaz, cuya oficina esta ubicada en la ciudad de
Coban, en el departamento de Alta Verapaz. Fueron cincuenta y ocho personas las que
respondieron al cuestionario. El periodo de la investigacion fue del 1 de febrero al 22 de marzo de
2024,

Limites de la investigacion: el diagnostico abarcé solo al personal de la pastoral, pero no se pudo
contar con la participacion del total de la poblacion, por lo que se trabajé con muestra. El tiempo
de espera para obtener cierta informacion y la aprobacion del cuestionario requirieron un ajuste en

el cronograma. Hubo informacion que no se conocio en el periodo programado.

1.19 Cronograma del diagnostico

Registro de las actividades efectuadas durante la fase diagnostica.
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Tabla 3
Cronograma del diagndstico

Febrero Marzo | Abril
No. Actividades Responsable| Semana Semana Se.
112341 (2(3|4] 1

1 | Acercamiento a la institucion Epesista
2 |Revision de documentos de la institucion Epesista
3 | Revision de bibliografia académica Epesista
4 | Adaptacién de la guia de observacion Epesista
5 |Periodo de observacion Epesista
6 |Elaboracién del guion de entrevistas Epesista
7 | Elaboracion del cuestionario Epesista
8 |Realizacion de entrevistas semiestructuradas | Epesista
9 | Aplicacion del cuestionario Epesista
10 | Recopilacion de resultados Epesista
11 | Anélisis de resultados Epesista
12 | Elaboracion del informe Epesista
13 | Entrega del informe de la fase diagndstica | Epesista

Fuente: elaboracion propia.

1.20 Proyecto a desarrollar

Estrategia de comunicacion externa para la Pastoral Social-Céritas Didcesis de la Verapaz.
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Capitulo 2

2. Plan estratégico de comunicacion

Para atender las principales necesidades de la comunicacion externa detectadas en el diagnostico,
se estructurd un plan de estrategias de comunicacion externa para implementarse en la Pastoral

Social-Caritas Didcesis de la Verapaz.

2.1 El plan de comunicacién

Un plan de comunicacién es una herramienta que establece los objetivos, recursos, estrategias y
acciones de comunicacion que se propone realizar una organizacion o empresa. En el documento,
se describe como, cuando y de qué forma manejara la organizacion su comunicacion frente a sus
publicos, que pueden ser internos o externos, con el fin de cumplir sus objetivos trazados (Unir,
2024).

Berceruelo y Estudio de Comunicacion (2016) indican que “realizar un plan de comunicacion, sea
este global o de una accion especifica, es un trabajo fundamental que mejora la eficacia del trabajo
de gestion y que ahorra mucho tiempo” (p. 41). Debe estar enfocado en la practica y contemplar

cada campo de actuacion con sus publicos.

Las organizaciones deben implementar un plan de comunicacion para definir de manera clara y
precisa los objetivos que desean alcanzar a través de sus comunicaciones, asi como identificar los
recursos necesarios para lograrlos. Al detallar las estrategias y acciones de comunicacion de forma

planificada, la institucion puede optimizar su gestion de la comunicacion.

Ademas, los autores afiaden que el plan no es un fin por si mismo, sino que es un instrumento guia.
“El plan debe ser flexible y durante la fase de gestion hay que tener la capacidad de adaptarlo a la
evolucion de los problemas y a las novedades que se vayan produciendo” (Berceruelo y Estudio de

Comunicacion, 2016, p. 42).
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Esto denota la importancia de hacer e implementar un plan de comunicacion dentro de una
institucion para guiar las diferentes acciones en la materia, con una direccion que permita
aprovechar los recursos disponibles y promover la gestion de nuevos, adaptandose a los imprevistos

y que ofrezca alternativas de solucidn para contribuir a los objetivos que se tengan.

De acuerdo con el publico al que se dirija el plan de comunicacion, Guijarro (2020) explica que
hay dos tipos de planes: interno, que se enfoca a las personas dentro de la institucion; y externo,

orientado a las personas externas.

El plan de comunicacion externa, esta dirigido a los publicos externos de interés que tenga la
institucion o empresa, que pueden ser los accionistas, los clientes, usuarios o la audiencia en
general. Con estos planes se busca mejorar la imagen de la marca y difundir el mensaje de la

organizacion.

Asimismo, Guijarro (2020) distingue que, segun el canal por donde se desarrolle el plan, se puede
catalogar en: plan de comunicacion online, que contempla estrategias que requieren de internet

para llevarse a cabo; o en plan de comunicacidn offline, donde no se trabaja a través de internet.

2.2 Elementos de la comunicacién

Una definicion de qué es la comunicacion la proporciona Santos (2012): “se trata de un proceso
dindmico, en el que necesariamente participan una fuente o emisor que envia un mensaje a través

de un canal o medio a un potencial receptor que, a su vez, puede convertirse también en emisor”
(pég. 11).

Los elementos de la comunicacion son “los componentes que participan en el proceso de envio y
recepcion de un mensaje, teniendo cada elemento una funcidn importante para que la transmision
de la informacion, anuncio o noticia sea exitosa y sin distorsiones” (Peir0, 2021, parr. 1). Estos
elementos constituyen la base principal para que la comunicacion sea exitosa, por lo que es
importante que cada uno se desarrolle con coherencia y eficiencia para completar bien el

intercambio comunicativo (Peird, 2021).
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Para describir los elementos que participan en este proceso existen diversos esquemas, segun

autores. Espinosa (2023) reconoce ocho elementos:

El emisor es el actor que emite el mensaje; el receptor es quien recibe el mensaje; el codigo es el
conjunto de sefiales o signos que forman el mensaje, como el idioma; el mensaje es la informacion
que se transmite; el canal de comunicacion es el medio por el cual se transfiere el mensaje, puede
ser mediante correo, una llamada, entre otros; el ruido es todas las barreras e interferencias en la
comunicacion; la retroalimentacion es la respuesta del receptor luego de recibir el mensaje, que
permite que se continde el proceso comunicativo; y el contexto es la situacion, el momento que

rodea al acto comunicativo e influye en su interpretacion.

Figura 5
Elementos de la comunicacion
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Fuente: elaboracion propia.
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Los elementos de la comunicacién para este plan se definieron de la siguiente manera:

1. Emisor: Pastoral Social-Caritas Diocesis de la Verapaz.

2. Receptor: seguidores en Facebook, beneficiarios de los programas y el personal de la
pastoral.

Caodigo: comunicacion externa y el idioma espafiol.

Mensaje: informacion accesible de la institucion y una identidad gréafica uniforme.
Canal: pagina de Facebook, pagina web y materiales impresos.

Ruido: limitado alcance de la pagina de Facebook y el desinterés.

Contexto: los acontecimientos en la region al momento de hacer las publicaciones.

O N o g A~ W

Retroalimentacion: que las personas identifiquen a la institucion, que conozcan la pagina de

Facebook y la pagina web institucional.

Para el presente plan, se determinaron los canales de comunicacidn externos y el mensaje como los

elementos claves para trabajar en la estrategia.

2.3 Objetivos del plan

Los objetivos del plan de comunicacion orientan las actividades que se realizardn en la fase de
ejecucion. Es importante que sean realistas y medibles, y deben estar acompafiados de una
estrategia (Oxfam, 2014).

2.3.1 Objetivo general

Fortalecer la comunicacion externa de Pastoral Social-Céritas Didcesis de la Verapaz mediante

acciones comunicacionales pertinentes.

2.3.2 Objetivos especificos

e Establecer la identidad corporativa gréfica de la institucion.

e Mejorar la utilizacion de la pagina de Facebook de la pastoral.

40



e Desarrollar un nuevo canal oficial de informacioén de la institucion.

2.4 Estrategia

Una estrategia de comunicacion es una "herramienta de planificacion que permite a una
organizacion definir qué mensaje quiere transmitir a su pablico meta y de qué manera lo va a lanzar
para cumplir sus metas y objetivos” (Franco, 2022, parr. 4). Ademas, se debe resolver qué canal se
utilizaré segun cada accion, junto a plazos de tiempo y otras variables que contribuyan a alcanzar

los objetivos.

Vixonic (2022) explica que en la actualidad existen diferentes tipos de estrategias que se adaptan
de acuerdo a las metas comunicativas. Para el plan, fueron consideradas como base las estrategias

de visibilidad y de plataformas digitales.

Correlativo a los objetivos especificos, se propuso el reforzamiento de la marca de la pastoral con
un manual de identidad corporativa gréfica. Impulsar la pagina de Facebook con un plan de accién
con los objetivos de actualizar la informacion y la apariencia de la pagina. La disposicion de una

pagina web, un nuevo canal de informacion requerido por la institucion.

