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Introducción 

 

Este documento presenta el diagnóstico de comunicación organizacional y el plan de comunicación 

externa que se realizaron en la Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz, una institución no 

lucrativa fundada en 1987, perteneciente a la Iglesia Católica como parte de su proyección social 

en la región de las Verapaces. 

 

La institución está ubicada en el municipio de Cobán, en el departamento de Alta Verapaz. Trabaja 

proyectos integrales enfocados en los temas estratégicos de derechos humanos y acceso a la 

justicia, incidencia política, fortalecimiento institucional, salud, mujer y equidad de género, 

desarrollo social y productivo, ecología y medioambiente. Atiende a la población rural y urbana de 

los municipios de Baja y Alta Verapaz. 

 

En el primer capítulo, se presenta el diagnóstico de comunicación organizacional, cuyo objetivo 

fue diagnosticar el estado de la comunicación interna y externa de la institución. Los objetivos 

específicos fueron identificar cuáles son los canales de comunicación interna y externa que se 

utilizan, describir las barreras y ruidos de los procesos comunicativos dentro de la pastoral y 

determinar la condición de la imagen institucional de Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la 

Verapaz en los diferentes espacios donde tiene presencia. 

 

La metodología de investigación fue un estudio de alcance descriptivo y de enfoque mixto para 

registrar el panorama del tema del estudio mediante la valoración de datos cualitativos y 

cuantitativos. Además de la revisión documental para la estructuración del estudio, las técnicas e 

instrumentos de recolección de datos fueron la observación no regulada con una guía de 

observación, la entrevista semiestructurada con apoyo de un guion de entrevista y la encuesta donde 

se empleó un cuestionario digital. 

 

Los resultados reflejaron que la pastoral no cuenta con departamento de comunicación ni se 

trabajan planes de comunicación para la institución como entidad. La comunicación interna tiene 

barreras psicológicas, físicas y semánticas, mas son aspectos que la institución busca mejorar de 
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acuerdo con las políticas de recurso humano y los objetivos del plan estratégico institucional 2022-

2027. La comunicación externa, en el ámbito digital, mostró más debilidades. No hay página web 

institucional y la única red social, una página de Facebook, no está optimizada. Además, la marca 

de la pastoral no tiene regulación, lo que impide que su identidad gráfica sea reconocible. 

 

En el segundo capítulo, se detalla el plan de comunicación externa enfocado a canales digitales y 

el tratamiento de la marca según los hallazgos del diagnóstico. El objetivo del plan fue fortalecer 

la comunicación externa de Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz mediante acciones 

comunicacionales pertinentes. Los objetivos específicos fueron establecer la identidad corporativa 

gráfica de la institución, mejorar la utilización de la página de Facebook y desarrollar un nuevo 

canal oficial de información de la institución. 

 

En el tercer y último capítulo, se exponen los resultados de la estrategia de comunicación externa, 

donde se destaca: la elaboración de un manual de identidad corporativa gráfica que comenzó a 

implementarse durante el proyecto. Un plan de acción para la página de Facebook que permitió 

actualizar la información y el aspecto de la red social. El lanzamiento de una página web 

institucional y la entrega de una guía de edición para su mantenimiento. 

 

Las actividades ejecutadas contribuyeron a alcanzar los objetivos del plan de comunicación 

externa, proyecto que concluyó dentro de los parámetros planificados, y se generaron 

recomendaciones para que la institución continúe en la promoción de su comunicación 

organizacional interna y a su vez, atienda también a su comunicación externa. Donde el plan de 

comunicación externa trabajado sienta la base para implementar más estrategias comunicacionales 

a futuro. 
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Justificación 

 

La Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz es una institución reconocida en la región de las 

Verapaces, con más de 36 años de apoyar a grupos vulnerables del área rural y urbana con 

proyectos enfocados al desarrollo humano en diferentes ejes transversales. 

 

Su historial de trabajo en conjunto con universidades y otras organizaciones, permitió el 

acercamiento donde se dio la oportunidad para realizar en la institución un proyecto de 

comunicación bajo la firma del Ejercicio Profesional Supervisado de la Licenciatura en Ciencias 

de la Comunicación, programa que vincula a los estudiantes con entornos reales donde 

problemáticas comunicacionales requieren soluciones pertinentes. 

 

La comunicación organizacional es parte intrínseca de toda institución, empresa u organización. 

Es un fenómeno que se manifiesta en todo momento, sea intencional o no. Además, es una 

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

 

Diversos autores señalan que por tales razones, la comunicación 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 institución se 

plantee conseguir. 

 

Para la elaboración del proyecto, se realizó un diagnóstico de comunicación organizacional para 

determinar las debilidades y oportunidades de la comunicación interna y externa de la pastoral, el 

cual fue la base fundamental para proponer la estrategia que respondiera a los problemas 

encontrados más destacados. 

 

En el plan de comunicación se consideraron las necesidades que pudieran ser intervenidas a corto 

plazo, y se enlistaron todas las actividades y recursos requeridos para la correspondiente ejecución. 

Para este caso, los resultados del diagnóstico dirigieron la estrategia principalmente al ámbito 

externo de la institución. 
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Antecedentes 

 

Las investigaciones ya publicadas sobre la comunicación organizacional, realizadas en diversas 

empresas y organizaciones, contribuyen a fundamentar el diagnóstico y el plan de comunicación 

externa para la Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz. 

 

Barrios Mérida (2012), en su tesis para optar a la maestría en Artes en Comunicación 

Organizacional titulada “Estrategia de comunicación organizacional externa e interna para el 

Colegio Estomatológico de Guatemala”, enfatiza la importancia social de realizar investigaciones 

en materia de comunicación para aportar datos sobre la trascendencia de la comunicación y su nivel 

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

 

Córdoba y Urbano (2019), en su tesis para optar a la licenciatura en Comunicación Social-

Periodismo titulada “Estrategia de comunicación interna y externa para la Fundación Social 

Colombia Nuestra Meta”, indican que para diseñar una estrategia de comunicación se debe partir 

de un diagnóstico comunicacional para identificar las necesidades y problemáticas en la 

comunicación interna y externa, puesto que la comunicación es un elemento clave para favorecer 

los objetivos de la organización y debe ser priorizada. 

 

Ayala Díaz (2018), en su tesis para optar a la licenciatura en Ciencias de la Comunicación titulada 

“Estrategia de comunicación externa para la Asociación de Educación Popular para Adultos 

(ALFASEPA)”, elaboró el plan de una campaña de posicionamiento para la institución utilizando 

diversos canales de comunicación, resaltando una página de Facebook, Instagram y una página 

institucional, bajo la estrategia de crear presencia de forma práctica y económica. 

 

Hernández Andrino (2013), en su tesis de postgrado para optar al título de Magíster Artium en 

Comunicación Organizacional titulada “Estrategia de comunicación externa dirigida al Centro de 

Recursos para Emprendedores en Acción CREA-UVG”, diseñó y aplicó un manual de uso de la 

marca de referida oficina, que carecía de una línea gráfica y personalidad visible frente a sus 

respectivos públicos.
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Capítulo 1 

1. Diagnóstico de comunicación 

La comunicación es la transmisión de un mensaje de una persona a otra, de un grupo a otro; esto 

requiere de voluntad de interacción de las dos partes para que se forme un proceso de influencia 

mutua y recíproca a través del intercambio de información, sentimientos y reacciones que se 

retroalimentan entre los comunicantes (Frias, 2000). La comunicación es inherente a la sociedad, 

por lo que siempre está presente en todos los ámbitos donde se desenvuelven las personas a lo largo 

de sus vidas. 

 

Para analizar el estado de la comunicación dentro de una institución u organización y proveer un 

plan de acción, se debe empezar con un diagnóstico. La identificación de las debilidades, 

oportunidades y fortalezas posibilita establecer una base sólida para la elaboración de un plan de 

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

 

El objetivo de un diagnóstico de comunicación, según Francés (como se citó en Juárez, 2019), “es 

juntar la información necesaria para diseñar y elaborar estrategias y un plan de acción, 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 institución 

Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz. 

 

1.2 Perfil institucional 

Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz es una institución no lucrativa perteneciente a la 

Iglesia Católica como parte de su proyección social. Atiende a la población rural y urbana de los 

departamentos de Baja y Alta Verapaz, con enfoque principal en las personas más vulnerables. 

Promueve el desarrollo humano a través de proyectos integrales enfocados en los temas 

estratégicos de derechos humanos y acceso a la justicia, incidencia política, salud, mujer y equidad 
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de género, desarrollo social y productivo, ecología y medioambiente; todo en el marco de la misión 

evangelista de la Iglesia católica de poner en práctica el servicio al prójimo. 

 

1.3 Ubicación geográfica 

La institución está ubicada en la 1era. Avenida 1-31, zona 3, segundo nivel del convento Santo 

Domingo, Cobán, Alta Verapaz. A un costado de la parroquia Santo Domingo de Guzmán. 

 

Figura 1 

Mapa de ubicación 

 

Fuente: Diócesis de la Verapaz, adaptado de Google Maps (2024). 

 

1.4 Origen e historia 

En septiembre de 1987, la institución inició sus actividades con el nombre de Oficina de asesoría 

jurídica o tutela legal. Se dedicó a trabajar en la documentación personal de las personas 

desplazadas por el Conflicto Armado Interno en la región, quienes buscaron protección de la Iglesia 

Católica en la Diócesis de la Verapaz. Para apoyar el traslado de esas personas a nuevas 

comunidades, surgieron programas de asesoría legal y acceso a la tierra, formación y capacitación 
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de líderes comunitarios, asesoría a mozos colonos en la reivindicación de sus derechos laborales, 

formación para la organización comunitaria. 

 

Para los años noventa, la Diócesis 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 población 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 

política (Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz [PSCDV], 1997, 2022). 

 

1.5 Integración y alianzas estratégicas 

La pastoral ha tenido y tiene convenios estratégicos con entidades públicas como la Dirección de 

Área de Salud de Alta Verapaz y la Coordinadora Nacional para la Reducción de Desastres. En el 

sector privado, con diversas universidades privadas y organizaciones no gubernamentales 

nacionales como la Cruz Roja Guatemalteca o Cáritas Baja Verapaz. También con organizaciones 

no gubernamentales internacionales como Trocaire de Irlanda y Catholic Relief Services de 

Estados Unidos. 

 

1.6 Departamentos de la institución 

La institución cuenta con tres departamentos. En el departamento administrativo financiero se 

gestiona el recurso humano, las finanzas y bienes de la pastoral. El departamento de operación 

reúne a todos los programas que la institución maneja. Y en el departamento de planificación se 

elaboran y evalúan los planes estratégicos trabajados en la institución. 

