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Resumen

Project Concern International (PCIl) es una organizacion integral, de salud y
desarrollo, sin fines de lucro, que trabaja en los lugares mas necesitados, en las
comunidades mas pobres, y en los paises menos desarrollados del mundo; con casi

tres décadas de trabajo en Guatemala.

La estrategia de comunicacion interna de Project Concern International (PCI) surge
de la necesidad identificada por la Direcciébn de la organizacion, principalmente
debido al aumento en la cantidad de su personal; esto ha hecho que los procesos de

comunicacién representan un mayor reto en las relaciones interpersonales de PCI.

Los resultados de cada etapa cumplida dentro del proceso, fueron revisados,
avalados y validados por la Direccion y el equipo gerencial de la organizacion,
quienes han apoyado y acompafiado este proceso desde el principio, pues valoran la

comunicacién como un eje transversal en el quehacer de la organizacion.

Esta estrategia se desarroll6 en el marco de la Practica Profesional Supervisada de la
Maestria en Artes en Comunicacion Organizacional, que dio inicio en mayo Y finalizé
en octubre de 2013. Dado que PCI es una organizacion con sede tanto en la ciudad
de Guatemala, como en Huehuetenango; el diagnéstico, el desarrollo, validacion,
reuniones de discusion, y el resto de actividades, se llevaron a cabo en ambas areas

geograficas.

Para el disefio y planteamiento de la estrategia de comunicacion interna de Project
Concern International, se llevo a cabo un diagnoéstico situacional y de comunicacion
en los meses de mayo y junio de 2013, en los que se utilizé la observacién,

encuestas, entrevistas semi estructuradas y analisis FODA y de problemas.



Con los resultados del diagnoéstico, se priorizaron tres de los cinco problemas
encontrados:

a. Se reciben instrucciones de diferentes fuentes, y no se sabe a quién hacerle
caso.

b. Hay debilidades en los procesos de comunicacién entre las distintas unidades.

c. Informacion que no es compartida, que permanece en ciertos niveles.

Esta priorizacion permitio establecer los ejes de trabajo para el desarrollo de la
estrategia:
1. Disponibilidad de informacion clave para todo el personal.
Fortalecimiento de las relaciones entre unidades
Mensajes sencillos y claros

Escucha activa

ok~ 0N

Formacién en comunicacion

Luego, se disefiaron y elaboraron los materiales:
e Guia de induccion general ¢ Quiénes somos?
e Guia para el fortalecimiento de la comunicacién “Construyendo relaciones”
e Guia para reuniones efectivas en PCI

¢ Boletin informativo “PClInformados”

Este documento presenta la estrategia de comunicacion interna de PCI, iniciando con
el Diagnostico situacional, luego se presentan los fundamentos epistemoldgicos que
la respaldan, y la metodologia aplicada; después se presenta el Diagndstico
Comunicacional, lo que permite dar paso a la propuesta de la estrategia, los
resultados futuros, las conclusiones y las recomendaciones. En la parte final se

incluyen las referencias bibliograficas, la E-grafia y los anexos.



Introduccidén

PCl es una organizacion que cuenta con 28 afios de experiencia en Guatemala.
Operativiza sus acciones en el municipio de Mixco, del departamento de Guatemala
y el resto de programas, en distintos municipios de Huehuetenango. Actualmente
cuenta con 106 empleados, quienes apoyan en los cinco programas que se

implementan, asi como en las acciones administrativas y financieras.
El quehacer de PCI se basa en sus valores:

e Lalntegridad: el poder de la honestidad y la transparencia.
e Laexcelencia: el poder de la calidad.
e El trabajo en equipo: el poder de trabajar juntos.

e El compromiso: el poder de la responsabilidad.

Todo esto, en busca de un trabajo integral para lograr el bienestar de las poblaciones

mas vulnerables con las que trabaja.

El diagnéstico de comunicacion ha permitido identificar las fortalezas y las debilidades
de la comunicacién interna y externa de la organizacion. Conocer la situacion actual
de la comunicacion tanto dentro, como fuera de la organizacion permitié establecer
algunas acciones de fortalecimiento de la comunicacion, que favoreceran en la

mejora de las relaciones interpersonales.

PCI valora sus audiencias internas y externas, es importante contar con capital
humano motivado, comprometido, comunicandose y relacionandose adecuadamente;
esto permitira trabajar en un ambiente agradable y de armonia, dando como resultado

un clima organizacional positivo.

Este clima y cultura organizacional se reflejardn en todas las acciones que se
desarrollan en apoyo a las comunidades con quienes trabaja: embarazadas, madres
lactantes, recién nacidos, niflos menores de dos afios, nifios y nifias de escuelas

primarias, maestras y maestros, padres y madres de familia, directores y directoras.



Como se menciond, el diagndstico comunicacional abarcé tanto el nivel interno, como
el externo, sin embargo, con los resultados del mismo, PCI priorizé los problemas y
se decidié desarrollar la estrategia de comunicacion interna, la cual se enfoca en el
fortalecimiento del proceso de induccidon, la comunicacion y relaciones
interpersonales entre los miembros de las distintas unidades, las reuniones efectivas
y los procesos de informacion de las principales acciones de los proyectos y de la

organizacion en general.