El manual de identidad corporativa sirve para delimitar la coherencia y la generalizacion
homogénea del empleo de los elementos gréaficos que comprenden la identidad visual de una
empresa u organizacion. Agrupa las especificaciones y normas sobre esos elementos, como lo son
los logotipos, las tipografias, los colores, los emblemas, entre otros (Fernandez, 2008). EI manual
de identidad permite que el personal maneje de forma coherente la imagen que la organizacion

desea proyectar.

Vallejo (2018) indica que la red social Facebook es una de las redes con méas usuarios que permite
acceder a informacion de usuarios y entidades. Por ende, es recomendable que una organizacion
tenga una pagina de Facebook donde ofrezca informacién basica sobre si misma. La pagina

también le permite hacer diferentes actividades, como generar trafico a la pagina web, ofrecer
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productos o servicios, hacer campafias y comunicarse con potenciales clientes. Ademas, es un canal

que posibilita tener comunicacion mas personalizada con la audiencia y generar valor.

Respecto a la pagina web institucional, Castilho (2024) la detalla como un sitio web que presenta
a la empresa u organizacion, su mision, vision, valores, sus productos, servicios y mas contenido
relevante para el publico objetivo. Contar con una pagina web institucional ofrece beneficios para
la organizacion como el crear presencia online, transmitir credibilidad, comunicarse con su publico
mediante formularios y generar datos. Permite alcanzar una audiencia global al ser una ventana
informativa disponible todo el tiempo y ser accesible desde cualquier parte, por lo que los clientes

0 usuarios y potenciales usuarios pueden acercarse cuando lo requieran.

En ese sentido, la estrategia fue pensada para aprovechar todos los recursos ya disponibles como
la pagina de Facebook e informacién, y herramientas nuevas de libre acceso como la plataforma
para alojar la pagina web, para asi ofrecer productos que se acomodasen a las necesidades de la

pastoral y generasen resultados dentro del tiempo estipulado para la ejecucion del plan.

2.5 Actividades de la estrategia

Para operativizar la estrategia, fueron planificadas las siguientes acciones:

Tabla 4
Primera propuesta

Accidn Elaborar un manual de identidad corporativa grafica.
Objet,n_/o Establecer la identidad corporativa gréfica de la institucion.
especifico

Diagramacion y publicacion del manual en digital e impreso.
Actividades Aplicacion de la linea grafica en la pagina web y Facebook.

Aplicacion en los materiales y contenidos a generar.

Pastoral Social-Caritas Diocesis de la Verapaz,

Beneficiarios L
colaboradores y beneficiarios de los programas.

Responsable Epesista.
Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 5
Segunda propuesta

Accion Activar la pagina de Facebook de la pastoral.
Objetivo Mejorar la utilizacion de la pagina de Facebook de la
especifico pastoral.
Hacer un plan de accién que documente el estado de la
pagina.
Actividades Actualizar la informacion y la apariencia de la padgina como

objetivos del plan de accion.
Creacion de iméagenes predisefiadas y cortinillas.

Pastoral Social-Caritas Didcesis de la Verapaz, seguidores y
potenciales seguidores.

Responsable Epesista.
Fuente: elaboracion propia.

Beneficiarios

Tabla 6
Tercera propuesta

Accidn Crear una pagina web institucional.
Objetivo Desarrollar un nuevo canal oficial de informacion de la
especifico institucion.

Disefo y publicacion de la pagina web.

Actividades Promocion de la pagina con posts y afiches.

Redaccién de una guia de uso de la pagina.

Pastoral Social-Céritas Didcesis de la Verapaz,
colaboradores, donantes, seguidores.

Beneficiarios

Responsable Epesista.

Fuente: elaboracion propia.

2.6 Publico objetivo

El pablico objetivo lo conformo el personal de la institucion, los colaboradores, los seguidores, los
donantes, personas y organizaciones gque conocen e interactian con la pastoral; de donde se
destacaron las seis mil ciento cuarenta personas que siguen la pagina de Facebook, cifra donde

también se incluye al 88% del personal, segun el diagnostico.

43



2.7 Mensaje clave

El mensaje del plan fue “una Pastoral Social-Caritas mds visible y cercana’, de acuerdo al
planteamiento de promover la imagen de la institucion bajo sus valores de compromiso,
responsabilidad y transformacion; y compartir mas informacion acerca de sus actividades conforme

con el plan estratégico (Pastoral Social, 2022).

2.8 Indicadores de las acciones

Los indicadores son la forma de medicion cualitativa o cuantitativa de las acciones trabajadas. Para
la estrategia, los indicadores son cuantitativos porque fue posible contabilizar los productos

elaborados y el alcance entre el publico objetivo.

Para la presentacion del manual de identidad corporativa gréafica, asistieron trece coordinadores,
quienes se encargaron de divulgar el manual con el personal que aplica la marca. Las estadisticas
de las publicaciones en Facebook. Las estadisticas de la pagina web reflejaron que hubo ciento
veintisiete visitas el dia de su lanzamiento. La pagina web se promocion6 por Facebook y el chat

interno del personal.

2.9 Recurso humano

El equipo lo conformaron las personas involucradas en la elaboracion del plan de comunicacion

para Pastoral Social-Céritas Didcesis de la Verapaz y su posterior ejecucion.

Ana Lucrecia Véjar, estudiante del EPS de Licenciatura.
Con la supervision del méster Bryan Torres.
Con el apoyo del licenciado Elliot Morales.

Y el acompafiamiento del coordinador del EPS de Licenciatura, master Luis Pedroza.

A A

Con la supervisién de la licenciada Marilda Alvarado, coordinadora del departamento de
recursos humanos.
6. Doctora Conchita Reyes, coordinadora general de Pastoral Social-Caritas.

7. Los coordinadores de las distintas areas en la fase de ejecucion.
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2.10 Financiamiento

El respectivo financiamiento para la implementacion del plan de comunicacion provino de recursos
propios de la epesista, con la consideracion de que la institucion requeria colaboracion para poder

promover su identidad gréfica y canales de comunicacion.

2.10.1 Presupuesto

El presupuesto estipulado para la ejecucion del plan de comunicacion fue:

Tabla 7
Cuadro de presupuesto

No. Descripcion Cantidad | C. unitario Total

1 | Manual de identidad corporativa grafica 1 Q400.00 Q400.00
2 | Materiales para implementar del manual 1 Q175.00 Q175.00
3 | Disefios para implementar el manual 1 Q250.00 Q250.00
4 | Impresion del manual y grabado de CD 1 Q100.00 Q100.00
5 | Correo del proyecto e informe de cuentas 1 Q50.00 Q50.00

6 | Plan de accidn para la pagina e informe 1 Q250.00 Q250.00
7 | Contenido para el plan de accion 1 Q150.00 Q150.00

8 | Impresion del plan de accion 1 Q25.00 Q25.00

9 | Equipo y camara fotografica 1 Q100.00 Q100.00
10 | Imagenes promocionales de las acciones 3 Q20.00 Q60.00
11 | Pagina web institucional 1 Q800.00 Q800.00
12 | Afiches de promocion de la pagina web 2 Q30.00 Q60.00
13 | Video promocién de la web 1 Q50.00 Q50.00
14 | Guia de edicion de la pagina web 1 Q200.00 Q200.00
15 | Impresion de la guia de edicion 1 Q80.00 Q80.00
16 | Asesoria profesional en comunicacién 1 Q12,000.00 | Q12,000.00

Q14,750.00

Fuente: elaboracion propia.
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2.11 Beneficiarios
En el plan de comunicacion hay dos tipos de beneficiarios: directos e indirectos.

Los beneficiarios directos son aquellos a los que el impacto del proyecto llega de manera
inmediata; por su parte, los beneficiarios indirectos son aquellos que al tener una relacién con
los beneficiarios directos reciben algun beneficio directo e incluso sin tener una relacion con

ellos, se benefician. (Villanueva y Tapia, 2017, pag. 4).

Los beneficiarios directos fueron el personal de la institucién, colaboradores y donantes, quienes
recibieron el proyecto comunicacional. Los beneficiarios indirectos son las personas que participan

en los programas de la pastoral, los seguidores y la comunidad en torno a la institucion.

2.12 Area geografica de accion

Las acciones fueron planificadas para ejecutarse en la oficina de Pastoral Social-Céritas Didcesis
de la Verapaz, ubicada en la zona 3 del municipio de Coban, del departamento de Alta Verapaz.

Figura 6
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331Calle by S o " |
Fuente: Didcesis de la Verapaz, adaptado de Google Maps (2024).