 

1. Departamento administrativo financiero: 

1.1 Coordinador administrativo financiero 

1.1.1. Contador general 

1.1.2 Contadores de proyectos 



4 

 

1.2 Coordinador de recursos humanos 

1.2.1 Secretaría 

1.2.2 Recepcionista 

1.2.2.1 Conserje 

1.2.2.2 Guardián 

2. Departamento de operación: 

2.1 Pastoral de la Paz, Justicia y Reconciliación 

2.1.1 Programa de Derechos Humanos y Acceso a la Justicia 

2.1.2 Programa de Incidencia Política 

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 Gestión de Riesgo 

2.4.2 Programa de Desarrollo Social y Productivo 

2.4.3 Programa de Ecología y Medio Ambiente 

3. Departamento de planificación: reúne a todos los coordinadores y el consejo consultivo. 

1.7 Organigrama 

El organigrama es la visualización gráfica de la estructura de una organización. El organigrama de 

la institución es de tipo horizontal. Cardenas (2022) señala que el organigrama horizontal se 

caracteriza por contar con unas cuantas jerarquías de gestión intermedia y se utiliza cuando los 

empleados tienen más responsabilidades y también toman más decisiones. 
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Figura 2 

Organigrama de la institución 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Plan estratégico 2022-2027, PSCDV (2022). 

 

1.8 Misión 

La misión es la razón de ser. Es la esencia de la institución. Indica qué es lo que se hace, hacia 

dónde está dirigido el esfuerzo y todo aquello que hace diferente a la institución (Taylor, 2010).  

Misión de Pastoral Social-Cáritas: 

Somos una institución de la Iglesia católica 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 dignificación y calidad de vida de 

las personas más necesitadas de bienestar en la diócesis de la Verapaz (PSCDV, 2022, p. 15). 

 

1.9 Visión 

La visión es a dónde quiere llegar la institución 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). 

Visión de Pastoral Social-Cáritas: 
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Ser una Pastoral Social-Cáritas autóctona, 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 función de la construcción de proyectos de desarrollo parroquial, local y nacional; 

y políticas públicas (PSCDV, 2022, p. 15). 

 

1.10 Objetivos institucionales 

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

Deben ser medibles, realistas y precisos para que sea posible evaluar su desempeño (Sydle, 2023). 

Objetivos de Pastoral Social-Cáritas: 

 Derechos humanos: promover la defensa de los derechos humanos y el acceso a la justicia 

de la población de la Verapaz, con énfasis especial en los grupos más vulnerables, como 

elemento fundamental de convivencia pacífica en el marco de la realización y la 

construcción de una sociedad democrática. 

 Incidencia política: mantener, como Iglesia e institución, un rol de incidencia que 

contribuya a la construcción de un estado democrático, a través del ejercicio pleno de 

ciudadanía con perspectiva multicultural, pluri étnica y multilingüe. 

 Fortalecimiento institucional: fortalecer la gestión administrativa, técnica y financiera que 

permita brindar servicios de calidad, calidez y transparencia en los diferentes ámbitos de 

intervención de la Pastoral Social-Cáritas. 

 Salud integral: contribuir a mejorar las condiciones de salud de la población y de los 

grupos priorizados, especialmente de la niñez, juventud, mujer, pueblos indígenas y las 

personas con discapacidad. 

 Mujer y equidad de género: promover los derechos y dignidad de la mujer, niñez, 

adolescencia y juventud con equidad e igualdad de género en todos los diferentes espacios 

de decisiones para mejorar su calidad de vida. 

 Gestión integral de riesgo: promover la implementación de la gestión integral del riesgo 

de desastres en la diócesis de la Verapaz y en la estructura funcional e institucional del 

sistema nacional como elemento transversal e integral de los procesos de desarrollo 

humano. 

 Desarrollo social y productivo: contribuir al empoderamiento de la población para el 

desarrollo y acceso a medios de vida a través de la cadena de valor de productos agrícolas 

y pecuarios que garanticen la seguridad alimentaria y nutricional con enfoque sostenible. 

 Ecología y medio ambiente: fortalecer la gobernabilidad socio ambiental mediante la 

promoción de la espiritualidad ecológica en la dignidad humana; para el cuidado y defensa 

de la casa común (PSCDV, 2022, p. 29). 

 

1.11 Público objetivo 

Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz opera en los departamentos de Alta y Baja Verapaz. 

Los destinatarios de sus servicios son comunidades indígenas, campesinas, excluidas, pobres y más 
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vulnerables; son mayoritariamente beneficiarios los hombres, mujeres, niñez, adolescencia, 

juventud, tercera edad y personas con discapacidad del área rural. Sin embargo, también se 

acompaña a la población de las áreas urbanas que necesita apoyo, así como a los agentes sociales, 

organizaciones no gubernamentales, instituciones y organizaciones basadas en la fe (PSCDV, 

2022). 

 

1.12 Diagnóstico 

Un diagnóstico de comunicación organizacional implica una propuesta metodológica para 

determinar el enfoque para realizar la investigación. La recolección de datos mediante técnicas 

seleccionadas para obtener la información necesaria para identificar el estado de la comunicación 

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 investigación 

¿Cómo funciona la comunicación organizacional en Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la 

Verapaz? 

 

1.12.2 Objetivo general  

Diagnosticar el estado de la comunicación interna y externa de la Pastoral Social-Cáritas Diócesis 

de la Verapaz. 

 

1.12.3 Objetivos específicos 

 Identificar cuáles son los canales de comunicación interna y externa que se utilizan en la 

institución. 

 

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

 

 Determinar la condición de la imagen institucional de Pastoral Social-Cáritas Diócesis de 

la Verapaz en los diferentes espacios donde tiene presencia. 
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1.13 Metodología 

Cortés e Iglesias (2004) explican que la metodología de la investigación 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 investigación científica” (p. 8). Por lo tanto, 

para realizar una investigación en el campo de las ciencias de la comunicación, la metodología 

siempre debe definirse y aplicarse. 

 

Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) indican que existen tres tipos de enfoques en las 

investigaciones científicas: el enfoque cuantitativo, donde se emplea el análisis estadístico y un 

enfoque directamente relacionado con las ciencias exactas o naturales. El enfoque cualitativo para 

las ciencias sociales o disciplinas humanísticas, donde se interpretan situaciones y la investigación 

no necesariamente implica mediciones numéricas. Y un último enfoque que reúne y potencializa 

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

 

Enfoque mixto: combina los métodos cuantitativos y cualitativos, lo cual “permite que el punto de 

vista del fenómeno a estudiar sea más amplio y profundo, por lo que de esa manera hace que el 

problema sea más claro y que los objetivos sean adecuados para el estudio y la conceptualización 

teórica” (Cely, Palacios y Caicedo, 2023, p. 22). Se fundamenta en el pragmatismo, donde la 

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

 

Además de los enfoques, hay varios tipos de estudios o investigaciones. Salinas y Cárdenas (2009) 

ofrecen una clasificación 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 información; los correlacionales valoran la relación que hay entre dos o más datos o 

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

 

Estudios descriptivos: estos estudios sirven para “especificar las propiedades, características y los 

perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que se someta a 

un análisis. Describen situaciones, eventos o hechos, recolectando datos sobre una serie de 

cuestiones y se efectúan mediciones sobre ellas” (Cortés e Iglesias, 2004, p. 20). 
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Además, este tipo de estudio propicia hacer un diagnóstico (Salinas y Cárdenas, 2009). 

 

1.13.1 Descripción del método 

Para responder a la pregunta de investigación y los objetivos del diagnóstico de comunicación 

organizacional de la pastoral, se diseñó una investigación 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, así como los conceptos, valoraciones y 

experiencias de los sujetos estudiados para contextualizar la información obtenida. 

 

1.13.2 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para la redacción del marco teórico y el análisis de datos, se revisó la literatura pertinente al tema. 

 

Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) distinguen que la recolección de datos es una actividad 

que consiste en “aplicar uno o varios instrumentos de medición para recoger la información 

pertinente de las variables del estudio en la muestra seleccionada (…) Los datos obtenidos son la 

base del análisis. Sin datos no hay investigación” (p. 226). 

 

Indican también que para la recolección 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 (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). 

 

Monje (2011) señala que la investigación cuantitativa tiene como base técnicas más estructuradas 

que buscan la medición de determinadas variables mediante procesos estadísticos. Las técnicas e 

instrumentos cuantitativos que propone son: la entrevista estructurada, el cuestionario 

autodiligenciado, la observación sistemática regulada o controlada, escalas de actitud, estadísticas 

o fuentes secundarias de datos. 

 

En la ruta cualitativa, López y Sandoval (2016) resaltan que “lo más importante de la investigación 

cualitativa es que nos invita a crear técnicas y procedimientos que se adapten en forma más flexible 

al objeto que se esté investigando” (p. 8). 
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Entre las técnicas e instrumentos cualitativos, Monje (2011) plantea: la entrevista no estructurada, 

la entrevista dirigida o semiestructurada, la entrevista en profundidad, grupos focales, observación 

simple, no regulada y participante, historias de vida o diarios, análisis de contenido y el método 

etnográfico. 

 

Para lograr los objetivos del diagnóstico, y posterior a la revisión de literatura para la formulación 

de la investigación, las técnicas de recolección de datos seleccionadas fueron la observación no 

regulada, la entrevista semiestructurada y un cuestionario autodiligenciado. 

 

Observación simple o no regulada: su objetivo es comprender cómo 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 fenómeno que se necesita conocer, sin interferencia 

de su persona en el entorno más que el registro de la información. La observación se realiza en 

periodos prolongados considerablemente (Monje, 2011). 

 

 El instrumento para la observación fue una guía de observación, un formato dividido en 

secciones relacionadas con aspectos de la comunicación interna y externa. 

 

Entrevista dirigida o semiestructurada: la estructura de la entrevista es una conversación donde el 

investigador tiene las preguntas y el sujeto entrevistado, las respuestas. Permite aclarar y completar 

información 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 tópicos o un conjunto de preguntas generales que le 

sirven de guía para obtener la información requerida” (Monje, 2011, p. 149). 

 

 Para la entrevista semiestructurada, se utilizó una guía de entrevista con temas generales, así 

como preguntas específicas 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 análisis y reduce los costos de 

aplicación” (Monje, 2011, p. 136). 

 El cuestionario fue un formulario de Google con respuestas de selección múltiple, con un 

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

 

Para aplicar el cuestionario, la población fue el personal de la institución para febrero de 2024. La 

población o universo es el conjunto de individuos u objetos que sean de interés en una 

investigación. La muestra estadística es una parte de la población o un subconjunto. Para conocerla, 

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

 

Al no contar con la disponibilidad de la población de sesenta y siete personas, se realizó un 

muestreo aleatorio simple para calcular al azar cuántos integrarían la muestra, cuyo resultado fue 

cincuenta y ocho personas. Las características del muestreo probabilístico aleatorio simple son que 

cada unidad de la población tiene la misma posibilidad de ser elegido para la muestra, es de los 

métodos más prácticos y es recomendado para poblaciones pequeñas (López, P. 2004). 