Esta estrategia toma como base la Teoria Dual de Herzberg, que plantea la
necesidad de lograr un equilibrio en cuanto a los factores que él llamd higiénicos
(como normas y politicas, procedimientos, necesidad de relacionarse, y ambiente
fisico) y a los motivadores (como los aportes, el desarrollo, la autorrelizacion, el
reconocimiento). Para PCI es importante lograr este balance, de manera que los
equipos conozcan qué, como, doénde, quiénes, y por qué PCI lleva a cabo sus
acciones, qué normas rigen al personal, asi como que aporten, se autorrealicen, y

reconozcan su contribucién dentro de las acciones.

La estrategia también se fundamenta en el Modelo sistémico de grupo de O’Connor
quien considera importantes varios factores, empezando por el input o entrada
(habilidades, destrezas y capacidades), continuando con el proceso (las tareas,
actividades, fuerzay potencial), el output o salida (resultados, satisfaccion del equipo
y logro de metas) y finalizando con la retroalimentacion o feedback. El trabajar juntos
y la excelencia son dos de los valores de PCI que se vinculan con lo propuesto por
O’Connor y con la estrategia de comunicacion interna, ya que se buscan los
mecanismos que permitan fortalecer la comunicacién y las relaciones interpersonales;

asi como las interacciones en espacios como reuniones y comunicaciones escritas.

PCI considera que esta estrategia es parte esencial de un proceso de fortalecimiento
institucional que permitira una mayor cohesion de los equipos, mejores relaciones
interpersonales, y una comunicacion interna efectiva que a su vez fortalecera la

interaccién con los participantes de los distintos programas en donde PCI apoya.



Capitulo |
1. Diagnéstico Situacional

llustracion 1: Areas de intervencion de PCI

1.1. Ubicacion geogréfica de PCI

MAPA DE COBERTURA DEPARTAMENTAL PROJECT CONCERN INTERNATIONAL

A

PCIl cuenta con dos sedes, una en la @PC|

ciudad de Guatemala, y la otra en

BELIZE

Huehuetenango (Cerca del Estadio y de

N

un terreno donde se instalan los circos. Huehuetenango
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Organismo Judicial. Los proyectos se

desarrollan en la ciudad de Mixco (Barrio

Mio), y el resto (Food for Education,
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Fuente: Equipo de Resiliencia, Programa
PAISANO, PCI. Mayo 2013

En cuanto a las instalaciones, PCI en la ciudad de Guatemala, est4 ubicada en una
residencia de la zona 15 (32 Calle 21-80, zona 15, Vista Hermosa |. Cuenta con
nueve espacios de trabajo, dos salones de sesiones, 5 servicios sanitarios, un
espacio de cocina-comedor, un parqueo frontal para 5-6 carros (dependiendo del
tamafio de los mismos), un jardin en la entrada, y un jardin en la parte posterior de la

casa.

La sede de PCI en Huehuetenango se encuentra en un edificio de tres niveles, ya que
se considera que en los dias en los que los equipos de campo de los distintos



programas, coinciden en la oficina, hay alrededor de 65 personas. Esta coincidencia
sucede muy pocas veces, en algunas ocasiones cada dos semanas 0 una vez al
mes, cuando los equipos llegan a dar informes o a reuniones. En el primer nivel se
encuentra la administraciéon, Monitoreo & Evaluacion, y el Programa Mujeres
Empoderadas, asi como una sala de espera (para visitantes) y servicios sanitarios
para hombres y para mujeres (Aproximadamente 15 personas)

En el segundo nivel esta la Oficina de la Directora Regional con un espacio para
reuniones con grupos pequefios, sus asistentes técnica y administrativa, asi como los
espacios de trabajo para equipos técnicos de los objetivos estratégicos de PAISANO,
y su Coordinador (aproximadamente 25 personas), también hay servicios sanitarios.
En el tercer nivel hay un salén para reuniones y espacios de trabajo para el Programa
Alimentos para la educacion, asi mismo, hay servicios sanitarios y un espacio

pequefio para comedor/cocina (aproximadamente 25 personas).

1.2. Naturaleza de la organizacion
PCI es una organizacion integral de salud y desarrollo que trabaja en los lugares mas
necesitados, en las comunidades méas pobres y en los paises menos desarrollados
del mundo.
Ya que la mayoria de los programas se relacionan a Seguridad Alimentaria y
Nutricional, PCI tiene una vision integrada, que responde a los cuatro pilares de la
seguridad alimentaria y nutricional:

e Acceso

e Disponibilidad

e Consumo, y

e Aprovechamiento biologico

Por medio de estrategias integradas, que incluyen: ingresos familiares, salud,

purificacion del agua, agricultura, disminucién de vulnerabilidades, entre otras.



1.3. Lineas estratégicas, Mision, Vision y Valores

A continuacién se presenta una tabla con el listado de las siete lineas planteadas en
el plan estratégico 2013-2016. La numero 7 “Lograr excelencia organizacional en los
programas, sistemas y operaciones de toda organizacion’, es la que se
principalmente se vincula con el desarrollo de la estrategia de comunicacion interna

de la organizacion.