46



2.13 Cuadro comparativo de la estrategia

Tabla 8

Cuadro comparativo de la estrategia

- Area
. Objetivo Recurso - .| Fechade
Accion e Presupuesto geogréafica |Beneficiarios | . .
especifico humano . ejecucion
de impacto
Epesista, Pastoral
Elaborar un | Establecer coordinadora | Municipio de | Social-
manual de la identidad de recursos Coban, Caritasy | Del 3de
identidad corporativa | Q4,975.00 | humanos, departamento | sus junioal 5
corporativa | grafica de la coordinadora | de Alta publicos | de julio.
gréafica. institucion. general y Verapaz. internos y
coordinadores. externos.
Mejorar la
. utilizacion . Municipio de | Pastoral
Activar la Epesista, , P . Del 1 de
agina de de la coordinadora Coban, Social- junio al
Pag pagina de Q4,585.00 departamento | Caritasy J
Facebook de de recursos L 12 de
Facebook de Alta su publico
la pastoral. humanos agosto.
de la Verapaz. externo.
pastoral.
Desarrollar . Pastoral
Epesista, - .
un nuevo coordinadora Municipio de | Social-
Crear una canal de recUrsos Coban, Caritasy | Del 1de
pagina web | oficial de Q5,190.00 hUMANos departamento | sus julio al 15
institucional. | informacién ] de Alta publicos | de agosto.
coordinadora .
de la Verapaz. internos y
e general.
institucion. externos.

Fuente: elaboracion propia.
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2.14 Cronograma del plan de comunicacion

Tabla 9
Cronograma del plan de comunicacion

Junio Julio Agosto

=z
=

Actividades Semana Semana Semana

112(3(4(1/2|3|4|5|1|2|3

Presentacion del plan de comunicacion

Investigacion para el manual de identidad

Presentacion del bosquejo del manual

Diagramacion del manual

Creacion del correo electronico del proyecto

Entrega del manual de identidad grafica

Investigacion para el desarrollo de la web

Investigacion para el plan de accion para la pagina

O 0| N o0 || W [IN|PF

Redaccion del plan de accion

[EEN
o

Desarrollo de la web institucional

[EEN
[EEN

Disefio de contenido para el plan de accion

[EEN
N

Reunidn para la presentacion del manual

[EN
w

Disefio de iméagenes promocionales

[EEN
IS

Entrega del plan de accion para la pagina

[EEN
(S

Revision de la web institucional

[EEN
(op}

Ejecucion del plan de accion para la pagina

[EEN
\‘

Entrega del informe del plan de accién

[EEN
(0e]

Lanzamiento de la pagina web institucional

[EEN
©

Promocidn de la web institucional

20 | Entrega del informe del plan y clausura

Fuente: elaboracion propia.
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Capitulo 3
3. Informe de ejecucion

El plan de comunicacién externa se ejecutd del 3 de junio al 15 de agosto de 2024. EIl objetivo
general establecido en el plan fue fortalecer la comunicacion externa de Pastoral Social-Céritas

Didcesis de la Verapaz mediante acciones comunicacionales estratégicas.

Con base en los resultados del diagndstico, los grupos de WhatsApp del personal y la pagina de
Facebook fueron los canales de comunicacion seleccionados para informar al publico objetivo
sobre los productos generados por el proyecto de comunicacion. Los productos también fueron

divulgados en el acto de clausura del proyecto.

Se entrego a la coordinacion general el informe del plan de comunicacion externa para completar
la informacion entregada en el informe del diagnoéstico de comunicacion organizacional y la
propuesta del plan. A continuacion, se detallan las acciones correspondientes a cada objetivo
especifico de la estrategia y sus respectivas actividades realizadas.

3.1 Primera accion: manual de identidad corporativa grafica

Se elabor6 un manual de identidad corporativa gréafica que incluyé un CD y dos carpetas de Google
Drive con plantillas y disefios orientados a la implementacién de la linea grafica trabajada en el
manual. Esta también se aplicd en los materiales y contenidos generados en el proyecto para
espacios fisicos y digitales. Se hizo una reunién para presentar el manual con los coordinadores de

la institucion. El manual se promociond con el personal via chats grupales de WhatsApp.

Tabla 10
Informe de la primera accién

Objetivo especifico Establecer la identidad corporativa grafica de la institucion.

Medios impresos para el manual y una manta vinilica. Medios
digitales para el manual en PDF y sus paquetes de disefios.

El monto fue de Q4,975.00, que incluyo el manual con sus plantillas
y disefios, materiales y contenido, mas la asesoria profesional.

Medios utilizados

Presupuesto utilizado
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El manual de identidad corporativa grafica fue autorizado por la
coordinacion general, y se comenzo su implementacion en los
diferentes espacios fisicos y digitales donde la Pastoral Social-
Caéritas Didcesis de la Verapaz tiene presencia. Los coordinadores y
el personal de recursos humanos recibieron una carpeta de Google
Drive con las plantillas y disefios descargables.

Resultados obtenidos

Evidencias La autoria de todas las fotografias e imagenes es de la epesista.
Fuente: elaboracion propia.

CONTENIDO.

Presentacion pagina 1 Sobre fondo de color  pégina 17
Usos incorrectos 18

De la marca 3
Logo 5 Las tipografias 19
Construccion del logo 6 Tipografia corporativa 21
MAN UAL D E Area restringida 7 Tipografia para uso interno 22

Tamanios minimos 8
IDENTI DAD Medios impresos 8 Aplicaciones 23
co RPO RATIVA Medios digitales 8 Papeleria 25
Hoja membretada 25
» ) G RAFI CA Los colores o 9 Hoja institucional 25
Pastoral Social - Céritas Colores m;trlpuonales 11 Tarjeta de presentacion 26
% = Colores principales 12 Folder 26
Diocesis de la Verapaz Colores secundarios 13 Medios digitales 27
Plantillas de PowerPoint 27
Usos de la marca 15 Marca para fotos 27
Aplicaciones cromaticas 17 Firma de correo 28
Version en escala de grises 17 Presentacion de red social 28

Portada y tabla de contenido del Manual de identidad corporativa grafica -PSCDV-.

Q Buscar en Drive = @ & i
Miunidad > Coordinadores - Manual... = & (s [v® o
S " [ Tipo ~ ][ Personas - ][ Modificado ~ ]
Carpetas T Nembre +
B . Logo actualizado i B 2 Plantilas ] B 3-Redessocislesydis.. B 4 Recursos para edici..
Archivos
[ Indicaciones.pdf : @ Manual de Iidentidad C.

Carpeta de Google Drive del manual con las plantillas y disefios descargables para coordinadores.
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Buscar en Drive # i Buscar en Drive # E:
Q £ Q # @ E:

Miunidad > Exclusivo RRHH - Manua... = & ] JH} (6] Compartidos co... » Exclusivo RRHH - .. > 5. Recursos para edi.. = & = |vB) O
Tipo « || personss ~ | [ Modificada - | Tipo = || Personas + | Modificada +
Carpetas. A Nombre w § Carpetas 1 Nombee v i
B il 1 2 Plantillas i B 3 Achivos editablesP.. | B 4 FRedessocialesydis. | B Tiwos

hivos.
B 5Recussosparaedici.

W 1logociermeten.. } W 2.Logocierre verti.. } B 1png H M aprg

Archivos

@ Wonusl de dentidad C...

i (] 0o

4
. GRAFICA
M spng i B 6png i B Tpng

Segunda carpeta de Google Drive del manual para el personal de recursos humanos.

MANUAL DE
IDENTIDAD
CORPORATIVA
GRAFICA

MANUAL DE IDENTIDAD
CORPORATIVA GRAFICA
EPS COMUNICACION

Pastoral Social - Ciritas
Didcesis dela Verapaz

B I~

Diapositivas para la presentacion. Reunion de presentacion del manual con coordinadores.
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jasy sugerencis

orreo electronico:
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Fondo parte del paquete de disefios en laptop de la oficina.  Imagen promocional via WhatsApp.
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3.2 Segunda accion: plan de accion para la pagina de Facebook —-PSCDV-

Se redactd un plan de accion para la pagina de Facebook, donde se entreg6 informacion sobre el

estado de la pagina y de su contenido publicado en el Gltimo afio. A su vez, se propusieron acciones

para actualizar la informacion contenida y la apariencia de la pagina segun la linea gréafica. Se

incluy6 una carpeta de Google Drive con contenido predisefiado para futuros posts. Se entreg6 un

informe del plan. La pagina se promocioné via WhatsApp.

Tabla 11
Informe de la segunda accién

Objetivo especifico

Mejorar la utilizacion de la pagina de Facebook de la pastoral.