 

Figura 3 

Cálculo de la muestra 

 

Fuente: adaptado de Asesoría Económica & Marketing, 2024. 

 

1.13.3 Interpretación de los resultados 

A continuación, se presentan los resultados obtenidos en la observación, las entrevistas y el 

cuestionario, información que permitió conocer el estado de la comunicación en la pastoral, así 

como las necesidades comunicativas que podían ser intervenidas a corto plazo. 
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Observación no regulada:  

El periodo de observación fue del 12 de febrero al 8 de marzo de 2024. Una guía se utilizó para 

observar: la imagen institucional en los diferentes espacios físicos y digitales, la gestión de la 

comunicación interna y externa, los canales de comunicación internos y externos que se utilizan, 

el clima laboral y otros aspectos de la comunicación. 

 

Se identificó que la institución no tiene un departamento de comunicación o una persona encargada 

específicamente de coordinarla. Tampoco hay un plan de comunicación vigente. Quien gestiona 

los canales de comunicación oficiales y revisa los contenidos para la página de Facebook, la única 

red social de la institución, es la coordinadora de recursos humanos. La página de Facebook está 

desactualizada, lo que limita su utilidad como único canal informativo digital bajo la gestión de la 

institución. 

 

No existe un manual de identidad gráfica, por lo que la aplicación del logo y los colores 

institucionales son irregulares en algunos materiales que se manejan en la oficina y en el contenido. 

El logo antiguo todavía aparece en ciertos documentos de reciente creación, aun cuando años atrás 

ocurrió la actualización. 

 

Se determinó que el flujo de la comunicación interna es vertical, ascendente y descendente, donde 

el personal en niveles superiores se comunica y transmite información al personal operativo, 

quienes responden a lo solicitado y también generan nuevas interacciones con sus superiores. El 

segundo flujo es la comunicación horizontal, que se da entre el personal del mismo nivel jerárquico. 

La comunicación diagonal resalta en el personal administrativo y la comunicación informal. Esta 

última fue calificada por las personas entrevistadas como buena en la mayoría de los programas. 

 

En la comunicación 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 

que conversó con la epesista fueron la mala interpretación de los mensajes, el uso incorrecto de los 

canales de comunicación laborales y la falta de equipo tecnológico en algunas áreas. 
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En la comunicación externa, la pastoral tiene relación con los medios de comunicación locales que 

suelen atender convocatorias a actividades importantes. A nivel digital, no hay planificación para 

la página de Facebook, la única página que ellos administran directamente. Se observó que falta 

información de contacto y datos básicos que Facebook permite añadir a cualquier página de una 

organización. El contenido está sujeto a las eventualidades que se susciten en cada semana. 

Además, no cuentan con una página web institucional. 

Todos los aspectos registrados en el periodo de observación se detallan en la siguiente tabla. 

 

Tabla 1 

Guía de observación 

Identidad visual: 
 

Variable observada Sí No Notas 

 

Logotipo 

 

X 

 Reúne el isologo de Cáritas de Guatemala y el escudo 

del obispo de la Verapaz, pero se ha estado utilizando 

en materiales y contenido una versión antigua y la 

nueva indiscriminadamente. 

Colores institucionales 

definidos y visibles en 

sus publicaciones 

  

X 

No son distinguibles porque no están regulados por 

ningún manual de identidad gráfica. 

Eslogan  X No tiene eslogan. 

 

 

Identidad en espacios 

físicos 

 

 

X 

 Para protección del edificio, un convento histórico en 

la región, la oficina no muestra colores institucionales. 

El logo está presente en las mantas vinílicas y afiches 

colocados en el exterior e interior. Asimismo, el logo 

aparece en toda la papelería institucional. 

Identidad en espacios 

digitales 

 

X 
 El logo aparece en los diferentes contenidos. 

Los colores varían según  el diseñador de turno. 
 

Gestión de la comunicación: 

Variable observada Sí No Notas 

Plan estratégico de 

comunicación 

 

 

 

 

X 

Cuenta con un breve plan que es usado como base 

para las estrategias comunicacionales individuales de 

los distintos programas, pero no fue aplicado a la 

institución en general. 
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Departamento de 

comunicación 

  

 

X 

No existe un departamento ni hay alguien para 

manejar específicamente la comunicación. Es la 

coordinadora de recursos humanos, quien también la 

gestiona. 

Departamento de 

recursos humanos 

 

X 
 

 
 

La comunicación interna y sus canales: 

 

Variable observada Sí No Notas 

Flujos de la 

información: Vertical 

● Descendente 

● Ascendente 

Horizontal 

Diagonal 

 

 

X 

 

 

 

X 

 

X 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Es principalmente de forma vertical, de los 

coordinadores y encargados al resto del personal 

(descendente), con retroalimentación del equipo 

(ascendente). 

 

Presente entre las personas del mismo nivel 

jerárquico. 

Más presente en la comunicación informal. 

Medios y canales 

internos formales: 

● Correo institucional 

● Intranet 

● Red social interna 

● Reuniones 

virtuales a través 

de plataformas 

● Reuniones 

presenciales 

● Circulares/oficios 

● Grupos de 

mensajería 

instantáneas 

● Boletines 

informativos 

● Revistas internas 

● Buzón interno 

para 

sugerencias 

● Carteleras 

informativas 

 

 

 

X 

 

X 

X 

 

 

X 

 

X 

X 

 

 

 

 

 

 

X 

 

 

X 

 

 

 

 

 

X 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

X 

 

X 

 

 

 

 

 

 

Recientemente, se adquirió un dominio para correo 

electrónico institucional. 

No hay una intranet establecida. Los documentos para 

consultar son impresos y le son compartidos al 

personal por parte de recursos humanos. 

 

 

 

 

 

 

No se emiten boletines ni revistas, tampoco hay una 

cartelera con noticias de interés para consultar, por 

falta de un editor. 

 

Existe un buzón de sugerencias y quejas para los 

beneficiarios de los programas y el personal. 

Hay oficinas con sus propias carteleras que se 

actualizan conforme con el trabajo particular del 
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● Teléfono PBX, 

celulares 

X programa. 

Comunicación informal 

Rumores 

X 

 

X 

 Con base en las entrevistas, la comunicación informal 

fue calificada como buena principalmente. 

Hay un código de ética para desalentar los rumores y 

la desinformación. 
 

Barreras y ruidos de la comunicación: 

Variable observada Sí No Notas 

Ambientales 

Psicológicos 

Administrativos 

Tecnológicos/físicos 

X 
 

X 
 

X 
 

X 

 

 

 

 

 

 

Las épocas de mal clima a veces afectan el trabajo de 

campo en las comunidades y la oficina central. 

Algunas personas refirieron que hay un porcentaje de 

desinterés, malas actitudes, prejuicios y estereotipos. 

Falta de equipo tecnológico y momentos de mala 

conexión a la red de Internet de la oficina. 
 

Clima laboral: 

Variable observada Sí No Notas 
 

Sentido de pertenencia 
 

X 
 Mediante el cuestionario se recibieron comentarios 

positivos hacia la institución. 

Cultura de la calidad X  Cada año hay evaluación de desempeño. 

Participación y trabajo 

en equipo 

X  Ha mejorado en los últimos años, según las personas 

entrevistadas. 

Manejo del rumor X  Hay una política de ética. 

 

Promoción de la cultura 

organizacional 

 

 

X 

 El plan estratégico actual y otros documentos de la 

administración, accesibles al personal, detallan la 

misión, visión, valores, temas estratégicos, ejes 

transversales, y más información importante de la 

institución. 

Estabilidad laboral X  
 

Servicios salud integral X  
 

Beneficios adicionales a 

la ley 

X  

 
 

Seguridad laboral 

 

X 

 El edificio tiene señalización para las emergencias. 

Cuentan con una política de salvaguarda que busca 

espacios libres y seguros para todas las personas que 
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tienen contacto con la institución. 

 

Capacitaciones 

 

X 

 Ofrecen talleres y capacitaciones en diversos temas, 

impartidas por profesionales invitados o el personal 

delegado, tanto a nivel general como por cada 

programa. 

Políticas de desarrollo 

laboral 

X  

 
Incentivos económicos 

/premios y 

reconocimientos por 

logro de objetivos 

 

X 

 Por un tiempo se reconoció al empleado del mes. 

La pastoral tiene varios reconocimientos por sus 

actividades realizadas. 

Celebraciones internas X  
 

 

Política de puertas 

abiertas 

  

X 

No hay una política implementada con ese título, pero 

se indicó que el personal sabe cómo entregar sus 

comentarios y sugerencias. 

Ambientes de trabajos 

adecuados 

 

X 

 Las oficinas son amplias. Hay parqueo, cafetería y 

espacios para hacer convivencias. 

Código de vestuario 

(uniforme) 

 

X 

 Para el trabajo de campo es obligatorio el uso del 

uniforme para identificarse debidamente ante los 

beneficiarios de los programas y otras organizaciones. 
 

La comunicación externa y sus canales: 

Variable observada Sí No Notas 

Campañas de 

comunicación a través 

de medios masivos 

(radios, prensa, 

televisión, Internet, 

revistas especializadas). 

 

 

 

X 

 De acuerdo con las necesidades de los diferentes 

proyectos, se lanzan campañas en radio y medios 

locales, pero no hay una campaña enfocada en la 

pastoral como organización. 

No hacen publicidad en medios masivos. 

 

 

 Página Web 

 
 

 

X 

Existió una página web que se perdió por problemas 

con el presupuesto para el dominio. Para la fecha, no 

existe ninguna, a pesar de ser un canal de información 

solicitado por las organizaciones donantes. 

Redes sociales: 

Cuáles y cómo se usan 

 

 

X 

 Una página de Facebook donde publican ofertas 

laborales, publicaciones conmemorativas de fechas 

importantes, imágenes y vídeos informativos de 

diversos temas y comunicados, entre otro contenido. 
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Revistas digitales  X 
 

Canal de televisión  X 
 

Radio en línea o 

programas de radio 

 X  

 

Se han utilizado con relación a las necesidades de los 

proyectos. 

Blogs informativos X  

 

Aprovechan la cobertura de medios locales que suben 

notas y otro contenido en sus páginas webs.  

Otros  

X 

 Tienen números telefónicos de oficina, WhatsApp 

para la política de salvaguarda, Messenger en la 

página de Facebook y correo electrónico. 

Campaña de relaciones 

públicas 

  

X 
 

Campaña de comunicación 

haciendo uso de medios 

alternativos (congresos, 

simposios, patrocinios, 

ferias). 