Tabla 1: Lineas estratégicas de PCI

En su Plan Estratégico 2013-2016, PCI ha establecido siete lineas
estratégicas:
1. Garantizar un impacto sostenible en todos sus programas.
2. Convertirse en un lider mundial en el fortalecimiento de las
capacidades locales.
3. Garantizar que la perspectiva de género vaya incorporada en
todos sus programas y operaciones.
Insertar la innovacion en toda la organizacion.
5. Aprovechar nuestros conocimientos para fortalecer la eficiencia,
el aprendizaje, la visibilidad y el impacto.
6. Diversificar y aumentar significativamente los recursos que
permitan mayor impacto para la organizacion
7. Lograr la excelencia organizacional en los programas, sistemas y
operaciones de toda la organizacion

Fuente: Creacidn propia, en el marco del diagnéstico de comunicacién de la Organizacion PCl, julio 2013

»

Como se muestra a continuacion, la misién de PCI se basa en las acciones que se
hacen a nivel comunitario en todo el mundo, especialmente en los paises donde

desarrollan proyectos, siendo Guatemala, uno de ellos.

@PCI
e
Nuestra misiénes
Prevenir enfermedades
Mejorarla salud comunitaria, y
Promover el desarrollo sostenible
entodo ¢l mundo



Una de las principales motivaciones del quehacer de PCI es el bienestar de los nifios,

las niflas mas vulnerables, asi como las familias y las comunidades, como lo afirma

en su vision.

@PCl

Nuestra vision

Motivados pornuestra preocupacion

Por los nifios y nifias mas vulnerables del mundao,

las familias y las comunidades,

PClimagina un mundo donde los recursos son
compartidos, las comunidades sean capaces de
proveer la salud y el bienestar de sus miembros,
Y los nifios puedan lograr vidas llenas de
esperanza, buena salud y autosuficiencia.

PCI, en su Plan Estratégico,
establece que entre el 2013 y el
2016 se atendera y ayudara a
transformar las vidas de 10
millones de personas en todo el
mundo. PCIl promovera las
capacidades y el poder de las
familias y comunidades para
transformar sus propias vidas
en el presente y para el futuro.

Asi mismo, PCIl se convertira

en un lider en el fortalecimiento de las capacidades, resiliencia y autosuficiencia de

las comunidades, y en el socio preferido de donantes privados, ONGs, comunidades,

empresas y gobiernos.

Son cuatro los valores que
acompafan las acciones del capital
humano de PCI: Integridad,
excelencia, trabajo en equipo y el
compromiso. Para PCI es importante
la capacidad (poder) que cada valor le

brinda a su personal.

@PCI

Nuestros valores

La Integridad: el poder de la honestidad y la

transparencia
La excelencia: el poder de la calidad.

Trabajo en equipo: el poder de trabajar juntos
El compromiso: el poder de la responsabilidad



1.4. Descripcion de actividades
En Guatemala, PCI desarrolla cinco programas, Barrio Mio en el municipio de Mixco;
y los otros cuatro en Huehuetenango: Mujeres Empoderadas (WE por sus siglas en
inglés, Women Empowered), Alimentos para la Educacion (FFE por sus siglas inglés,
Food for Education), Casa Materna, y el Programa de Acciones Integradas de
Seguridad Alimentaria y Nutricional del Occidente (PAISANO).

llustracién 2: Los programas de trabajo de PCI

PAISANO Barrio Mio Mujeres

Fase inicial Fase Inicial Empoderadas
Transicion

Alimentos para la Casa Materna
educacion
El objetivo del “Programa Barrio Mio” es desarrollar e implementar estrategias que
transformen el alto riesgo urbano actual, en comunidades y/o barrios seguros,
productivos y saludables, donde con la activa participacion de familias, aliados y

autoridades se logren comunidades resilientes y sostenibles.

La iniciativa “Mujeres empoderadas” Fortalece el potencial de las mujeres,
basicamente en su preparacion para accionar en emprendimientos productivos

individuales y grupales.



El Programa “Alimentos para la Educacién”, busca incrementar la asistencia y
permanencia escolar, con énfasis en las nifias. Asi mismo, mejorar las condiciones de
salud e higiene en la escuela, a través de procesos de Comunicacion para Cambios
de Conducta (CCC); y mejorar el ambiente y entorno escolar, mediante infraestructura

y apoyo comunitario.

La “Casa Materna” contribuye a la reduccion de la mortalidad materna y neonatal en
Huehuetenango. Se coordina con el Hospital Nacional de Huehuetenango.

La meta del “Programa de Acciones Integradas de Seguridad Alimentaria y
Nutricional del Occidente (PAISANO)”, es «Reducir la inseguridad alimentaria de

hogares rurales vulnerables en tres departamentos de Guatemalax.

1.5. Actores

Los principales actores internos de PCI para el desarrollo de las principales acciones
son: una Directora de Pais, y cuatro directores, uno de ellos en la Direccion de
Operaciones, una Directora en la oficina de Huehuetenango, y los otros dos,
dirigiendo los programas PAISANO y BARRIO MIO (el primero con operaciones en

Huehuetenango y el segundo en Mixco).

El capital humano de PCI, al 30 de septiembre de 2013, asciende a 106 (26 en la
ciudad de Guatemala, y 80 en Huehuetenango), que incluye personal gerencial,
técnico, administrativo y de apoyo. En la seccion que describre la comunicacion
externa, se presenta un cuadro en el que se incluyen los principales actores externos
de la organizacién PCI, clasificados de acuerdo al tipo de relacién, como “mas

LTS

frecuente”, “frecuente”, y “poco frecuente”.

1.6. Organigrama

En en el anexo 9 se incluye la version preliminar del organigrama de la organizacion
PCI. Ya que la estructura es extensa, se ha incluido en dos partes. En la primera, se
incluye la Direccion de Operaciones, el Programa Barrio Mio, la Casa Materna y de

manera parcial parte de la estructura de la oficina de Huehuetenango.