Medios utilizados

Medios digitales, principalmente. ElI plan de acciéon se entregd
impreso.

Presupuesto utilizado

El presupuesto fue de Q4,585.00, que incluyd el plan, el informe, los
contenidos y disefios para la pagina, mas la asesoria profesional.

Resultados obtenidos

El plan de accion para la pagina de Facebook fue autorizado por la
coordinacion general y permiti6 actualizar la informacién
descriptiva y de contacto, asi como la apariencia de acuerdo a la linea
grafica. El personal administrativo recibié una carpeta de Google
Drive con contenido descargable. En el informe se recomendd
gestionar mejor los posts e integrar mas estrategias digitales.

Evidencias
Fuente: elaboracion propia.

La autoria de todas las fotografias e imagenes es de la epesista.

Plan de accion para la pagina de Facebook de Pastoral Social-Céritas Diocesis de la Verapaz.
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@ facebook.com,

facebook.com/pastoralsocialcaritasav/about_details

9 Q Buscar en Facebook @ B

Administrar pagina 0]

Entre la informacion que se actualiz6, estuvo el nombre de usuario de la pagina.

ar foto de portada

™. Ppastoral Social-Critas Di6cesis de
a la Verapaz

o

4.7 mil Me a2 + 6 mil seguidores

Categorias

B lglesia catolica

Informacién de contacto

Familia y relaciones : .
v de conjunto en funcién de la construccion de proyectos de desarrollo parroquial, local y

nacional: y polfticas publicas.

Sitio web

“storal Soclal -C# M Amanc
aeucn QAT-DE0D ¥ Anunclarte (¥) Agregar area de servicio
Publicaciones  Informacikin  Menclones  Opiniones  Reels  Fotos  Mis @ = (%) Agregar correo electrénico
ﬂ» lera. Avenida 1-31.Zona 3, Coban,. Guatemala, 1601 & -
Informacién Informacion sobre ti Direccién
Informacion basica y de contacto Escribe algunos daf \. +502 7951 3027 [< I
Ceular
Informacion legel y de privecided Pronunciacion del nombre
Empleo y formacion Agrega una pronunciacion de nombre
Sitios web y enlaces sociales
Lugares de residencia
Otros nombres. @ .
Transparencia de la pagina +) Agrega un sitio web
Agrega un apodo. un nombre original
Bl = ™ ol ad ditar foto de portada
Categorias
Pastoral Social-Caritas Didcesis de B Organizacion refigiosa 7
la Verapaz
4,8 mil Me gusta - 6 mil seguidores # Editar Informacion de contacto
‘. ‘)Qﬁ-—,. =4 Anunciarte — ) )
(+) Agregar drea de servicio
Publicaciones  Informacién  Menciones  Opiniones  Reels  Fotos ~ Mas v ﬁ ;er:ac‘c.:r\femda 1-31, Zona 3, Cobén, Guatemala [
Informacion Informacisn sobre ti §, 50279513027 Q@ -
o Con mas de 36 afios de senvicio, Pastoral Sodial-Caritas es una institucién no lucrativa que sl
Informacion basica y de contacto nace de la proyeccién social de la Iglesia Catélica en las Verapaces. ez
Informacion legal y de privacidad « Misi6n: somos una institucién de Iz Iglesia Catdlica que promueve el acceso a B4 pastoralsac@gmail.com @ (=
oportunidades a través de diferentes acciones innovadoras, inspiradas a a luz del evangelic,
Empleoy formacion 1a doctrina social de la iglesia y Ia experiencia de los cristians y cristianas para la
dignificacin y calidad de vida de las personas més necesitadas de bienestar en la Didcesis
Lugares de residencia de la Verapaz
Transparencia de la pégina ~ Vision: ser una Pastoral Social-Crtas autéctons, encamada y profética, que anuncia al Dios Sitios web y enlaces sociales
de la vida, que promueve la justicia y la defensa de los derechos humanos; que compromete ) o
= toda Ia comunidad cristians en Un trabajo organizade y estructurzdo dentro de |2 Pastorzl (@ httpsy/pastoralsocialcaritasav.webnode.es/ e 7

Se afiadié nueva informacion descriptiva y de contacto.

- Diocesis de fa Verapaz

7951-3027

‘Bomberos Voluntarios
Coban:
7952-1212

Cruz Roja Coban
79521459

e B IGSs

e b S

}g!é & Pastoral Social-Caritas
=" Didcesis de la Verapaz

“storal Social -Cirite

ok do s Var 4,6 mil Me gusta » 5,7 mil seguidores v Megusta  Q Buscar
Publicaciones  Informacion  Menciones  Opiniones  Seguidores  Fotos ~ Mas v
Detalles Publicaciones 25 Filtros

© ragina - Iglesia catdlica

Publicaciones

Detalles

Pastoral Social-Caritas
Didcesis de la Verapaz

4.8 mil Me gusta + 6 mil seguidores o Te gusta

Informacion ~ Menciones  Opiniones  Reels  Fotos ~ Mas v

Destacados

Brazo social de la Dibcesis de la Verapaz. Pastoral Social-Caritas Diécesis

de 1a Verana

Q Buscar

Actualizacioén de la apariencia de la pagina segun la nueva linea grafica.
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OPORTUNIDAD
LA Al

co ATORIA
ABIERTA

S

T2 |Siganos en nuestra

e

@ % pgglna oficial de
Facebook!

() @PastoralSocialCaritasAV

COMUNICADO

- .

Carpeta de Google Drive con imagenes y videos propuestos para futuros posts. Imagen
promocional de la pagina de Facebook via WhatsApp.

r Y
< 2 O &8 B 2de234 ¢ > m-~

]

EPS - informe plan de accion e O |

|

LHA @gmail.com> @ lun12ago,800am. % @ €« i

para Recursos v
Buenos dias. LHA
Recursos Humanos Pastoral Social - Diécesis
de la Verapaz

@gmail.com>

Le entrego el concluida la segunda estrategia del plan de

comunicacion

INFORME DE EJECUCIGN DEL
PLAN DE ACCIGN PARA LA PAGINA DE FACEBOOK DE PASTORAL
SOCIAL-CARITAS DIOCESIS DE LA VERAPAZ
#PASTORALSOCIALVERAPAZ

pastoraldv@gmail.com>
12 ago 2024, 8:00a.m.

Gracias

EPS - informe plan de accion ]
Al gmail.com 1
Ana L. Véjar |
Un archivo adjunto + Analizado por Gmail © o

Por: Ana Lucrecia Vijar Higueros

Coban, Alta Verapaz, agosto 2024

= Infcrmeplanrdea." 4

h 1 - 2 EEEss—— 1
Informe del plan de accion para la pagina de Facebook.

Modelo de descripcion para publicaciones:
Q@ TITUTLO ;FRASE IMPORTANTE! (normal); TITULO ;FRASE IMPORTANTE! (con estilo) p . -

» .- .

Descripcién de la publicacién.
Para mas informacién, ingrese a:

AN SO A ANUNC O ADVERTENC WA
#PastoralSocialVerapaz #Segundohashtag #Tercerhashtag #Cuartohashtag | N A

@ ,
“ www_enlaceindicado.com (en caso de haber un link)

— e - -

OPORTUNI ¢ TO®1A
71y AR
.' ) ‘\ ) - A

vh e

Ejemplo de descripcion:

Griad pubiicadiin

MUNDIAL

Recomendaciones del informe para el manejo del contenido de la pagina de Facebook.

55



3.3 Tercera accion: pagina web institucional

Se desarroll6 una pagina web institucional mediante la plataforma de sitios WEBNODE, bajo un
dominio gratuito, con la posibilidad de comprarlo después. Se entregd impresa y en digital una guia
de edicion para la pagina para que la institucion le dé mantenimiento. Para la finalizacion del
proyecto, se brind6 un informe de las cuentas online creadas para la ejecucion del mismo. La pagina

web se promociono con afiches para la oficina y posts en la pagina de Facebook y WhatsApp.

Tabla 12
Informe de la tercera accion
Obijetivo especifico Desarrollar un nuevo canal oficial de informacion de la institucion.
Medios utilizados Medios digitales, principalmente. La guia de edicion de la pagina

web y los afiches fueron impresos.

Presupuesto utilizado El monto fue de Q5,190.00, que incluyo la creacion de la web, su
promocion, la guia de edicion e informe, mas la asesoria profesional.
Resultados obtenidos La nueva web institucional pastoralsocialcaritasav.webnode.es fue
aprobada por la coordinacion general. Se utiliz6 una plataforma
gratuita para evitar que la web sea cerrada por temas de dominio. Se
entregd una guia de edicion para su mantenimiento. El lanzamiento
se promociono con afiches acerca de los canales de comunicacion
oficiales de la pastoral y posts en la pagina de Facebook y WhatsApp.
Evidencias La autoria de todas las fotografias e imagenes es de la epesista.