 
 

 

X 

 

 

 

 
 

Participan en diversas actividades con otras 

instituciones regionales y organizaciones nacionales. 

 

Manejo de crisis: 

Variable observada Sí No Notas 

Estrategia para el 

manejo de crisis 

 

X 

 Tienen algunas políticas y planificaciones para 

responder ante alguna crisis, situación no registrada a 

la fecha, pero no hay un manual como tal. 

Manual de Crisis  X 
 

 

Comunicación virtual: 

Variable observada Sí No Notas 

Cuentan con una 

estrategia digital 

 X Para la página de Facebook, desde su creación en 

2019, no ha existido ninguna planificación para su 

administración. 

Cuentan con un plan de 

contenidos 

 X 

 
En qué plataformas se 

tiene presencia 

En Facebook, con una página 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 publicación. 
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¿Están optimizados los 

perfiles de las redes 

sociales? 

No, la página no presenta toda la información de contacto como 

correo electrónico y datos básicos como una descripción, 

información que Facebook permite añadir a una página 

profesional, aun considerando que es la única página oficial ante 

la carencia de una página web institucional. 

¿Cuál es la frecuencia 

de publicación en las 

distintas plataformas? 

En promedio, son siete publicaciones por mes, según la actividad 

del último año. Hay semanas donde hay más actividad y semanas 

donde no se publicaba nada. 

¿Qué tipo de contenido 

funciona mejor? 

Las imágenes y fotografías destacan sobre los vídeos. 

¿Qué días de la semana 

y horas funcionan mejor 

las publicaciones? 

¿Se están consiguiendo 

los objetivos en redes 

sociales? 

 

Los días entre semana, entre el mediodía. 

 

 

No. 

¿Se está dando una 

buena atención al cliente 

en las redes sociales? 

Depende del tipo de pregunta o comentario para darle 

seguimiento, pero habitualmente no se reciben solicitudes por esa 

vía. 

Fuente: elaboración propia. 

 

Entrevistas semiestructuradas: 

Las entrevistas semiestructuradas se realizaron con una guía de temas y preguntas para conocer 

cómo se ha dirigido la comunicación en la institución y más 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-Cáritas 

Diócesis de la Verapaz. Informó que la institución no cuenta con un departamento de comunicación 

ni alguien responsable específicamente de la comunicación por temas presupuestarios. Quien dirige 

esas acciones es la coordinadora de recursos humanos. 

 

No tienen un plan de comunicación vigente, ya sea para divulgar las noticias de la institución u 

otros objetivos comunicacionales. Sobre el compartir noticias, refirió que es uno de los objetivos 

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

sus campañas bajo los objetivos de los diferentes proyectos. 

 

Hace años se elaboró un plan de comunicación que no fue posible implementarlo por completo. 

Era un documento breve que se compartió 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 diagnósticos institucionales que ha tenido la pastoral, el área de la comunicación siempre ha 

recibido recomendaciones. 

 

La comunicación interna ha sido promovida mediante talleres y charlas impartidas por psicólogas, 

profesionales que han hecho prácticas en la institución y el propio personal. Esto es a nivel de 

coordinación y por programas, ya que en los diagnósticos institucionales se les recomendó atender 

dicho tema. Las debilidades detectadas fueron la poca comunicación entre los equipos, algo que 

solía ocasionar confusiones cuando las planificaciones se cruzaban. 

 

Otras barreras y ruidos de la comunicación que destacó fueron la desinformación, las malas 

actitudes, la falta de apropiación de la misión, visión y valores de la institución por parte de algunas 

personas. Enfatizó que son puntos que han mejorado en los programas que incurrían, ya que son 

aspectos que revisan en la evaluación de desempeño del personal, conforme con el fortalecimiento 

institucional que señala el plan estratégico. 

 

Explicó que años atrás existió una página web institucional que ofrecía información acerca de los 

programas y era consultada por los donantes extranjeros, pero se perdió por problemas con el 

dominio. Recalcó la necesidad de tener una página web donde se pueda publicar información útil 

para los donantes, beneficiarios y cualquier persona interesada en la institución. Además, destacó 

la importancia de tener un plan de comunicación. (Reyes, comunicación personal, 8 de marzo de 

2024). 

 

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

de la comunicación institucional. Indicó que administra la página de Facebook y, junto con 
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integrantes de los programas y voluntarios externos, crea los contenidos que se publican como los 

vídeos. Otros contenidos provienen de las entidades y organizaciones que la pastoral apoya. 

 

No tienen un plan de contenidos para la página 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 atención por Facebook es 

ocasional y mencionó que las personas prefieren comunicarse con ellos por medio de correo 

electrónico o llamadas telefónicas. No es habitual que se respondan los comentarios. 

 

No cuentan con un manual de crisis, pero refirió que tienen diversos protocolos y políticas para 

responder como un sistema de rendición de cuentas. Para esto hay un buzón en la oficina, un correo 

electrónico y números telefónicos donde los beneficiarios pueden expresarse. No hay una intranet 

para consultar información interna; para cualquier consulta, el personal puede revisar los 

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

 

Tampoco hay un manual de identidad gráfica que oriente la utilización del logo o los colores 

institucionales. Ningún elemento gráfico está regulado, aunque los colores rojo y azul son los más 

utilizados en los materiales de la pastoral. El logo se actualiza dependiendo del escudo del obispo 

de la Verapaz en funciones. 

 

Explicó que los canales de comunicación internos que tienen son el correo electrónico, WhatsApp 

y llamadas telefónicas. Reuniones presenciales y virtuales con otras instituciones, según se 

requiera. A nivel externo, tienen la página de Facebook y los canales ya mencionados. De acuerdo 

con el trabajo de los diferentes proyectos, hay épocas donde se manejan campañas radiales y 

publicidad en medios de comunicación. 

 

Apuntó que buscan mejorar la promoción de las noticias de la institución mediante sus canales de 

comunicación internos y externos. A nivel interno, las noticias se divulgan en las reuniones y en 

los grupos de chats. A nivel externo, utilizan la página de Facebook; sin embargo, también se rigen 

en la filosofía de no sobreexponer los buenos actos realizados. Resaltó la importancia de mejorar 

la red social (Alvarado, comunicación personal, 8 de marzo de 2024). 
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Encuesta:  

Un formulario de Google se distribuyó a cincuenta y ocho trabajadores de Pastoral Social-Cáritas 

Diócesis de la Verapaz, mayores de edad y de sexo indistinto. Las preguntas se diseñaron para 

registrar su apreciación de la comunicación interna y externa en su área laboral, su relación con los 

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

En las gráficas números 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. 

 

Gráfica 1 

Área en que labora              

                                
Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 

Del personal encuestado, el 83 % contestó formar parte de algún programa. El 14 % dijo laborar 

en el departamento administrativo y financiero. El 3 % era parte del consejo consultivo. 
 

Gráfica 2 

Capacitaciones sobre comunicación

                                
Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 
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El 69 % del personal manifestó haber recibido capacitación relacionada con la comunicación dentro 

de la institución, punto que se conoció durante las entrevistas. El 31 % refirió no haber recibido 

ninguna capacitación. 
 

Gráfica 3 

Percepción del clima laboral

                                
Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 

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

como regular. 
 

Gráfica 4 

Valoración de la comunicación con el jefe inmediato

                                 
Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 

El personal calificó la comunicación con su jefe inmediato entre excelente, 48 %; y buena, 45 %. 

El 7 % señaló de regular esta comunicación. Se pudo apreciar que la tendencia fue una calificación 

positiva. 
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Gráfica 5 

Conocimiento de fuentes de información institucional 

Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 

Los encuestados señalaron que sabían dónde podían consultar la misión, visión, políticas 

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 reseña histórica de la pastoral con 29 %.  
 

Gráfica 6 

Valoración de la comunicación dentro del área laboral

                                
Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 

La comunicación entre el personal de cada área laboral fue calificada como buena, 50 %; y 

excelente, 41 %. El 9 % calificó de regular esta comunicación. La tendencia también fue positiva. 
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Gráfica 7 

Canales de comunicación utilizados en el área laboral

   
Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 

En los canales de comunicación más usados dentro de la institución destacó WhatsApp, 90 %; las 

llamadas telefónicas, 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 opción Otros, que representó el 7 %, los encuestados dijeron que usaban otras plataformas como 

Zoom y Microsoft Teams. 

Gráfica 8 

Valoración de la comunicación entre diferentes áreas

                                
Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 

La comunicación entre los equipos de las diferentes áreas fue clasificada como buena, 52 %; 

regular, 35 %; excelente, 10 %; y deficiente, 3 %. Aumentó notablemente la apreciación regular en 

comparación de la comunicación con el jefe inmediato y entre los compañeros de la misma área. 
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Gráfica 9 

Barreras y ruidos de la comunicación interna 

Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 

Aquí se destacaron la mala interpretación de los mensajes, 43 %; el uso incorrecto de los canales, 

33 %; la falta de equipo tecnológico, 19 %; y la falta de retroalimentación, 17 %. Luego, los 

prejuicios o estereotipos y las instrucciones poco claras, ambos con 16 %; y las instrucciones fuera 

de tiempo, 14 %. Los menos señalados fueron la falta de canales de comunicación y el 

desconocimiento del vocabulario técnico, los dos un 10 %; y el desconocimiento de dónde poder 

consultar documentos, 9 %. En la opción Otros, un 10 %, fueron incluidos los rumores y malos 

comentarios, el desinterés, el no acatar bien las instrucciones y la poca comunicación asertiva. 
 

Gráfica 10 

Redes sociales utilizadas a nivel general

Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 
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Las redes sociales más utilizadas resaltó 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 opción Otros, que representa el 5 %, se indicó el 

uso de Reddit, Twitch y Threads. WhatsApp es el canal más empleado dentro y fuera de la oficina. 
 

Gráfica 11 

Canales para conocer noticias institucionales

     
Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 

Para informarse de las noticias, los encuestados dijeron utilizar WhatsApp, 90 %; la página de 

Facebook, 71 %; el correo institucional, 60 %. Después estaban las conversaciones en persona, 29 

%; y las llamadas telefónicas, 26 %. Como últimas opciones, se indicaron otras redes sociales y 

páginas independientes a la institución y medios informativos tradicionales, ambos con 9 %. 
 

Gráfica 12 

Canales nuevos para conocer noticias institucionales 

     
Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 
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En las sugerencias para nuevos canales de información, la creación de una página web alcanzó el 

50 %; y un 45 % consideró que ya se cuenta con los canales necesarios. Siguieron las carteleras 

informativas, 19 %; boletines y revistas internas, 17 %. Por último, los medios de comunicación 

tradicionales, 12 %; y una nueva red social, 10 %. En la opción Otros, el 5 %, se solicitó colocar 

pantallas digitales en áreas estratégicas y proyectar información. 
 