En la segunda parte, se presenta el resto de la estructura de la oficina de
Huehuetenango, incluyendo el Programa Alimentos para la Educacion (Food for
Education) y el Programa de Acciones de Seguridad Alimentaria y Nutricional del
Occidente (PAISANO) y el Programa Mujeres Empoderadas (Women Empowered
WE, conocido también como “GROW?).

1.7. Perfil de los trabajadores

Para PCI, el capital humano es la pieza fundamental de su quehacer. Se cuenta con
una persona a cargo de Recursos Humanos, quien apoya a ambas oficinas en todos
los procesos relacionados a este tema. PCI basa los perfiles de sus trabajadores en
las capacidades técnicas de éstos, en relacién al perfil del puesto; y enfocandose en

sus cuatro valores: integridad, excelencia, trabajo en equipo y compromiso.

Por ello, se espera que una persona que forma parte del equipo PCI, cuente con los
conocimientos, experiencia y pericia en el tema especifico de su puesto; y que
ademas, sea honesta, que busque la excelencia, que pueda trabajar de manera
individual, pero sumando al momento de hacer equipo, y que su responsabilidad y
calidad en el servicio, se vean reflejadas en su compromiso. Asimismo PCI espera
contar con personal que esté dispuesto a innovar y que facilite la comunicacion y las

relaciones interpersonales.

Todos los puestos cuentan con una descripcion detallada, con su objetivo, sus
funciones y atribuciones, el perfil, el horario y la sede de su trabajo (en el anexo No.

8 se incluye un ejemplo de la descripcion de un puesto de apoyo, como referencia).

La clasificacion que se trabaja en relacion al capital humano, de momento incluye los
niveles: gerencial, técnico, administrativo y de apoyo. Dado que PCI trabaja al
momento con cinco programas, la mayoria del personal esta identificado por el
programa en el que labora; sin embargo, tanto la administracién, como algunos otros
puestos clave como la Direccidon Regional de Huehuetenango, apoyan a todos los
programas. Por cuestiones administrativas, este equipo de trabajo, se incluye en la

planilla del programa que les financia, ain cuando aporten al resto de programas.
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Capitulo Il
2. Fundamentos epistemoldgicos
La estrategia de comunicacion interna de PCI, se basa, en primera instancia, en la
Teoria del Factor Dual de Herzberg, citado por Loiseau (2011), quien afirma que
Herzberg bas6 su trabajo en el ambito laboral, observdé que cuando las personas
interrogadas se sentian bien en su trabajo, consideraban que se debia a ciertas
caracteristicas o factores intrinsecos como: los logros, el reconocimiento, el trabajo

mismo, la responsabilidad, los ascensos, etcétera.

En cambio, cuando no estaban satisfechos, identificaban factores externos, tales
como las condiciones de trabajo, la politica de la organizacion, las relaciones
personales, etcétera. De esta manera, Herzberg comprob6é que los factores
presentes que motivan a las personas, no son los mismos que los desmotivan, por

eso, dividio los factores en:

Higiénicos, que son los factores externos a la tarea. Su satisfaccion elimina la
insatisfaccion, pero no necesariamente se convertira en esfuerzo y energia hacia el

logro de resultados. Pero, si no se encuentran satisfechos, provocan insatisfaccion.

Motivadores, que hacen referencia al trabajo en si, cuya presencia 0 ausencia

determina el hecho de que las personas se sientan 0 no motivados.

Los factores higiénicos coinciden con los niveles mas bajos de la necesidad
jerarquica de Maslow (fisiologicos, de seguridad y sociales). Los factores

motivadores coinciden con los niveles mas altos (consideracién y autorrealizacion).

Herzberg, citado por Giovannone (2011), indica que el concepto de enriquecimiento
del trabajo, propone disefiar el trabajo de un modo mas ambicioso, de manera que
permita satisfacer motivos de mas alto valor, para lograrlo se deben aplicar los
siguientes principios:

e Suprimir controles.

e Aumentar la responsabilidad sobre las tareas a desarrollar.

e Delegar areas de trabajo completas.



e Conceder mayor autoridad y mayor libertad.
e Informar sobre los avances y retrocesos.
e Asignar tareas nuevas y mas dificiles.

e Facilitar tareas que permitan mejorar.

En PCI se lleva a cabo una dinamica muy similar a lo planteado por Herzberg, ya
que se satisfacen necesidades (en este caso, las higiénicas), que no necesariamente
motivan al personal a hacer su trabajo; pero que si no son satisfechas, causan tal

insatisfaccion que no puede darse una motivacion adecuada.

Para el capital humano de PCI es importante tener claras las reglas, las politicas y los
procedimientos de la organizacion; también se valoran las oportunidades para
relacionarse con sus compafieros y compafieras (necesidades higiénicas). Asi
también identifican que es importante que se les asignen tareas estimulantes
(retadoras), que se les retroalimente en cuanto a cémo estan haciendo su trabajo, si
se esta logrando lo planteado y cémo sus aportes contribuyen al logros de los

objetivos.

Asimismo, la estrategia de comunicacién interna de Project Concern International se
respalda en el Modelo sistémico de grupo formulado por O’Connor, citado por Ander

Egg (2002), que se basa en la teoria general de sistemas.