Fuente: elaboracion propia.

Resefia historica

¢Quiénes somos?

Pagina web institucional https://pastoralsocialcaritasav.webnode.es/
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https://pastoralsocialcaritasav.webnode.es/

Inicio  Nosotros  Misiényvisién  Programas  Contacto

Contacto

Programas

Mision: Vision: Los objetvos cos de Pastorsl Social se dis .

Ser una Pastoral Sociak Caritas autéctona, encar

Pastoral de la Paz,
Justicia y

Reconciliacion
Valores institucionales: Programa de derechos g de inci i g de
humanos y acceso a justicia politica institucional

w203
als|el7(B|5 o
- 11 1211314115 16117
& na‘ws 2a/21222324

5/26272825,30/ 31|

() mf»’;a;fmsl-zﬂn y7951-2629

slectronlco:
= comee el ocagmail.com

sgina web: )
w::\:iiastaralsocialmn(asav.webnode.es

Ppégina de Facebook:
0 i @PastoralSocialCaritasAV

[ —
Oficlaies du comnicue

Tebbon
[ RE e

(-]

peteR

piga v
s R

e

Afiches colocados en el salon de reuniones y en la entrada de la oficina.
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https://pastoralsocialcaritasav.webnode.es/

Pastoral Social-Caritas Diocesis de la Verapaz 2 Listo!
wee Pastoral Social-C... 5 semanas soe
14 de agosto a las 10:17am. - Q

jConozca la nueva pagina web de Pastoral Social-Caritas Diocesis
de la Verapaz!

@ Ingrese a: https://pastoralsocialcaritasav.webnode.es/

#PastoralSocialVerapaz

,

Q
iConozca'nuestra
uevalpaginajweb
’ . piConozca'nuestra
www.pastoralsocialcaritasav.webnode.e uevalpaginajweb.

Haz clic para ampliar

( Masinformacien )

Il o019/031

Pastoral Social - Ciritas
Didcesis de la Verapaz

Entrega de la guia/}cxoh la epesAi'sta y jefa encarada.

Buenas tardes LHA Bgmail.com i
Recursos Humanos Pastoral Social - Diécesis

Por este med el proyecto del EPS, esperando que
de la Verapaz

como Instituck Jel proyecto representen un buen aporte para la
o pastoraldv@gmail.com> s porte p |
pastor:

CUEN’TAS DEL 15 ago 2024, 245p.m.
Clave promo: EPS - entrega oficial de cuentas
PROYECTO Clave pigina gmailcom

ESTRATEGIAS DE
COMUNICACION

Pastoral Social - Caritas
Diocesis de la Verapaz ExTERNA

{Muchas gracias!

Un archivo adjunto - Analizado por Gmail © &

b iCuoNlJR(ﬂg{.’.laa I~ — : - '
Informe de las cuentas creadas en el proyecto y entrega final de la informacion.
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Clausura del plan de comunicacion con los coordinadores.

3.4 Cronograma de actividades

S ; = |

RS

Epesista y coordinadora general.

Tabla 13
Cronograma del proyecto
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
No. Actividades Responsable] _Semana Semana Semana Semana Semana Semana __|Semana
1/2)3]4[1]2]|3[4[1)2|3[4|1]|2]3[4[5]|1]2(3 2|34 1] 2|3
1 [Acercamiento a la institucion Epesista
2 |Revision de documentos de la institucion Epesista
3 |Revisién de bibliografia académica Epesista
4 |Adaptacion de la guia de observacion Epesista
5 [Periodo de observacién Epesista
6 |Elaboracién del guion de entrevistas Epesista
7 |Elaboracién del cuestionario Epesista
8 |Realizacion de entrevistas semiestructuradas | Epesista
9 [Aplicacidn del cuestionario Epesista
10 |Recopilacién de resultados Epesista
11 |Andlisis de resultados Epesista
12 |Elaboracién del informe Epesista
13 |Entrega del informe de la fase diagnéstica Epesista
14 | Andlisis del diagnéstico Epesista
15 |Investigacion para el plan de comunicacién | Epesista
16 [Redaccion del plan de comunicacién Epesista
17 |Presentacién del plan de comunicacion Epesista
18 | Investigacion para el manual de identidad Epesista
19 |Presentacién del bosquejo del manual Epesista
20 [Diagramacién del manual Epesista
21 |Creacion del correo electrénico del proyecto | Epesista
22 |Entrega del manual de identidad gréfica Epesista
23 [Investigacion para el desarrollo de la web Epesista
24 |Investigacion para el plan de accion de la pagina Epesista
25 |Redaccion del plan de accién Epesista
26 |Desarrollo de la web institucional Epesista
27 | Disefio de contenido para el plan de accién [ Epesista
28 [Reunién para la presentacién del manual Epesista
29 |Disefio de imagenes promocionales Epesista
30 |Entrega del plan de accién para la pagina Epesista
31 |Revisién de la web institucional Epesista
32 |Ejecucion del plan de accién para la pagina | Epesista
33 |Entrega del informe del plan de accién Epesista
34 [Lanzamiento de la pagina web institucional Epesista
35 |Promocidn de la web institucional Epesista
36 |Entrega del informe del plan y clausura Epesista

Fuente: elaboracidn propia.
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Conclusiones

El diagnostico realizado en la Pastoral Social-Caritas Didcesis de la Verapaz permitio
conocer el estado de su comunicacion organizacional a nivel interno y externo, donde
se registraron los principales fendmenos y necesidades con los que se determiné la
comunicacion externa como el enfoque de las acciones comunicacionales a trabajarse

en el plan de comunicacion.

Se identificd que los canales internos de comunicacion utilizados en la institucion son
el correo electronico, chats de WhatsApp, el teléfono para llamadas y videollamadas.
Para la comunicacion externa, se administra una pagina de Facebook, correo
electronico y nameros telefénicos de oficina. Los canales de comunicacion oficiales

son gestionados por la coordinadora de recursos humanos.

Las barreras y ruidos de la comunicacion interna son psicolégicos, fisicos y semanticos.
Resaltaron la mala interpretacion de los mensajes, el uso incorrecto de los canales de
comunicacion, las instrucciones poco claras o fuera de tiempo, la falta de equipo
tecnoldgico en algunas oficinas, la falta de retroalimentacion y desconocimiento de
vocabulario técnico usado en los programas. También los prejuicios, estereotipos,
rumores y el desinterés presentes en algunos grupos del personal.

En la comunicacion externa, se determind que la imagen institucional no era
reconocible en los espacios fisicos y digitales donde la pastoral tiene presencia por no
estar regulada por ningiin manual de identidad grafica. De la misma forma, la pagina
de Facebook no estaba optimizada ni se contaba con una pagina web institucional,
necesidades que fueron la base para los objetivos del plan de comunicacion.
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Recomendaciones

Realizar diagnosticos de comunicacion organizacional periédicamente para continuar
generando estrategias pertinentes para su comunicacion interna y externa, conforme
con los nuevos hallazgos y los objetivos de la institucion. Ademaés, tomar en
consideracién las conclusiones del diagndstico ya trabajado y los resultados obtenidos
en el plan de comunicacion externa, informacion que se presenta como una base para

proseguir con el estudio del referido proceso.

Evaluar el incluir al organigrama un area de comunicacion que sea administrada por
un comunicador o un profesional de una carrera afin para operativizar las acciones en
materia de comunicacion indicadas en el Plan estratégico institucional 2022-2027.
Profesional que también debera tener a su cargo la realizacion de los diagnésticos, los
planes de comunicacion y la gestion de los canales de comunicacién oficiales de la

institucion.

Continuar con las acciones que ya se realizan, como las capacitaciones y talleres en
temas de comunicacion, asi como las evaluaciones de desempefio y reuniones de
retroalimentacion, para motivar una comunicacién interna mas asertiva e incentivar las
buenas practicas dentro de cada &rea y programa de la pastoral, acciones que posibiliten

aminorar las barreras y ruidos de la comunicacién.