Gráfica 13 

Seguimiento de la página de Facebook de la pastoral 

                                 
Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 

La página de Facebook era seguida por el 88 % de los encuestados; el 5 % la conocía, pero dijeron 

no seguirla; y el 7 % desconocía cuál era la referida página. 
 

Gráfica 14 

Publicaciones preferidas de la Facebook

    
Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 
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El tipo de publicaciones en la página de Facebook más interesantes para los encuestados fueron las 

ofertas laborales, 71 %; publicaciones de fechas conmemorativas, 67 %; comunicados oficiales, 57 

%; promoción de las actividades de la institución, 50 %; publicaciones de diversos temas 

informativos, 45 %; mensajes reflexivos, 43 %; y vídeos informativos de diferentes temas, 41 %. 

El 5 % dijo desconocer el contenido de la página, cifra próxima al porcentaje de personas que en 

la pregunta trece dijeron no conocer la página. 
 

Gráfica 15 

Nivel de satisfacción de la información compartida

                                 
Fuente: elaboración propia.                                                                                                               . 

El 43 % manifestó estar satisfecho con la información que la institución comparte con sus públicos 

externos; el 31 % se mostró neutral; el 17 % refirió estar totalmente satisfecho; y el 9 % dijo estar 

poco satisfecho. 

 

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

acerca de la situación de la comunicación en la pastoral. Los comentarios sobresalientes fueron: 
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Que se cree una página web de la institución 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 está en línea, no existe”. Como también para 

aprovechar atraer más proveedores para seguir obteniendo más 

oportunidades de ayuda humanitaria y más. 

 

 

Crear una página 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 institución. 

Brindar mayor información a todas las personas que se involucren 

dentro de la institución, practicantes, voluntarios. 

Informar al personal 

sobre las acciones de la 

institución. 

Sugiero que cada mes se compartan los logros o lecciones 

aprendidas. Retos, intercambio con otras instituciones y Cáritas, 

y temas de capacitación para fortalecer al equipo. 

Informar al personal 

sobre las acciones de la 

institución. 

Las plataformas digitales ayudan mucho a que la información se 

viralice más rápido y a un mayor rango. 

Valoración de las 

plataformas digitales. 

La comunicación debe ser más dinámica y presentar más 

información de las actividades que se desarrollan. 

Informar sobre las 

actividades realizadas 

por la institución. 

Considero la importancia de tener una buena comunicación e 

información para mantener la fidelidad, credibilidad y confianza 

de la institución. 

Informar sobre las 

actividades realizadas 

por la institución. 

Considerarse un responsable de la difusión de los eventos que 

desarrolla Pastoral Social en la región. 

Establecer un 

responsable de 

promoción. 

 

Se deben divulgar más los logros que se alcanzan. 

Informar sobre las 

actividades realizadas 

por la institución. 

Aportar en la actualización de las redes sociales que usa PSCDV, 

con publicaciones modernas en vanguardia para la juventud y 

personas que usan Tics para su mayor interés. 

 

Mejorar el uso de la red 

social. 

Sugiero que pueda haber una página web donde se pueda 

comunicar los distintos productos que se logran a través de los 

programas y proyectos. Para que estos puedan ser del dominio 

público y conocimiento de la población en general. 

 

 

Crear una página web. 

Es necesario mejorar la comunicación externa del hacer y qué 

hacer institucional. 

Informar sobre las 

actividades realizadas 

por la institución. 
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Tal vez dar uso más de la fanpage de Pastoral Social para que más 

personas la sigan. 

Mejorar el uso de la red 

social. 

En redes sociales se debería informar a la población sobre los 

avances de los diferentes proyectos que se desarrollan. 

Informar sobre las 

actividades realizadas 

por la institución. 

Informar al personal de las noticias que son de interés, y con 

tiempo. 

Informar al personal 

sobre las acciones de la 

institución. 

Considero que debemos mejorar la comunicación entre 

compañeros y mejorar la comunicación hacia los coordinadores y 

coordinadoras. 

Fortalecer la 

comunicación interna. 

Es necesario hacer más publicaciones con mensajes concretos y 

cortos. 

Compartir más 

publicaciones 

asertivas. 

Promover nuevas estrategias de comunicación. Fortalecer la 

comunicación. 

 

Que la información sobre la institución sea más frecuente. 

Compartir más 

información de la 

institución. 

Se puede y se debe mejorar la comunicación. Fortalecer la 

comunicación. 

Publicar más información sobre las situaciones sociales, 

ambientales y otros. 

Compartir más 

publicaciones 

informativas. 

Se pueden promocionar las actividades relevantes con la debida 

autorización de los donantes para dar a conocer las acciones de la 

organización. 

Informar sobre las 

actividades realizadas 

por la institución. 

Es importante mejorar la comunicación a nivel técnico y de 

coordinadores, ya que existe mucho celo laboral y poca confianza 

entre las personas. 

Fortalecer la 

comunicación interna. 

Emitir publicaciones sobre post informativos en el idioma 

materno. 

Publicaciones en 

idioma Q’eqchi’. 

Fuente: elaboración propia. 

 

En los comentarios recibidos resaltaron las solicitudes de dar más divulgación a las actividades 

realizadas por la institución, tanto a nivel interno como externo. La necesidad de mejorar la 

comunicación asertiva entre el personal. En la comunicación digital, se mencionó brindarle 

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

El análisis FODA, que por sus siglas significa fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, 

es una herramienta que sirve para evaluar la situación de una empresa, un proyecto o un plan 

(Pursell, 2019). Con los datos recolectados en el diagnóstico, se estructuró el siguiente FODA sobre 

el estado de la comunicación organizacional en la pastoral. 

 

Figura 4 

Análisis FODA 

 

Fuente: elaboración propia. 
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1.15 Problemas detectados 

La información recolectada a través de las técnicas e instrumentos permitió reconocer y enlistar los 

distintos problemas en la comunicación organizacional de Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la 

Verapaz. 

 

1. La institución no tiene departamento o área de comunicación. No hay una persona encargada 

directamente de coordinar la comunicación; las acciones comunicativas están sujetas a la 

disponibilidad de tiempo del personal que apoya. 

 

2. No cuenta con un plan de comunicación o estrategias de comunicación que orienten cómo debe 

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

 

3. No hay un manual de identidad gráfica que facilite la aplicación 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 gestión de la página de Facebook, que presenta información incompleta 

sobre la institución. La creación de sus contenidos está sujeta a la disponibilidad del personal que 

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

 

5. La institución no cuenta con un comunicador, un profesional en diseño gráfico, publicista, u 

otro profesional con una carrera afín que pueda supervisar las acciones comunicativas y la creación 

de materiales y contenido. 

 

6. La institución no tiene una página web donde personas externas interesadas puedan conocer a 

información introductoria sobre la pastoral, como su historia, su misión, visión, valores, objetivos, 

cuáles son sus proyectos y más información de contacto. 

 

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

lugar. El acceso a documentos está localizado en la oficina, aun en el trabajo comunitario. 
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8. El personal encuestado refirió que tiene dificultad para poder consultar la reseña histórica de 

la institución, los diferentes manuales y los protocolos. 

 

9. Las principales barreras y ruidos de la comunicación interna, identificados por el personal, 

fueron la mala interpretación de los mensajes, el uso incorrecto de los canales de comunicación 

disponibles, la falta de equipo tecnológico y la falta de retroalimentación. Además, se señaló que 

ciertas personas caen en la desinformación y otros no practican la comunicación asertiva. 

 

10. El personal manifestó la necesidad de recibir más noticias de los diferentes programas, ya que 

cada programa tiene diferentes temas estratégicos. Asimismo, manifestaron interés en que se 

promocionen más las actividades y noticias de la pastoral ante sus beneficiarios, seguidores y 

público en general. 

 

1.16 Planteamiento del problema comunicacional  

Según el Plan Estratégico 2022-2027 de Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz (2022), el 

programa de fortalecimiento institucional busca mejorar la gestión administrativa, técnica y 

financiera que permita brindar servicios de calidad mediante un equipo humano comprometido. 

Entre sus estrategias, varias contemplan acciones específicas en materia de comunicación, tanto 

para la comunicación interna como externa. 

 

Una definición de comunicación interna la proporciona Álvarez (2007), este tipo de comunicación 

“es una necesidad estratégica y una condición básica para que la empresa o institución pueda 

afrontar con garantías su funcionamiento. Mejora la gestión de las organizaciones, potencia la 

calidad de los procesos productivos y favorece el clima de innovación” (p. 4). Por ende, la 

comunicación interna es la que se da entre los directivos, empleados y colaboradores de la 

institución.  

 

Por otra parte, la comunicación externa “tiene que ver con el intercambio de información fuera de 

la empresa. Es la forma en que la organización se comunica con el mundo exterior, con diversos 

canales y objetivos” (Gómez, 2022, párr. 5). La comunicación externa tiene por objetivo reforzar 
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la relación entre la institución o empresa con sus diferentes públicos, 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 ámbitos en que interviene. Las acciones que contempla 

son promover la identidad pastoral y el empoderamiento del personal y sus colaboradores, la 

actualización de su página web institucional, un plan de comunicación y la divulgación de buenas 

prácticas. 

 

Otras acciones enlistadas son la actualización y divulgación de diferentes políticas, planes, 

manuales y reglamentos. Brindar talleres de crecimiento personal, monitoreo y retroalimentación, 

fortalecer la comunicación intra y extra eclesial, tener una comunicación asertiva con personas 

afines a la misión de la institución, entre otros. 

 

Van Riel (como se citó en Fernández y Useche, 2015) indica que la comunicación organizacional 

o corporativa como “un instrumento de gestión por medio del cual toda forma de comunicación 

interna y externa conscientemente utilizada, está armonizada efectiva y eficazmente, para crear una 

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

 

En ese sentido, se identificó que varias de las citadas estrategias no están debidamente planificadas, 

por lo que no han podido ser implementadas. Aun en el marco de la falta de un área de 

comunicación en el organigrama, era posible que unas pudieran volverse en acciones operativas, 

orientadas a contribuir a alcanzar los objetivos institucionales. 

 

Al destacarse necesidades de comunicación externa en el diagnóstico, cuestiones que podían ser 

intervenidas a corto plazo, se propuso trabajar en establecer los lineamientos de la identidad 

corporativa gráfica, la revisión de la gestión de la página de Facebook, la única red social utilizada, 

y el desarrollo de una nueva página 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-Cáritas Diócesis de la Verapaz 

reconocieron la importancia de la comunicación organizacional como una herramienta importante 

para contribuir a establecer las dinámicas 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 autorización para la realización del diagnóstico, hubo apertura para investigar el tema de 

la comunicación en la pastoral y se recibió la autorización para continuar con el proyecto propuesto 

bajo la firma del Ejercicio Profesional Supervisado de la Licenciatura en Ciencias de la 

Comunicación; proyecto que se calificó como viable por la disponibilidad de recursos materiales, 

tecnológicos, tiempo, recurso humano, documentación e información de fuentes académicas y 

técnicas para respaldar el proceso. 