Se toman en cuenta los factores de estabilidad, asi como los de cambio, se considera

al grupo compuesto por:

e Un input o entrada, que se enfoca en las habilidades, destrezas, capacidades,
de los miembros de un grupo especifico. Es la fuerza y el potencial de un
grupo.

o EI proceso, que se refiere a lo que realiza el grupo, sus tareas, actividades.
Entre mas participacion e involucramiento tengan en el proceso del grupo, sera

posible obtener mejores resultados, para el logro de los objetivos planteados.
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e El output o salida, son los resultados obtenidos, tanto en la satisfaccion de los
miembros del equipo, como al logro de las metas comunes del grupo.

e Laretroalimentacion o feedback que se da en el grupo durante el proceso.

Tal y como lo plantea O’'Connor, citado por Ander- Egg (2002), para Project Concern
International, es importante que su capital humano reconozca qué capacidades y
talentos tiene, y cdmo su participacion, sus aportes, sus ideas, inciden en las distintas
acciones y tareas que llevan al logro de los objetivos individuales, y de la
organizacion. También es importante que el equipo gerencial apoye a sus equipos
brindando la informacién necesaria y una retroalimentacién positiva, que construye en

el proceso de crecimiento del personal.

Para PCI, es un reto el continuar actualizando sus manuales de funcionamiento, y sus
guias de trabajo, brindar mas informacion para actualizar al equipo; asi como las
herramientas necesarias para apoyar en el ambiente positivo de sus miembros y en el
logro de los objetivos, también es esencial el retomar el énfasis en el empleado y en

la importancia que tiene su participacion dentro de la organizacion.

Este modelo apoya lo planteado en la estrategia de comunicacion, ya que se busca
una vinculacién entre acciones y productos, que apoyen al equipo, y que permitan el

fortalecimiento de la comunicacién interna dentro de Project Concern International.
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3.

El diagndstico de comunicacion interna y externa de la Organizacion Project Concern
International (PCI) se llevo a cabo durante los meses de mayo y junio de 2013. Para
su desarrollo, se definieron siete instrumentos, algunos con preguntas cerradas, y

otros con preguntas abiertas que ermitieron recabar informacion con mayor detalle.

Asimismo se llevd a cabo una serie de actividades, que se incluyen en el siguiente

Capitulo llI

Metodologia aplicada

listado:

-~ 0o 2 0 T p

= «Q

3

L2 T o0 3

-

Reunidn inicial de solicitud de la practica
Sondeo inicial con la Administracion, para disefio de instrumentos
Elaboracion del documento de la Metodologia

Disefo preliminar de instrumentos

Revision, prueba, modificaciones y edicion de instrumentos

Plan de trabajo

Reuniones con encargada de Recursos Humanos para seguimiento a proceso.

Reuniones con la Direccion y otros actores clave
Revision documental

Llenado de ficha de datos y de guia de observacion
Aplicacion de encuestas.

Desarrollo de entrevistas.

. Desarrollo de grupos focales

Consolidacién de la informacion
Elaboracion informes de avances
Version del diagnostico para revision
Ajustes

Version final del diagndstico

Estas acciones se basaron en los siguientes elementos metodoldgicos:
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3.1. Enfoque
El diagnostico se elaboré con enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), con el
propésito de contar con datos estadisticos y con apreciaciones cualitativas que
apoyaran y respaldaran los datos cuantitativos. Estos ultimos se basaron en las
respuestas de las preguntas cerradas, que permitieron cuantificar de manera gréafica y
con tablas, los principales resultados.

Los aspectos cualitativos surgieron de las entrevistas semi estructuradas, asi como
de los comentarios compartidos por los encuestados y encuestadas, en adicién a las
respuestas de las preguntas cerradas del cuestionario. El analisis FODA vy el analisis
del arbol de problemas, también fueron fuentes cualitativas, que permitieron conocer

la opinidn de las y los participantes.

3.2.  Objetivos
Para el establecimiento de los objetivos, se llevaron a cabo reuniones de discusion
con la Direccion y con el equipo gerencial de la organizacion, con el propdsito de

enfocarse en algunos puntos identificados previsamnete por este grupo.

El objetivo general de la estrategia es establecer los elementos de la comunicacién
interna y externa de PCI, que apoyan el desarrollo de sus acciones con sus clientes

internos y con los externos.

Los objetivos especificos de la estrategia son:
e Identificar las fortalezas y las debilidades en relacion a la comunicacion interna
y externa de la organizacion.
e Definir acciones estratégicas que fortalecen los procesos de comunicacion de

la organizacion PCI.
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3.3. Fuentes primarias y secundarias
Para obtener la informacion del diagnésitco, se establecieron dos tipos de fuentes, las
primarias que son los actores que cuentan con los datos de primera mano, de manera
directa, quienes respondieron via correo electronico, otros imprimireron y contestaron
la encuesta, en el caso de las entrevistas semi estructuradas, se establecié un
didlogo; y las secundarias, que se refiere a los documentos y espacios informativos,
que complementaran lo obtenido de las fuentes primarias. Estas fuentes fueron

consultadas por medio de una revision documental.

En la llustracion 3 se presenta el listado de las fuentes primarias y de las

secundarias.

llustracién 3: Fuentes primarias y secundarias

PRIMARIAS SECUNDARIAS

» Todo el personal (Directora » Pagina Web de PCI global
Nacional, Directores, personal « Plan estratégico de PCI
administrativo, técnico y de - Manual de branding de PCI
servicio

» Manual del empleado de PCI
* Formularios administrativos
* Trifoliares

» Beneficiarios y beneficiarias

Fuente: Creacidn propia, en el marco del diagndstico de comunicacién de la Organizacién PCl, julio 2013
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3.4.