Darle continuidad a las acciones del plan ejecutado para seguir con el fortalecimiento
de la comunicacion externa mediante la atencién a las pautas y normas establecidas en
el Manual de identidad corporativa grafica -PSCDV- para mejorar la imagen de la
pastoral, el seguimiento a las recomendaciones entregadas en el informe del Plan de
accion de la pagina de Facebook para impulsar el manejo de la pagina y darle
mantenimiento a la nueva pagina web institucional de acuerdo con las indicaciones de

la guia de uso y el informe de cuentas digitales del proyecto.
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Anexos

1. Informe de plagio

Informe del Detector de
@ Plagio Viper

Informe Final PSCDV- Vejar Higueros - 201901234.pc
escaneado Oct 15, 2024

Porcentaje Total

2%

Pastoral Social-Caritas Didcesis de la Verapa...
https://www.findglocal.com/GT/Cob%C3%A1n/1042

h J//www.ucipfg.com/Repositorio/MIA/MIA-12/Doc

Importancia de los elementos de la comunica...
https://www.comunicare.es/importancia-de-los-elem

@ Generalidades sobre Metodologia de la Invest...

¢ Como hacer un diagnéstico de comunicacio...

0:3% h ://cng-cdn.oxfam.org/peru.oxfam.org/s3fs-publit

Comunicacion externa: qué es, tipos, funcion...
h ://blog.hubspot.es/marketing/comunicacion-ext¢

Enfoques metodoldgicos en la investigacion h...
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_artt

Identidad y alteridad en la comunicacion orga...
https://biblat.unam.mx/hevil orumacademico/20°

Consulte el informe completo en este hipervinculo: Informe de plagio | Informe EPS - VVéjar Higueros
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https://drive.google.com/file/d/1usyxHv9h2i_UI2aMeKHNqZfcuz8Jw1wz/view?usp=drive_link

2. Ficha de supervision

| P
Ve 3‘“
Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion ‘ﬁ

ol

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura
Ciclo académico 2024

Coordinador: Luis Pedroza Gaytan Comunicacién
Supervisor: Bryan Josué Torres Alvarado corande (Ture

Ficha de Supervision

Un saludo atento de parte de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién, Complete
la siguiente ficha con base en el desempeiio de el/la practicante asignado/a. Sus

comentarios serviran para brindar una retroalimentacion mas precisa a nuestro/a
estudiante.

Positivo
Se COJ’V-.WJSQ ~ (elieonaX J*‘ b e
>t;,c(eomu» Yy ara s t‘w\h'r/oo»’\.
‘ 2 \ el i L
B{ i P guLai®n B @’d’»u—uo con 2! ot Y»H—m
S “ite (~ %mc Pewnde® -

Negativo

¥ Mo l*-cj \\%CL }o& U«-B.«h')b5 5{4 au'-\*a‘

7

Interesante

S{ _CJ;NA,O;C)’ L‘\. i HUQ\;J\A O U wuv‘|¢_,.-4wo-
X P"'“ L~ im3b Peas {:( ;\a\ nNo N.bis (xr e | /4,_\
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ly S pglics (o5 prdRyecnle fyhiddo, 7
: /A Y o)
Nombre: gvc:)m focwe Firma:j/)/&cha: (.09 ,')Oa-{
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Fuente: Torres, B. (2024).
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3. Registro de horas de préactica

Nombre Estudiante:
Registro Académico:

Jefa Encargada:
Institucién:

Supervisor de EPSL:

Fecha de inicio:
Fecha de finali

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2024 o gt

Registro de horas de prictica

Ana Lucrecia Véjar Higueros

201901234
Licda. Marilda Alvarado,

dinad,

Pastoral Social-Céritas Di6cesis de la Verapaz
Lic. Bryan Torres

3 de junio de 2024
15 de agosto de 2024

Sem.
No.

Fechas

MES

HORAS DE PRACTICA

Total,
horas en la
Semana

Actividades realizadas

Lunes

Del: 3al7

Junio

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

25

del plan de
Reeopllwon de mﬁ)rmxubn de la marca de la institucién
(logo. colores institucionales) y del tema identidad
corporativa gréfica para la elaboracién del manual de
identidad iva gréfica.

Del: 10al 14

Junio

25

Estructuracién del borrador de los cinco capitulos del
manual (la marca, los colores, usos de la marca, las
il y aplicaci Plani’ on de los recursos
del manual a disefiar. Di; ion del manual.

Del: 17al 21

Junio

35

Diagramacion del manual. Creacion de correo Gmail para
el proyecto. Disefio de la papeleria institucional y recursos
gréficos para ediciéon de materiales y contenido digital
(hoja membretada, tarjeta de presentacion, folders,
plantillas de PowerPoint, firmas para correo electronico,
encabezados e iconos para redes sociales, rétulos).

Del: 24al 28

Junio

33

Diagramacion del manual. Cotizacion para impresion del
manual y grabacion de CD. Impresion del manual y
grabacion de CD con el manual digital y los recursos

Sem.
No.

Fechas

HORAS DE PRACTICA

Total,
horas en la
Semana

Actividades realizadas

Del: 1al 5

Julio

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

25

Investigacion para el plan de accién para la pagina de
Facebook. Estructuracion del borrador para el plan de
accion y el contenido a disefar. Elaboracién de disefios
segtin el manual de identidad para el plan de accion.

Del: 8al 12

Julio

27

Ellbnnclﬂn de disefios. para el plan de accién.

para
desarrollar la p‘guu web e mvuhpclén de la
informacién de la institucién para publicarse en la pagina
web. Disefio de publicidad para el manual de identidad y

iltima mgdeeomundm&dcl manual.

Del: 15al 19

Julio

35

la propuesta para la pagina
web. Ehhotmdn del documento del plan de accién.
Elaboracion de disefios para l plan de accién. Disefio de
publicidad para la pégina de Facebook. Reunion de
presentacién del manual de identidad corporativa grifica
ante los coordinadores.

Del: 22 al 26

Julio

35

Presentacion del bosquejo para la pagina web y comienzo
del desarrollo de la misma. Grabacién de videos para
publicidad de la pdgina web. Sesion fotogrifica para el
contenido de la pdgina web. Elaboracion de la gufa para la
edicién de la pégina web. Edicion del video para la pégina

Del: 29 al 2

Julio/agosto

31

web,

Presentacion de propuesta para la actualizacion de la
manta vinilica del buzén de quejas y sugerencias de
acuerdo al manual de identidad. Entrega del plan de accién
para la pigina de Facebook. Cotizacion para la impresion
de la manta. Desarrollo de la pégina web y la guia de
edicion para la pigina web. Disefio del afiche para la
pégina web.

Sem.
No.

Fechas

‘ MES

HORAS DE PRACTICA

Total,
horas en la
Semana

Actividades realizadas

Lunes lMam:sIMiéreolcs Jueves | Viernes
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I Del: 5al9 Agosto 7 7 7 T 7 35

Ejecucion del plan de accion para la pagina de Facebook
Elaboracién y entrega del informe de ejecucion del plan de
accion. Impresion y entrega de la manta vinilica.
Presentacion de la pigina web a la coordinacion para su
autorizacién. Cotizacién para la impresion del afiche de la
‘pégina web y la guia de edicién de la pagina web,

~

Del: 12 al 15 Agosto 7 7 7 5 - 26

Lanzamiento oficial de la pagina web, Impresion y entrega
del afiche de publicidad para la pagina web. Impresién y
entrega de la guia de edicion de la pigina web.
Actualizacién de disefios del manual para incluir la nueva
pigina web y el nuevo usuario de Facebook. Elaboracién
del reporte sobre las cuentas digitales creadas durante el
proyecto y entrega de informacién del proyecto. |

TOTAL HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS 332

Nota: Diariamente puede ser registradas de 1 a 8 horas de trabajo virtual o presencial.

Jefa encargada

Fuente: elaboracion propia.

4. Logo de la institucion

Supervjsor EPSL

Pastoral Social -Caritas-
Didcesis de la Verapaz

Fuente: Facebook Pastoral Social-Céritas Diocesis de la Verapaz (2022).
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5. Guia de observacién

Observe, anal

Guia de observacion

Ejercicio Profesional Supervisado de

lice y documente con imdgences y notas.

%) EPS363i

e

enciatura — EPSL 2024

Identidad visual: Observar si es notoria en lodos los espacios fisicos v electronicos de los que

disponc lu organizacion, como vehiculos, instal

papeleria de

redes sociales, pagina web, uniformes de empleados, entre otros.

Variable que debe observar Si

Notas

Logotipo (imugen de ma

Marca

Colores institucionales de
 visibles en sus publicaciones

eslogan

Gestién de la comunicacién

Variable que debe observar Si

Notas

Plan estratégico de
comunicacion

Departamento de comunis

Departamento de recursos
humanos

Gestién de la comunicacién Interna: aspecto operativo, mide el grado de efectividad de la

comunicacién formal e informal.

Medios y canales: Permite identificar y evaluar la calidad de los distintos canales y soportes

tecnolgicos de la organizacidn.