 

1.18 Alcances y límites de la investigación 

Alcances de la investigación: el tema estudiado tiene una amplia documentación académica y 

estudios previos. El diagnóstico se enfocó en explorar el estado de la comunicación organizacional 

en la Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz, cuya oficina está ubicada en la ciudad de 

Cobán, en el departamento de Alta Verapaz. Fueron cincuenta y ocho personas las que 

respondieron al cuestionario. El periodo de la investigación fue del 1 de febrero al 22 de marzo de 

2024. 

 

Límites de la investigación: el diagnóstico abarcó solo al personal de la pastoral, pero no se pudo 

contar con la participación del total de la población, por lo que se trabajó con muestra. El tiempo 

de espera para obtener cierta información y la aprobación del cuestionario requirieron un ajuste en 

el cronograma. Hubo información que no se conoció en el periodo programado. 

 

1.19 Cronograma del diagnóstico 

Registro de las actividades efectuadas durante la fase diagnóstica. 
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Tabla 3 

Cronograma del diagnóstico 

No.  Actividades Responsable 

Febrero Marzo Abril 

Semana Semana Se. 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 

1 Acercamiento a la institución Epesista                   

2 Revisión de documentos de la institución Epesista                   

3 Revisión de bibliografía académica Epesista          

4 Adaptación de la guía de observación Epesista                   

5 Periodo de observación Epesista                   

6 Elaboración del guion de entrevistas Epesista                   

7 Elaboración del cuestionario Epesista                   

8 Realización de entrevistas semiestructuradas Epesista                   

9 Aplicación del cuestionario Epesista                   

10 Recopilación de resultados Epesista                   

11 Análisis de resultados Epesista                   

12 Elaboración del informe Epesista                   

13 Entrega del informe de la fase diagnóstica Epesista                   
Fuente: elaboración propia. 

 

1.20 Proyecto a desarrollar 

Estrategia de comunicación externa para la Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz. 
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Capítulo 2 

 

2. Plan estratégico de comunicación  

Para atender las principales necesidades de la comunicación externa detectadas en el diagnóstico, 

se estructuró un plan de estrategias de comunicación externa para implementarse en la Pastoral 

Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz. 

 

2.1 El plan de comunicación 

Un plan de comunicación es una herramienta que establece los objetivos, recursos, estrategias y 

acciones de comunicación que se propone realizar una organización o empresa. En el documento, 

se describe cómo, cuándo y de qué forma manejará la organización su comunicación frente a sus 

públicos, que pueden ser internos o externos, con el fin de cumplir sus objetivos trazados (Unir, 

2024). 

 

Berceruelo y Estudio de Comunicación (2016) indican que “realizar un plan de comunicación, sea 

este global o de una acción específica, es un trabajo fundamental que mejora la eficacia del trabajo 

de gestión y que ahorra mucho tiempo” (p. 41). Debe estar enfocado en la práctica y contemplar 

cada campo de actuación con sus públicos. 

 

Las organizaciones deben implementar un plan de comunicación para definir de manera clara y 

precisa los objetivos que desean alcanzar a través de sus comunicaciones, así como identificar los 

recursos necesarios para lograrlos. Al detallar las estrategias y acciones de comunicación de forma 

planificada, la institución puede optimizar su gestión de la comunicación. 

 

Además, los autores añaden que el plan no es un fin por sí mismo, sino que es un instrumento guía. 

“El plan debe ser flexible y durante la fase de gestión hay que tener la capacidad de adaptarlo a la 

evolución de los problemas y a las novedades que se vayan produciendo” (Berceruelo y Estudio de 

Comunicación, 2016, p. 42). 
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Esto denota la importancia de hacer e implementar un plan de comunicación dentro de una 

institución para guiar las diferentes acciones en la materia, con una dirección que permita 

aprovechar los recursos disponibles y promover la gestión de nuevos, adaptándose a los imprevistos 

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

 

De acuerdo con el público al que se dirija el plan de comunicación, Guijarro (2020) explica que 

hay dos tipos de planes: interno, que se enfoca a las personas dentro de la institución; y externo, 

orientado a las personas externas. 

 

El plan de comunicación externa, está dirigido a los públicos externos de interés que tenga la 

institución 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 

organización. 

 

Asimismo, Guijarro (2020) distingue que, según el canal por donde se desarrolle el plan, se puede 

catalogar en: plan de comunicación online, que contempla estrategias que requieren de internet 

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

 

2.2 Elementos de la comunicación 

Una definición de qué es la comunicación la proporciona Santos (2012): “se trata de un proceso 

dinámico, en el que necesariamente participan una fuente o emisor que envía un mensaje a través 

de un canal o medio a un potencial receptor que, a su vez, puede convertirse también en emisor” 

(pág. 11). 

 

Los elementos de la comunicación son “los componentes que participan en el proceso de envío y 

recepción de un mensaje, teniendo cada elemento una función importante para que la transmisión 

de la información, anuncio o noticia sea exitosa y sin distorsiones” (Peiró, 2021, párr. 1). Estos 

elementos constituyen la base principal para que la comunicación sea exitosa, por lo que es 

importante que cada uno se desarrolle con coherencia y eficiencia para completar bien el 

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

autores. Espinosa (2023) reconoce ocho elementos: 

 

El emisor es el actor que emite el mensaje; el receptor es quien recibe el mensaje; el código es el 

conjunto de señales o signos que forman el mensaje, como el idioma; el mensaje es la información 

que se transmite; el canal de comunicación 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 

comunicación; la retroalimentación es la respuesta del receptor luego de recibir el mensaje, que 

permite que se continúe el proceso comunicativo; y el contexto es la situación, el momento que 

rodea al acto comunicativo e influye en su interpretación. 

 

Figura 5 

Elementos de la comunicación 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Los elementos de la comunicación para este plan se definieron de la siguiente manera: 

 

1. Emisor: Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz. 

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

pastoral. 

3. Código: comunicación externa y el idioma español. 

4. Mensaje: información accesible de la institución y una identidad gráfica uniforme. 

5. Canal: página de Facebook, página web y materiales impresos. 

6. Ruido: limitado alcance de la página de Facebook y el desinterés. 

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

8. Retroalimentación: que las personas identifiquen a la institución, que conozcan la página de 

Facebook y la página web institucional. 

 

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

elementos claves para trabajar en la estrategia. 

 

2.3 Objetivos del plan 

Los objetivos del plan de comunicación orientan las actividades que se realizarán en la fase de 

ejecución. Es importante que sean realistas y medibles, y deben estar acompañados de una 

estrategia (Oxfam, 2014). 

 

2.3.1 Objetivo general 

Fortalecer la comunicación externa de Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz mediante 

acciones comunicacionales pertinentes. 

 

2.3.2 Objetivos específicos 

 Establecer la identidad corporativa gráfica de la institución. 

 

 Mejorar la utilización de la página de Facebook de la pastoral. 
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 Desarrollar un nuevo canal oficial de información de la institución. 

 

2.4 Estrategia 

Una estrategia de comunicación es una "herramienta de planificación que permite a una 

organización definir qué mensaje quiere transmitir a su público meta y de qué manera lo va a lanzar 

para cumplir sus metas y objetivos" (Franco, 2022, párr. 4). Además, se debe resolver qué canal se 

utilizará según cada acción, 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 específicos, se propuso el reforzamiento de la marca de la pastoral con 

un manual de identidad corporativa gráfica. Impulsar la página de Facebook con un plan de acción 

con los objetivos de actualizar la información y la apariencia de la página. La disposición de una 

página web, un nuevo canal de información requerido por la institución. 

 

El manual de identidad corporativa sirve para delimitar la coherencia y la generalización 

homogénea del empleo de los elementos gráficos que comprenden la identidad visual de una 

empresa u organización. Agrupa las especificaciones y normas sobre esos elementos, como lo son 

los logotipos, las tipografías, los colores, los emblemas, entre otros (Fernández, 2008). El manual 

de identidad permite que el personal maneje de forma coherente la imagen que la organización 

desea proyectar. 

 

Vallejo (2018) indica que la red social Facebook es una de las redes con más usuarios que permite 

acceder a información de usuarios y entidades. Por ende, es recomendable que una organización 

tenga una página de Facebook donde ofrezca información básica sobre sí misma. La página 

también le permite hacer diferentes actividades, como generar tráfico a la página web, ofrecer 
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productos o servicios, hacer campañas y comunicarse con potenciales clientes. Además, es un canal 

que posibilita tener comunicación más personalizada con la audiencia y generar valor. 

 

Respecto a la página web institucional, Castilho (2024) la detalla como un sitio web que presenta 

a la empresa u organización, su misión, visión, valores, sus productos, servicios y más contenido 

relevante para el público objetivo. Contar con una página web institucional ofrece beneficios para 

la organización como el crear presencia online, transmitir credibilidad, comunicarse con su público 

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 

o 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 página de Facebook e información, y herramientas nuevas de libre acceso como la plataforma 

para alojar la página web, para así ofrecer productos que se acomodasen a las necesidades de la 

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

 

2.5 Actividades de la estrategia 

Para operativizar la estrategia, fueron planificadas las siguientes acciones: 

 

Tabla 4 

Primera propuesta 

Acción Elaborar un manual de identidad corporativa gráfica. 

Objetivo 

específico 
Establecer la identidad corporativa gráfica de la institución. 

Actividades 

Diagramación y publicación del manual en digital e impreso. 

Aplicación de la línea gráfica en la página web y Facebook. 

Aplicación en los materiales y contenidos a generar. 

Beneficiarios 
Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz, 

colaboradores y beneficiarios de los programas. 

Responsable Epesista. 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla 5 

Segunda propuesta 

Acción Activar la página de Facebook de la pastoral. 

Objetivo 

específico 

Mejorar la utilización de la página de Facebook de la 

pastoral. 

Actividades 

Hacer un plan de acción que documente el estado de la 

página. 

Actualizar la información y la apariencia de la página como 

objetivos del plan de acción. 

Creación de imágenes prediseñadas y cortinillas. 

Beneficiarios 
Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz, seguidores y 

potenciales seguidores. 

Responsable Epesista. 

Fuente: elaboración propia. 

Tabla 6 

Tercera propuesta 

Acción Crear una página web institucional. 

Objetivo 

específico 

Desarrollar un nuevo canal oficial de información de la 

institución. 

Actividades 

Diseño y publicación de la página web. 

Promoción de la página con posts y afiches. 

Redacción de una guía de uso de la página. 

Beneficiarios 
Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz, 

colaboradores, donantes, seguidores. 

Responsable Epesista. 