Instrumentos

Para llevar a cabo el diagnéstico, se disefiaron y aplicaron los siguientes

instrumentos:

llustracion 4: Los instrumentos

i Guia de . .
Ficha de datos de la e Cuestionario para

instituciéon s e personal de PCI

DC-PCI-001 DC.PCI002 DC-PCI-003

Arbol de problemas

DC-PCI-006

FODA
DC-PCI-007

Fuente: Creacidn propia, en el marco del diagnéstico de comunicacién de la Organizacion PCl, julio 2013

Con el propésito de obtener la informacion general de la institucion se utilizaron los

siguientes instrumentos:

DC-PCI-001. Ficha de datos de la institucion, que incluia datos sobre la razén
de ser de la organizacibn, su mision, visién, valores; su estructura
organizacional y el perfil de sus empleados.

DC-PCI-002.  Guia de observacion institucional. Su propésito principal era
recolectar informacion por medio de la observacion en los distintos ambientes
de la organizacion, de aspectos como atencién al cliente interno y externo, su
ubicacion fisica, los ambientes de trabajo (fisico y laboral), actitud de servicio,

relaciones interpersonales y manejo de la informacion.

Para obtener informacion sobre la comunicacion interna, externa, identidad e imagen

corporativa se utilizaron los siguientes instrumentos:
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DC-PCI-003. Cuestionario para personal de PCl. Su propésito principal era
recolectar informacion del punto de vista de cada uno de los miembros de todo
el personal de la organizacion. El instrumento consta de preguntas cerradas,
categorizadas en tres secciones (comunicacion interna, comunicacion externa,
e imagen e identidad corporativas). En las dos primeras secciones, los
encuestados respondian marcando, de acuerdo a su opinion, si el enunciado
sucede: “Siempre, casi siempre, a veces o nunca”. En la ultima seccion, los
encuestados respondieron a la preguntas con “si, no o no sé”.

Ademas, se incluyeron espacios donde podian escribir comentarios
relacionados a cada seccion, y al final de la encuesta un espacio para
comentarios generales.

El instrumento inicialmente se disefidé con preguntas abiertas, luego se probéd y
se determin6é que debia ser con preguntas cerradas, la segunda version se
probé de nuevo y se le hicieron unos ajustes para contar con la version final
del mismo, que fue enviado a todo el personal por correo electronico. Algunos
lo llenaron en formato digital y algunos (principalmente quienes tienen acceso
limitado a servicios tecnoldgicos, lo llenaron a mano y lo entregaron impreso).
DC-PCI-004. Cuestionario para entrevista semi-estructurada con informantes
clave. El propésito de este instrumento fue identificar algunos puntos
importantes dentro de la comunicacion, que no hubiesen sido totalmente
explicitos en las encuestas. La version final surgié a raiz de la validacién del
mismo, quedando 21 preguntas abiertas (vinculadas entre si), agrupadas en
tres secciones. El tiempo aproximado de la entrevista oscila entre 30 y 45
minutos.

DC-PCI-005. Cuestionario para encuestas con beneficiarios y beneficiarias.
Este instrumento fue validado en la Casa Materna, ubicada en
Huehuetenango. A raiz de la validacién se readecud (sobre todo por el
formato inicial, y la versién final incluye seis preguntas, de las cuales cinco son
cerradas, y en la ultima se piden explicitamente recomendaciones para que

PCI brinde un mejor servicio.
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DC-PCI-006. Arbol de problemas. Cuyo propésito era establecer por medio de

la observacion y datos recabados en las encuestas y las entrevistas, los

principales problemas, sus causas y algunas posibles soluciones.

La metodologia utilizada fue:

Paso 1:

Paso 2:

Paso 3:

Paso 4:

Paso 5:

Paso 6:

DC-PCI-007.

Se establecieron los principales problemas de la comunicacion
interna y externa de PCI (uno por uno).

Se identificaron las posibles causas de los problemas
establecidos. Cada problema se colocé en el centro.

Las causas se colocaron en la parte inferior de cada problema
(la raiz).

Luego se colocaron en la parte superior (la copa del arbol) los
efectos / consecuencias de cada problema.

Al final se establecieron cinco “arboles” de problemas.

Se hizo una priorizacion de problemas y sus posibles soluciones

(de acuerdo a la factibilidad), definiendo un problema principal.

Analisis FODA. Se llevd a cabo con base a los resultados de

las encuestas, entrevistas y observacion directa, con el propoésito de identificar

las principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la

Organizacion PCI. La metodologia utilizada fue:

. Se colocd cada una de las Fortalezas encontradas, identificandolas con

la letra F (de Fortalezas), y un nUmero de orden, asi sucesivamente con

cada fortaleza.

2. Lo mismo se hizo con las Debilidades (utilizando la letra D y un nimero

de orden); luego con las Oportunidades (utilizando la letra O y un

namero de orden) y por ultimo las Amenazas (utilizando la letra A 'y un

namero de orden).

3. Los resultados fueron colocados en un cuadro como el que se incluye a

continuacion, en el que las Fortalezas y Debilidades se colocan en el

Entorno Interno y las Oportunidades y Amenazas en el Entorno Externo.