Variable que debe observar Si

Notas

Flujos de la informacion:
Vertical

®  Descendente
®  Ascendente

Horizontal

Circular

EPS365i

P s

Clima laboral o clima organizacional: Analiza ¢l estado de ambiente, didlogo organizacional,
sentimientos, emaociones, motivacion, conducta, entre otros.

Variable que dehe observar Si

Notas

Sentido de pertenencia

Cultura de la calidad

Participacicn y trabajo cn cquipo

Mancjo del rumor

Promocidn de la cultura
organizacional

Estabilidad laboral

Servicios salud integral

Protocolo covid

Beneficios adicionales a ley

Seguridad Industrial

Capucitacioncs

Politicas de desarrollo laboral

Incentivos economicos fpremios
¥ reconocimicntos por logro de
objetivos

Celebraciones internas

Politica de puertas abiertas

Ambientes de trabajos
adecuados

Cddigo de vestuario (uniforme)

70
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e

2024

Medios y canales internos
Tormales:

Correo institucional
Intranet

Red social interna
Reuniones virtuales a
través de plataformas
Reuniones presenciales
Circulares/oficios
Grupos de mensajeria
instantdneas

Boletines informativos
Buzén interno para
sugerencias

Revistas internas
Carteleras informativas
Teléfono PBX, celulares
Orros

‘Comunicacién informal

Rumores

Tono de los mensajes:

Observar de acuerdo con las funciones de la comunicacion de Roman Jakobson ¢l tono o funcién

de T comunicacion en los mensajes que fluyen interna y externamente.

Relerencial, emotiva, apelativa, Fitica, metalingiiistica, poética-

Variable que debe observar Si | No Notas

Ruidos y Barreras

Ambientales

Pricolbgicos

Administrativos

Tecnologicos/fisicos
o5 EPS3osa

Comumescion
o g4
Ambito de Comunicacién Externa
Variable que debe observar Si | No Notas

Campatius dc comunicacion &
través de medios masivos
(radios, prensa, television,
Interne, revistas especializadas)
¥ ¢6mo se usan.

Medios y canales
Pégina Web

Redes sociales:

Cules y como se usan

Revistas digitales

Canal de television

Radio en lincu o programas de
radio

Blogs informativos

Campana de relaciones pablicas

Campafias dc comunicacion o
relaciones piblicas, hacicndo
uso de medios alternativos:
(congresos, simposios,
patrocinios, ferias, activaciones

Otros




EPS3%

T g

Ambito de Responsabilidad Social Empresarial

Variable que debe observar Si [ No Notas

Estrategias de responsabilidad
sociul empresarial

Patrocinios

Donaciones

‘Alianzas con sector social y
educativo, ambiental, cultural

Mancjo de Crisis

Variable que debc observar | Si | No Notas

Estralegia para mancjo e crisis

Manual de Crisis

Otros

Comunicacién virtual/redes sociales

Variable que debe observar Si [ No Notas

Cuentan con ung estrategia
digital

Cuentan con un plan de
contenidos

En qué plataformas s tienc
presencia

Seguidores
Vistas
Trifico
Interacciones.

Fstdn optimizados fos perfiles
de las redes sociales?

EPS3553

ek fe

¢ Cuil es la frecuencia de
publicacion en las distintas
plataformas?

£ Qué tipo de contenido funciona
mejor?

:Qué dias de la semana y horas
funcionan mejor lus
publicaciones?

Sc estidn consiguiendo los

:Se estd dando una buena
atencién al cliente en las redes
sociales?

Fuente: Chacon, B. (2024), adaptado por Lucrecia Véjar.

6. Entrevistas

é 5] EPS3634
Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién

pervis: -EPS-
ENTREVISTA
Entrevistada: Doctora Conchita Reyes
Puesto: Coordinadora general Pastoral Social-Caritas
¢Cuenta la Pastoral Social con de i oun

especifico para el manejo de la comunicacion institucional?
A corto 0 mediano plazo tienen contemplado agregar el puesto de comunicador?
¢ Tienen un plan de comunicacién o de redes sociales?

¢Dentro de la institucién han tenido capacitaciones sobre temas de comunicacion?

Qué o debili en fueron

¢Qué acciones han tomado para darle alas y

Sobre la comunicacion formal dentro de la institucion, ¢qué tipo de comunicacion
considera que predomina?

¢ Coémo califica la comunicacion interna?

<¢Manejan o han manejado de dela ion?

De los canales internos de comunicacion, ¢cudles piensa que son las mas eficientes?
¢ Como califica la comunicacion externa?

Sobre los canales de comunicacion externos, ;considera que tienen los canales
para ?

Sobre la pagina web que tuvieron, de la que perdieron el dominio, ;cual fue la
experiencia con ésta?

A corto 0 mediano plazo han contemplado crear ofra pagina web?

¢Cuéles son los objetivos que tiene Pastoral Social con su pagina de
Facebook?

¢ Diria que se han logrado esos objelivos 0 eslan proximos a lograrlos?

Por favor, explique cémo ha sido su experiencia con la comunicacion desde su
puesto de trabajo.

Fuente: elaboracion propia.
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o 33
Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién
Ejercicio Profesional Supervisado -EPS-
ENTREVISTA
Entrevistada: Licenciada Marilda Alvarado
Puesto: Encargada de recursos humanos

¢Cuando una persona ingresa a la institucion, cual es el proceso de induccion?

como manuales, iticas, el plan

¢Tienen una intranet? ¢ O dénde el personal puede consultar documentos importantes
ool $

¢Tienen una politica de puertas abiertas? ;Y un manual de crisis?

En las capacitaciones de comunicacion que han recbido, ;qué necesidades o debilidades
en comunicacion fueron detectadas?

¢Qué acciones han tomado para darle alas y

¢Qué otras barreras o ruidos de la comunicacién puede sefalar?
dentrode la i

¢Como manejan los rumores y

Sobre la comunicacion formal dentro de la institucién, ¢qué tipo de comunicacion
considera que predomina?

¢Coémo califica la comunicacion interna?
Sobre el buzon de sugerencias y quejas que hay, ;como responden a esos mensajes?
¢Como califica el ambiente laboral?
Sobre los canales de comunicacion internos, jcudles piensa que son las mas eficientes?
¢Qué canales de comunicacion externos tiene la pastoral?
¢Co6mo ha sido su experiencia administrando la pagina de Facebook?
¢ Qué criterios utiliza para responder a los mensajes directos y comentarios?

Qué tipo de tienen mas i

? LY qué dias se publica?
¢Coémo califica la comunicacion externa?

Por favor, explique cémo ha sido su experiencia con la comunicacién desde su puesto
de trabajo.
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7. Cuestionario

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Ejercicio Profesional Supervisado -EPS-

Diagnéstico de comunicacion de Pastoral
Social-Caritas Didcesis de la Verapaz

Instrucciones: Esta encuesta tiene 20 preguntas divididas en 2 partes, favor responder cada pregunta de la
registrar

PARTE 1 para avanzar a la PARTE 2 y al terminar todo asegu de presionar el botén

g
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién .\'@)

6. Cuando requiere mas informacién para realizar su trabajo, (qué canales de comunicacién
utiliza para solicitarla? Puede marcar mas de una opcion:

[ Conversacién en persona
[] solicitud impresa

(] Llamada telefonica

[7] Correoinstitucional

[] Mensaje por Whatsapp

[ Mensaje directo en alguna red social

sus respuestas. Muchas gracias. D Otra..
PRIMERA PARTE *
7. {Como califica la los equipos de I A dela
institucion?
* () Deficiente
1. ¢En qué drea de la institucion labora usted?
) Regular
Departamento administrativo financiero
() Depar O s
Consejo consultivo
© conse o

() Personal operativo/personal de campo

»
2. {Ha recibido capacitacion sobre temas de comunicacion en la institucion?

O si
() No

3. ¢Cémo califica la comunicacién entre usted y su jefe inmediato? *
() Deficiente

() Regular

() Buena

() Excelente

4. Del siguiente listado, marque la informacion que usted sabe en donde exactamente puede
consultarla (ya sea en documentos impresos o digitales). Puede marcar mas de una opcion:

] Mision

] Vision

[ ] Objetivos institucionales

(] Politicas de la Institucion

("] Manual de induccion/reinduccion
] Reglamentos

(] Plan estratégico actual

("] Protocolos de seguridad

[ ] Resefia historica de la institucion

.
5. (Como califica la comunicacién entre usted y sus compafieros de su drea/programa?