Fuente: elaboración propia. 

 

2.6 Público objetivo 

El público objetivo lo conformó el personal de la institución, los colaboradores, los seguidores, los 

donantes, personas y organizaciones que conocen e interactúan con la pastoral; de donde se 

destacaron las seis mil ciento cuarenta personas que siguen la página de Facebook, cifra donde 

también se incluye al 88% del personal, según el diagnóstico. 
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2.7 Mensaje clave 

El mensaje del plan fue “una Pastoral Social-Cáritas más visible y cercana”, de acuerdo al 

planteamiento de promover la imagen de la institución bajo sus valores de compromiso, 

responsabilidad y transformación; y compartir más información acerca de sus actividades conforme 

con el plan estratégico (Pastoral Social, 2022). 

 

2.8 Indicadores de las acciones 

Los indicadores son la forma de medición 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 público objetivo. 

 

Para la presentación del manual de identidad corporativa gráfica, asistieron trece coordinadores, 

quienes se encargaron de divulgar el manual con el personal que aplica la marca. Las estadísticas 

de las publicaciones en Facebook. Las estadísticas de la página web reflejaron que hubo ciento 

veintisiete visitas el día de su lanzamiento. La página web se promocionó por Facebook y el chat 

interno del personal. 

 

2.9 Recurso humano 

El equipo lo conformaron las personas involucradas en la elaboración del plan de comunicación 

para Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz y su posterior ejecución. 

 

1. Ana Lucrecia Véjar, estudiante del EPS de Licenciatura. 

2. Con la supervisión del máster Bryan Torres. 

3. Con el apoyo del licenciado Elliot Morales. 

4. Y el acompañamiento del coordinador del EPS de Licenciatura, máster Luis Pedroza. 

5. Con la supervisión de la licenciada Marilda Alvarado, coordinadora del departamento de 

recursos humanos. 

6. Doctora Conchita Reyes, coordinadora general de Pastoral Social-Cáritas. 

7. Los coordinadores de las distintas áreas en la fase de ejecución. 
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2.10 Financiamiento 

El respectivo financiamiento para la implementación del plan de comunicación provino de recursos 

propios de la epesista, con la consideración de que la institución requería colaboración para poder 

promover su identidad gráfica y canales de comunicación. 

 

2.10.1 Presupuesto 

El presupuesto estipulado para la ejecución del plan de comunicación fue: 

 

Tabla 7 

Cuadro de presupuesto 

No. Descripción Cantidad C. unitario Total 

1 Manual de identidad corporativa gráfica 1 Q400.00 Q400.00 

2 Materiales para implementar del manual 1 Q175.00 Q175.00 

3 Diseños para implementar el manual 1 Q250.00 Q250.00 

4 Impresión 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 acción para la página e informe 1 Q250.00 Q250.00 

7 Contenido para el plan de acción 1 Q150.00 Q150.00 

8 Impresión del plan de acción 1 Q25.00 Q25.00 

9 Equipo y cámara fotográfica 1 Q100.00 Q100.00 

10 Imágenes promocionales de las acciones 3 Q20.00 Q60.00 

11 Página web institucional 1 Q800.00 Q800.00 

12 Afiches de promoción de la página web 2 Q30.00 Q60.00 

13 Vídeo promoción de la web 1 Q50.00 Q50.00 

14 Guía de edición de la página web 1 Q200.00 Q200.00 

15 Impresión de la guía de edición 1 Q80.00 Q80.00 

16 Asesoría profesional en comunicación 1 Q12,000.00 Q12,000.00 

 Q14,750.00 

Fuente: elaboración propia. 
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2.11 Beneficiarios 

En el plan de comunicación 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 relación con 

los beneficiarios directos reciben algún beneficio directo e incluso sin tener una relación con 

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

Los beneficiarios directos fueron el personal de la institución, 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 institución. 

 

2.12 Área geográfica de acción 

Las acciones fueron planificadas para ejecutarse en la oficina de Pastoral Social-Cáritas Diócesis 

de la Verapaz, ubicada en la zona 3 del municipio de Cobán, del departamento de Alta Verapaz. 

 

Figura 6 

Mapa satelital de ubicación

                  
Fuente: Diócesis de la Verapaz, adaptado de Google Maps (2024).                                                 . 
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2.13 Cuadro comparativo de la estrategia 

 

Tabla 8 

Cuadro comparativo de la estrategia 

Acción 
Objetivo 

específico 
Presupuesto 

Recurso 

humano 

 

Área 

geográfica 

de impacto 

 

Beneficiarios 
Fecha de 

ejecución 

Elaborar un 

manual de 

identidad 

corporativa 

gráfica. 

Establecer 

la identidad 

corporativa 

gráfica de la 

institución. 

Q4,975.00 

Epesista, 

coordinadora 

de recursos 

humanos, 

coordinadora 

general y 

coordinadores. 

Municipio de 

Cobán, 

departamento 

de Alta 

Verapaz. 

Pastoral 

Social-

Caritas y 

sus 

públicos 

internos y 

externos. 

Del 3 de 

junio al 5 

de julio. 

Activar la 

página de 

Facebook de 

la pastoral. 

Mejorar la 

utilización 

de la 

página de 

Facebook 

de la 

pastoral. 

Q4,585.00 

Epesista, 

coordinadora 

de recursos 

humanos 

Municipio de 

Cobán, 

departamento 

de Alta 

Verapaz. 

Pastoral 

Social-

Caritas y 

su público 

externo. 

Del 1 de 

junio al 

12 de 

agosto. 

Crear una 

página web 

institucional. 

Desarrollar 

un nuevo 

canal 

oficial de 

información 

de la 

institución. 

Q5,190.00 

Epesista, 

coordinadora 

de recursos 

humanos, 

coordinadora 

general. 

Municipio de 

Cobán, 

departamento 

de Alta 

Verapaz. 

Pastoral 

Social-

Caritas y 

sus 

públicos 

internos y 

externos. 

Del 1 de 

julio al 15 

de agosto. 

Fuente: elaboración propia. 
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2.14 Cronograma del plan de comunicación 

 

Tabla 9 

Cronograma del plan de comunicación 

No.  Actividades 

Junio Julio Agosto 

Semana Semana Semana 

1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 

1 Presentación del plan de comunicación                         

2 Investigación para el manual de identidad                         

3 Presentación del bosquejo del manual                         

4 Diagramación del manual                         

5 Creación del correo electrónico del proyecto                         

6 Entrega del manual de identidad gráfica                         

7 Investigación para el desarrollo de la web                         

8 Investigación para el plan de acción para la página                         

9 Redacción del plan de acción                         

10 Desarrollo de la web institucional                         

11 Diseño de contenido para el plan de acción                         

12 Reunión para la presentación del manual                         

13 Diseño de imágenes promocionales                         

14 Entrega del plan de acción para la página                         

15 Revisión de la web institucional                         

16 Ejecución del plan de acción para la página                         

17 Entrega del informe del plan de acción                         

18 Lanzamiento de la página web institucional                         

19 Promoción de la web institucional                         

20 Entrega del informe del plan y clausura                         

Fuente: elaboración propia. 
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Capítulo 3 

3. Informe de ejecución 

El plan de comunicación externa se ejecutó del 3 de junio al 15 de agosto de 2024. El objetivo 

general establecido en el plan fue fortalecer la comunicación externa de Pastoral Social-Cáritas 

Diócesis de la Verapaz mediante acciones comunicacionales estratégicas. 

 

Con base en los resultados del diagnóstico, los grupos de WhatsApp del personal y la página de 

Facebook fueron los canales de comunicación seleccionados para informar al público objetivo 

sobre los productos generados por el proyecto de comunicación. Los productos también fueron 

divulgados en el acto de clausura del proyecto. 

 

Se entregó a la coordinación general el informe del plan de comunicación externa para completar 

la información entregada en el informe del diagnóstico de comunicación organizacional y la 

propuesta del plan. A continuación, se detallan las acciones correspondientes a cada objetivo 

específico de la estrategia y sus respectivas actividades realizadas. 

 

3.1 Primera acción: manual de identidad corporativa gráfica 

Se elaboró un manual de identidad corporativa gráfica que incluyó un CD y dos carpetas de Google 

Drive con plantillas y diseños orientados a la implementación de la línea gráfica trabajada en el 

manual. Esta también se aplicó en los materiales y contenidos generados en el proyecto para 

espacios físicos y digitales. Se hizo una reunión para presentar el manual con los coordinadores de 

la institución. El manual se promocionó con el personal vía chats grupales de WhatsApp. 

 

Tabla 10 

Informe de la primera acción 

Objetivo específico Establecer la identidad corporativa gráfica de la institución. 

Medios utilizados 
Medios impresos para el manual y una manta vinílica. Medios 

digitales para el manual en PDF y sus paquetes de diseños. 

Presupuesto utilizado 
El monto fue de Q4,975.00, que incluyó el manual con sus plantillas 

y diseños, materiales y contenido, más la asesoría profesional. 
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Resultados obtenidos 

El manual de identidad corporativa gráfica fue autorizado por la 

coordinación general, y se comenzó su implementación en los 

diferentes espacios físicos y digitales donde la Pastoral Social-

Cáritas Diócesis de la Verapaz tiene presencia. Los coordinadores y 

el personal de recursos humanos recibieron una carpeta de Google 

Drive con las plantillas y diseños descargables. 

Evidencias La autoría de todas las fotografías e imágenes es de la epesista. 

Fuente: elaboración propia. 

 

 
Portada y tabla de contenido del Manual de identidad corporativa gráfica –PSCDV–. 

 

Carpeta de Google Drive del manual con las plantillas y diseños descargables para coordinadores. 
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Segunda carpeta de Google Drive del manual para el personal de recursos humanos. 

 

      
Manual impreso y digital en CD.      Entrega del manual con la jefa encargada y la epesista. 

 

 
Diapositivas para la presentación.    Reunión de presentación del manual con coordinadores. 
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Presentación del manual a coordinadores de la institución.    Ejercicios de aplicación. 

 

 
Actualización de la manta vinílica del buzón de quejas y sugerencias con la nueva línea gráfica. 

Asistente de recursos humanos y jefa encargada.                                                           .   
 

                   
Fondo parte del paquete de diseños en laptop de la oficina.    Imagen promocional vía WhatsApp. 
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3.2 Segunda acción: plan de acción para la página de Facebook –PSCDV– 

Se redactó un plan de acción para la página de Facebook, donde se entregó información sobre el 

estado de la página y de su contenido publicado en el último año. A su vez, se propusieron acciones 

para actualizar la información contenida y la apariencia de la página según la línea gráfica. Se 

incluyó una carpeta de Google Drive con contenido prediseñado para futuros posts. Se entregó un 

informe del plan. La página se promocionó vía WhatsApp. 