18



4. Luego, se hizo un cruce para determinar las alternativas entre
Fortalezas y Oportunidades; y Debilidades y Oportunidades; colocando
la letra y el numero para identificar a qué Fortaleza, Amenaza o
Debilidad nos referimos (esto se colocé al lado de la columna de las
Oportunidades.  Por ultimo, se hizo el cruce entre Fortalezas y
Amenazas, Yy Debilidades y Amenazas (esto se coloco al lado de la

columna de Amenazas).

3.5. Poblacién y muestra
llustracién 5: Poblacion y muestra

Directora Nacional

Directores y coordinadores de Programas y
Proyectos

Personal técnico

Personal administrativo

Personal de servicio

Fuente: Creacion propia, en el marco del diagnéstico de comunicacién de la Organizacion PCI, julio 2013.

El diagnéstico fue dirigido a dos poblaciones principales, la primera, con 34
miembros del capital humano de la organizacién, 17 hombres y 17 mujeres. Todo el
personal fue invitado a participar en el llenado de la encuesta. Las multiples
responsabilidades, falta de sefal de internet (en el caso del personal de campo que
permanece durante varios dias al mes, no permitieron que todo el personal llenara la
encuesta en el tiempo requerido. La Direccién de PCI solicit que se diera una

prérroga y se enviara un recordatorio para que participaran mas colaboradores.
La segunda poblacién, las personas que se benefician de las acciones de los
programas de la organizacion. Se hizo un analisis con los coordinadores de los

mismos y la Direccidon, en relacion al momento de implementacion de cada uno, y se
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decidi6 que los programas Barrio Mio, Programa de Acciones Integradas de
Seguridad Alimentaria y Nutricional del Occidente (PAISANO), y Mujeres
Empoderadas (ME), no serian objeto de la muestra, ya que estan en proceso de inicio

(los dos primeros), y en actividades de transicion (el tercero).

La muestra se establecid utilizando una desviacion estandar de 5, con un error de
muestreo de 2,00; con un nivel de confianza de 95%, y un valor Z de -1,96. Para el
caso de los beneficiarios del Programa Alimentos para la Educacion, se tomé como
base la poblacién de 1907 beneficiarios, al aplicar la formula, se establecié que la
encuesta se aplicaria a 24 personas.

Para el caso de la Casa Materna, se tom6 como base la cantidad semanal de
usuarias que utilizan los servicios tanto en la consulta externa, como en
encamamiento, que es de 40. Utilizando la férmula mencionada, se establecié que la

encuesta se haria a 26 usuarias.

3.6. Método de analisis

Para el andlisis cuantitativo, los datos fueron digitados por pregunta y por seccion, en
una hoja de Excel, lo que permitié contar con datos segmentados de acuerdo al tema
de cada seccion. Luego se analizaron los datos, presentando los resultados de los
temas investigados, de los cuales se escogieron aquellos que la Direccion y el equipo
gerencial consider6 como mas relevantes, y que podrian brindar mayor informacion

para el analisis de la situacion actual de la comunicacion de la organizacion.

En el caso de la informacion cualitativa, las entrevistas fueron grabadas, y ademas,
se tomd nota de comentarios relevantes. Luego se consolidé toda la informacion,
agrupandola en los aspectos de comunicacion interna, y los relacionados a la

comunicacion externa.
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Capitulo IV
4. Diagnéstico Comunicacional

Para comprender los procesos de comunicacion interna y externa de PCI, se
analizaron los procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion y que facilitan
u obstaculizan estos tipos de comunicacion. En cuanto a la comunicacién interna, se
analiz6 cémo es la comunicacion vertical descendente y ascendente, asi como la

comunicacion horizontal, circular y en crisis.

4.1. Andlisis de la comunicacién interna
En PCI existe una dinAmica de comunicacion ascendente que permite que las y los
colaboradores se comuniquen directamente con sus supervisores y con los
Directivos. La Direccion de PCI propicia este tipo de comunicacion, utilizando los
canales adecuados y generalmente en las lineas jerarquicas establecidas, aunque en

muchas ocasiones, se da en un ambiente de comunicacién informal.

4.1.1. Vertical descendente y ascendente
En PCI existe una dinAmica de comunicacion ascendente que permite que las y los

colaboradores se comuniquen directamente con sus supervisores y con los
Directivos. La Direccion de PCI propicia este tipo de comunicacion, utilizando los
canales adecuados y generalmente en las lineas jerarquicas establecidas, aunque en

muchas ocasiones, se da en un ambiente de comunicacién informal.

La Direccién de PCIl promueve las oficinas de “puertas abiertas'”, permitiendo
comunicaciones directas. Se brindan oportunidades para que los colaboradores
aporten ideas, pensamientos, y propuestas concretas sobre temas especificos;
asimismo pueden manifestar situaciones especiales, problemas, inquietudes.

En la mayoria de procesos, se desarrollan creaciones colectivas con los distintos
miembros del capital humano de PCI, en las que cada aporte enriguece esa creacion.

Se propicia el analisis, la reflexion y el logro de un consenso.