) Deficiente
() Regular
() Buena

() Excelente

8. ;Qué canales de comunicacion utiliza dentro de su drea laboral? Puede marcar mas de una
opeion:

[T] Documentos impresos

[7] cormeoinstitucional

[_] Videollamadas

[ ] Uamadas telefonicas

(7] whatshpp

["] Redes sociales (Facebook, Instagram, X/ Twitter)

[ ot

*

9. (Qué barreras de la comunicacion ha la 1interna de |
institucién? Puede marcar mas de una opcidn:

["] Falta de canales de comunicacion

["] Falta de equipo tecnolégica

[7] usaincorrecto de los canales existentes

[_] Mala interpretacion de mensajes

[ ] Prejuicios, estereotipos

[7] Instrucciones fuera de tiempo

[] Instrucciones poco claras

[_] Falta de retroalimentacion

["] Desconocimiento de dénde consultar documentacion (manuales, informes, otros)
[7] Desconocimienta del vocabulario téenico

[] otra_

10. (Cémo describe el clima laboral en la institucion? *
) Male

() Regular

) Bueno

() Excelente
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SEGUNDA PARTE

11. ¢Lee los afiches, mantas, carteles, gue estan expuestos en los pasillos/puertas/ventanas
de la institucion?

O Siempre 15. ;Conoce la Facebook fanpage de Pastoral Social-Céritas? *
() Aveces () si,yolasigo
) No () si,peronolasigo

() Ladesconozco

*
12. ¢Qué redes sociales utiliza? Puede marcar mas de una opcién:
16. ;Qué tipo de publicaciones le llaman la atencién en la fanpage? Puede marcar mas de
una opcion:
[ Facebook P

] Posts de fechas conmemorativas
] Instagram

[} Comunicados oficiales
] WhatsApp

Promocién de las actividades de la institucion
"] Messenger

Posts inf ivos de temas

] Telegram

] TikTok Mensajes reflexivos

[] Youtube Ofertas laborales

] X/Twitter Videos informativos

["] Linkedin Lo desconozeo

[] ota.

17. ;Coémo describe la imagen y presencia de la Pastoral Social-Céritas en la sociedad
verapacense? Describalo en 2 oraciones.

13. ;Qué canales de comunicacion utiliza para enterarse de |as noti Texto de respuesta corta
institucién? Puede marcar mas de una opcion:

] WhatsApp

18. ;Qué tan satisfecho estd con la informacion en general que divulga la institucion en sus

Facebook fan|
page medios de comunicacion externos (frente al piblico)?

Correo institucional

() Nada satisfecho
Teléfono (llamada)

() Poco satisfecho
Conversaciones en persona

O Neutral
Redes sociales independientes de la institucién

O Muy satisfecho
Medios tradicionales (radio, television, prensa)

O Totalmente satisfecho
Oftra..

*

19. ;Conocié la pagina web de Pastoral Social-Caritas?
14. ;Qué canales considera que serian mas efectivos para enterarse de las noticias de la

institucién? Puede marcar mas de una opcion:
() i, la conocf

|| Carteleras informativas () Nola conoci, pero sabia que existio

Boletines/revistas informativos () Desconocia este dato

Pagina web institucional

20. Final. Se le agradece escribir en el siguiente espacio cualguier comentario, sugerencia,
Medios tradicionales (radio, television, prensa) respecto a la comunicacién e informacién que se maneja en la institucion:

Ya estan los necesarios
Texto de respuesta larga

O
O
(") Unanueva red social
[m]
O
O

Ofra..

Fuente: elaboracion propia.
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8. Materiales institucionales de apoyo

Plan estratégico 2022-2027 y trifoliar de la pastoral

ESTRATEGICO
; 2022- 2027

1 A, 1:31 Zona 3, Cobién Ata Verapaz

Fotografias: Lucrecia Véjar.

9. Otras actividades profesionales

Disefio y correccion de trifoliares

Fundacion y Aspectos
construccion arquitectonicos

0 Direccién

tora. Avenida 1-31, zona 3 Cobdn,
Alta Vorapsz

Reconstrucciones y
cambios de uso

Teléfonos: 7951-3027 /
2629

iCuidemos
nuestro Grupo “Entre Amigos”
scssiP Convento de o o S
YITTTYT TS Do;?ﬁ‘gé% N Emai pastorabvbverapasagnsiicon 10O c O n A G
Guzman! o PODEQ%)\SE
-
§ y Conapoyo de: PREVENT 3

VIH

WA

Fotografias: Lucrecia Véjar.
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Disefio y edicion de imagenes de diferentes tematicas

,’FEU?
@UMPL,EA&QS!.

Pastoral Social lamenta
el sensible fallecimiento de

DiA DEL INGENIERO AGRONOMO,
AMBIENTAL, FORESTAL, AGROINDUSTRIAL
DE ADMINISTRACIGON DE TIERRAS Y DEMAS
CARRERAS AGREMIADAS EN EL COLEGIO

DE INGENIEROS AGRGNOMOS DE
GUATEMALA. =1 Cobén, 12 de julio de 2024

Fuente: elaboracion propia.

Cobertura de reuniones interinstitucionales

Fotografias: Lucrecia Véjar.

Epesista en la realizacion de trabajo fotogréafico y grabacion

Fotografias: Lucrecia Véjar.
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10. Fotografias de la institucion

Convento de Santo Domingo de Guzman

Fotografia por: Lucrecia Véjar.

Entrada principal de la Pastoral Social-Céritas Diocesis de la VVerapaz

16

Fotografia por: Lucrecia Véjar.
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Recepcidn

Buzdn de quejas y sugerencias

‘ iCOMUNI]
E;e,"uuz()N DE

lQUEJAS Y SUGERENCI,

Eutimado beneficlaria/o este buzon es para que vsted emita sus
cias y qualas.
Antes G emite 3us Sugerenelas lea o sigulente:

Sugerenciast Son 3portes, opinlones,  propuestss o
el
Servicia que presta el personal de I3 Pastaral.

L o 5 cunndo se da canocer sguna_Inconformidad, g0

| e T
S
£

‘ | Qoo valics! Cusndo se relaciona directamonta con fos
compromisoy

\
! misos hechos por I Pastoral,  squellss situaciones que.
st bajo el control de 13 misma.
|

Gueja no valida: Cuando so_ relacions con cuestiones y/o

PASTORAL SOCIAL CARITAS
DIGCESIS DE LA VERAPAZ .

70 pusden aceptar responsabaidad:
{5us sugerencias y quejas nos permitiran mejora noion haeia

UE BS LA SALVAGUARTIA?

Fotografia por: Lucrecia Véjar.
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 haca st prsercia acivs de un harma © una harmana, Lok pbies 1o
i_‘— 25 6 Gregaion, 1 o cmpramao persorl e aqvios e

it responder, berar
s
A e do waimo 34, "Este

necoskiades”. €l aps nfiexiond sobro ee
caractarza “ st 8l pobee 50 escin

Fianciaco snsls que ‘I condcion db pobreza o sa.
900 30 CansIorma o un e qus atrviosa fos cifon y

799 1 “responder” 1 Saor
S g a1 sk, st sl ke
 uns pariizucin

Lt spuesta 4o Dicn a poten e o
T b o ik ntsrvancion de salvacién
e g, P P8 e G5 Y Dy sy 3

;
T S
z o et

Afiches informativos de diversos temas

Fotografia por: Lucrecia Véjar.

i Jlos y misioneros de Jes éri }
: f.':;u El éaribe, requieren una clara y decidida §
b e i6n de los miembros de

 nuestras comunidades, en bien de to'd‘os los &
bautizados, cualquiera que sea la funclon‘ que |
¥ desarrollen en la Iglesia. Miramos a Jests, el
. Maestro due forfné personalmente a’ sus. l
' apostoles y discipulos. Cristo nos da el método:
“Vengan y vean” (Jn. 1,39), “Yo soy el Camino, la
| verdad y la Vida" (Jn. 4, 6). Con el podemos
desarrollar las potencialidades que estan en las
personas y formar discipulos misioneros. Con
perseverante paciencia y sabiduria, Jesus invito
| a todos a su seguimiento. A quienes aceptaron
& sequirlo, losintrodujo en el misterio del Reino de
i Dioiy, después de su muerte y resurreccion, los
 envio ipvedi:ar la Buena Nueva en la fuerza de
| suespiritu. Su estilo se vuelve emblematico para
,k’,s forr_nadores y cobra especial relevancia que | |
/12 lglesia debe emprender, en el nuevo contextg i
sociocultural de América Latina”, (DA no.276).
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Oficinas de la pastoral en el segundo nivel del Convento Santo Domingo

Fotorfia: Lucrecia Véjar.
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