 

Tabla 11 

Informe de la segunda acción 

Objetivo específico Mejorar la utilización de la página de Facebook de la pastoral. 

Medios utilizados Medios digitales, principalmente. El plan de acción se entregó 

impreso. 

Presupuesto utilizado El presupuesto fue de Q4,585.00, que incluyó el plan, el informe, los 

contenidos y diseños para la página, más la asesoría profesional. 

Resultados obtenidos El plan de acción para la página de Facebook fue autorizado por la 

coordinación general y permitió actualizar la información 

descriptiva y de contacto, así como la apariencia de acuerdo a la línea 

gráfica. El personal administrativo recibió una carpeta de Google 

Drive con contenido descargable. En el informe se recomendó 

gestionar mejor los posts e integrar más estrategias digitales. 

Evidencias La autoría de todas las fotografías e imágenes es de la epesista. 

Fuente: elaboración propia. 
 

                                  
Plan de acción para la página de Facebook de Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz. 
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Entre la información que se actualizó, estuvo el nombre de usuario de la página. 

 

  

    
Se añadió nueva información descriptiva y de contacto. 

 

                              
Actualización de la apariencia de la página según la nueva línea gráfica. 
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Carpeta de Google Drive con imágenes y videos propuestos para futuros posts. Imagen 

promocional de la página de Facebook vía WhatsApp. 
 

    
Informe del plan de acción para la página de Facebook. 

 

 
Recomendaciones del informe para el manejo del contenido de la página de Facebook. 
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3.3 Tercera acción: página web institucional 

Se desarrolló una página web institucional mediante la plataforma de sitios WEBNODE, bajo un 

dominio gratuito, con la posibilidad de comprarlo después. Se entregó impresa y en digital una guía 

de edición para la página para que la institución le dé mantenimiento. Para la finalización del 

proyecto, se brindó un informe de las cuentas online creadas para la ejecución del mismo. La página 

web se promocionó con afiches para la oficina y posts en la página de Facebook y WhatsApp. 

 

Tabla 12 

Informe de la tercera acción 

Objetivo específico Desarrollar un nuevo canal oficial de información de la institución. 

Medios utilizados Medios digitales, principalmente. La guía de edición de la página 

web y los afiches fueron impresos. 

Presupuesto utilizado El monto fue de Q5,190.00, que incluyó la creación de la web, su 

promoción, la guía de edición e informe, más la asesoría profesional. 

Resultados obtenidos La nueva web institucional pastoralsocialcaritasav.webnode.es fue 

aprobada por la coordinación general. Se utilizó una plataforma 

gratuita para evitar que la web sea cerrada por temas de dominio. Se 

entregó una guía de edición para su mantenimiento. El lanzamiento 

se promocionó con afiches acerca de los canales de comunicación 

oficiales de la pastoral y posts en la página de Facebook y WhatsApp. 

Evidencias La autoría de todas las fotografías e imágenes es de la epesista. 

Fuente: elaboración propia. 
 

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

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

 

                              
Entrega de afiches para la promoción de la página web a la jefa encargada. 

 

           
Afiches colocados en el salón de reuniones y en la entrada de la oficina. 

https://pastoralsocialcaritasav.webnode.es/
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Vídeo promocional de la página web en Facebook, historias y vía WhastApp. 

 

   
Guía de edición de la página web.          Entrega de la guía con la epesista y jefa encargada. 

 

 
Informe de las cuentas creadas en el proyecto y entrega final de la información. 
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Clausura del plan de comunicación con los coordinadores.    Epesista y coordinadora general. 

 

3.4 Cronograma de actividades 

Tabla 13 

Cronograma del proyecto     

                 
Fuente: elaboración propia.                                                                                       . 

Agosto

Semana
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3

1 Acercamiento a la institución Epesista

2 Revisión de documentos de la institución Epesista

3 Revisión de bibliografía académica Epesista

4 Adaptación de la guía de observación Epesista

5 Periodo de observación Epesista

6 Elaboración del guion de entrevistas Epesista

7 Elaboración del cuestionario Epesista

8 Realización de entrevistas semiestructuradas Epesista

9 Aplicación del cuestionario Epesista
10 Recopilación de resultados Epesista

11 Análisis de resultados Epesista

12 Elaboración del informe Epesista

13 Entrega del informe de la fase diagnóstica Epesista

14 Análisis del diagnóstico Epesista

15 Investigación para el plan de comunicación Epesista

16 Redacción del plan de comunicación Epesista

17 Presentación del plan de comunicación Epesista

18 Investigación para el manual de identidad Epesista

19 Presentación del bosquejo del manual Epesista

20 Diagramación del manual Epesista

21 Creación del correo electrónico del proyecto Epesista

22 Entrega del manual de identidad gráfica Epesista

23 Investigación para el desarrollo de la web Epesista

24 Investigación para el plan de acción de la página Epesista

25 Redacción del plan de acción Epesista

26 Desarrollo de la web institucional Epesista

27 Diseño de contenido para el plan de acción Epesista

28 Reunión para la presentación del manual Epesista

29 Diseño de imágenes promocionales Epesista

30 Entrega del plan de acción para la página Epesista

31 Revisión de la web institucional Epesista

32 Ejecución del plan de acción para la página Epesista

33 Entrega del informe del plan de acción Epesista

34 Lanzamiento de la página web institucional Epesista

35 Promoción de la web institucional Epesista

36 Entrega del informe del plan y clausura Epesista

No. Actividades Responsable

Febrero Marzo

Semana Semana Semana

JulioJunio

SemanaSemana

Abril

Semana

Mayo
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Conclusiones 

 

 El diagnóstico realizado en la Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz permitió 

conocer el estado de su comunicación organizacional a nivel interno y externo, donde 

se registraron los principales fenómenos y necesidades con los que se determinó la 

comunicación externa como el enfoque de las acciones comunicacionales a trabajarse 

en el plan de comunicación. 

 

 Se identificó que los canales internos de comunicación utilizados en la institución son 

el correo electrónico, chats de WhatsApp, el teléfono para llamadas y videollamadas. 

Para la comunicación externa, se administra una página de Facebook, correo 

electrónico y números telefónicos de oficina. Los canales de comunicación oficiales 

son gestionados por la coordinadora de recursos humanos. 

 

 Las barreras y ruidos de la comunicación interna son psicológicos, físicos y semánticos. 

Resaltaron la mala interpretación de los mensajes, el uso incorrecto de los canales de 

comunicación, las instrucciones poco claras o fuera de tiempo, la falta de equipo 

tecnológico en algunas oficinas, la falta de retroalimentación 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 comunicación externa, se determinó que la imagen institucional no era 

reconocible en los espacios físicos y digitales donde la pastoral tiene presencia por no 

estar regulada por ningún manual de identidad gráfica. De la misma forma, la página 

de Facebook no estaba optimizada ni se contaba con una página web institucional, 

necesidades que fueron la base para los objetivos del plan de comunicación. 
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Recomendaciones 

 

 Realizar diagnósticos de comunicación organizacional periódicamente para continuar 

generando estrategias pertinentes para su comunicación interna y externa, conforme 

con los nuevos hallazgos y los objetivos de la institución. Además, tomar en 

consideración las conclusiones del diagnóstico ya trabajado y los resultados obtenidos 

en el plan de comunicación externa, información que se presenta como una base para 

proseguir con el estudio del referido proceso. 

 

 Evaluar el incluir al organigrama un área de comunicación que sea administrada por 

un comunicador o un profesional de una carrera afín para operativizar las acciones en 

materia de comunicación indicadas en el Plan estratégico institucional 2022-2027. 

Profesional que también deberá tener a su cargo la realización de los diagnósticos, los 

planes de comunicación y la gestión de los canales de comunicación oficiales de la 

institución. 

 

 Continuar con las acciones que ya se realizan, como las capacitaciones y talleres en 

temas de comunicación, así como las evaluaciones de desempeño y reuniones de 

retroalimentación, para motivar una comunicación interna más asertiva e incentivar las 

buenas prácticas dentro de cada área y programa de la pastoral, acciones que posibiliten 

aminorar las barreras y ruidos de la comunicación. 

 

 Darle continuidad a las acciones del plan ejecutado para seguir con el fortalecimiento 

de la comunicación externa mediante la atención a las pautas y normas establecidas en 

el Manual de identidad corporativa gráfica –PSCDV– para mejorar la imagen de la 

pastoral, el seguimiento a las recomendaciones entregadas en el informe del Plan de 

acción de la página de Facebook para impulsar el manejo de la página y darle 

mantenimiento a la nueva página web institucional de acuerdo con las indicaciones de 

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

1. Informe de plagio 

 

Consulte el informe completo en este hipervínculo: Informe de plagio | Informe EPS - Véjar Higueros 

https://drive.google.com/file/d/1usyxHv9h2i_UI2aMeKHNqZfcuz8Jw1wz/view?usp=drive_link
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2. Ficha de supervisión 

 

Fuente: Torres, B. (2024). 
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3. Registro de horas de práctica 
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Fuente: elaboración propia. 

 

4. Logo de la institución 

 

Fuente: Facebook Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz (2022). 
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5. Guía de observación 
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Fuente: Chacón, B. (2024), adaptado por Lucrecia Véjar.                                                              . 

 

6. Entrevistas 

 
Fuente: elaboración propia. 
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7. Cuestionario 

  



73 

 

 
Fuente: elaboración propia. 
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8. Materiales institucionales de apoyo 

Plan estratégico 2022-2027 y trifoliar de la pastoral 

 
Fotografías: Lucrecia Véjar. 

 

9. Otras actividades profesionales 

Diseño y corrección de trifoliares 

  
Fotografías: Lucrecia Véjar. 
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Diseño y edición de imágenes de diferentes temáticas 

  
Fuente: elaboración propia. 
 

Cobertura de reuniones interinstitucionales 

 
Fotografías: Lucrecia Véjar.                                                                                                             . 

 

Epesista en la realización de trabajo fotográfico y grabación 

     
Fotografías: Lucrecia Véjar.                                                                                                            . 
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10. Fotografías de la institución 

Convento de Santo Domingo de Guzmán 

Fotografía por: Lucrecia Véjar.                                                                                                        . 

Entrada principal de la Pastoral Social-Cáritas Diócesis de la Verapaz 

Fotografía por: Lucrecia Véjar.                                                                                                        . 
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Recepción 

Fotografía por: Lucrecia Véjar. 

Buzón de quejas y sugerencias 

Fotografía por: Lucrecia Véjar. 
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Afiches informativos de diversos temas 

 
Fotografías por: Lucrecia Véjar. 
 

 
Fotografía por: Lucrecia Véjar. 
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Oficinas de la pastoral en el segundo nivel del Convento Santo Domingo 

Fotografía: Lucrecia Véjar. 
 

Fotografía: Lucrecia Véjar. 