Aun cuando existen lineas jerarquicas, la Direccidon de PCl manifiesta su disponibilidad en escuchar y proponer.
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No existe un espacio para brindar sugerencias, éstas surgen en las reuniones
mensuales o en el “dia a dia”. Para el fortalecimiento de este tipo de comunicacion:
e EI80% del personal cuenta con teléfonos corporativos.
e Se permite y propicia el uso del “Skype”.
e EI 95% del personal posee una cuenta de correo electrénico corporativo?.
e En la mayoria de casos, en las reuniones se promueve el didlogo abierto y la
escucha activa, aunque en algunas ocasiones se limita la participacion y las

discusiones profundas, debido a limitaciones del tiempo.

La comunicacion descendente ha permitido en PCI que los lideres asignen tareas,
compartan los objetivos, las metas de los distintos programas, o comuniquen

problemas que necesitan solucionarse.

En la mayoria de casos las instrucciones se brindan directamente a quién debe
ejecutar la accion, o bien en reuniones de trabajo. En este ultimo caso, algunas veces
no quedan claros los compromisos, los responsables y los tiempos para la ejecucion
de algunas acciones; ni tampoco como se hara el seguimiento de lo acordado.

Para el fortalecimiento de este tipo de comunicacion, ademas de lo mencionado en el
apartado de la comunicacion ascendente, se identifica la necesidad de fortalecer la
parte de compromisos y pasos a seguir, que generalmente sucede en reuniones de
trabajo. Asi como la busqueda de mecanismos que brinden un seguimiento a lo

acordado y el acompafiamiento necesario.

En el cuadro siguiente, se identifica que en la mayoria de casos, las instrucciones que
se reciben de los supervisores son claras, asimismo hay un seguimiento sobre lo que
se desarrolla y existe confianza de consultar ideas y libertad de aportar ideas y

sugerencias.

2 .. s ..
El personal de mantenimiento es el Uinico que no cuenta con este servicio.
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Sin embargo, en las entrevistas a informantes clave, éstos manifestaron su
preocupacion por las instrucciones confusas y de diversas fuentes. El personal
entonces no ejecuta lo solicitado, o se tarda en responder a la necesidad, porque no
sabe a quién hacerle caso.

Tabla 2: Resultados del anélisis de la comunicacién interna de PCI

Resultados del analisis de la comunicacion interna

Instrucdones
claras
El supervisor o 2 1 5 ? 34
sSUpervisora
informa sobre
el trabajo

Confianza en 2 5 g U 34

Siempre Casi A veces | De un total
siempre de
25 9 0 34

consultar las
dudas

Libertad de 26 6 2 34

aportar ideas
vV sugerendas

Fuente: Diagnodstico de comunicacidn de la Organizacion PCl, julio 2013.

4.1.2. Horizontal
En cuanto a la comunicacion horizontal, PCI promueve la colaboracién entre el

personal, y el trabajo en equipo (ya que es uno de sus valores). Asi mismo, se
propicia el respeto hacia los otros y otras. Sin embargo, de acuerdo a lo observado,
en algunos casos, aun y cuando la comunicacion sea “entre iguales”, muchas veces,
por tratarse de una relacion entre diferentes unidades, existe cierta reserva en cuanto

a como y en qué momento responder.
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4.1.3. Circular

PCI es una organizacion que promueve la comunicacion interpersonal. En la mayoria
de ocasiones tanto el personal de apoyo, como el de administracion y el directivo son
emisores y a la vez receptores. Se propician espacios generales como reuniones con
el equipo de la ciudad de Guatemala, y reuniones con el equipo de Huehuetenango.
En este ultimo caso, la Directora y algunos miembros del equipo de la ciudad de
Guatemala, participan en esta actividad.

Tanto en la ciudad de Guatemala, como en la oficina de Huehuetenango, se brindan
oportunidades de didlogos abiertos, asi como de una retroalimentacion positiva. En la
mayoria de casos, las y los colaboradores tienen la oportunidad de reaccionar y

accionar ante los mensajes que reciben.

Aun cuando en su mayoria la comunicacion se realiza a nivel interno por programa,
se promueven espacios en los que el resto de personal puede tener la oportunidad de
conocer lo que se hace en el resto de proyectos; y en varias ocasiones se identifican

puntos comunes de apoyo entre unos y otros.

En algunos casos especificos, la comunicacién entre los diferentes miembros del
equipo no recibe la retroalimentacion esperada, y se da cierto malestar. (Lee, 2013)
indica “en algunas ocasiones, ha pasado que la comunicacion no es fluida, no se
recibe la respuesta esperada, tanto verbal, como actitudinal” (PCI, 2013). Sin

embargo, se buscan los mecanismos para mejorar esta fluidez.

4.1.4. Comunicacion de crisis

Tanto a nivel interno, como externo, PCI promueve espacios abiertos de informacion
y comunicacion. A nivel interno, al momento de la busqueda de la solucion de un
problema, generalmente se respetan las lineas jerarquicas. Si es una situacion muy

complicada, se aborda desde el supervisor directo y desde la Direccion. Cada
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supervisor identifica qué situacion puede ser resuelta de manera directa y en cual

necesitara apoyo de su supervisor inmediato.

En la mayoria de casos, especialmente si la situacion afecta al capital humano de la
institucién, se les informa de manera personal (en reuniones), y en caso contrario, por
medio de un correo electronico. No esta establecida una ruta critica para este tipo de
situaciones, sin embargo, cada lider toma en cuenta los lineamientos del Manual del
empleado, asi como la misién, vision y valores de la institucion; para buscar la mejor

solucion y no crear falsas expectativas, ni expandir el problema.

Como se puede observar en la siguiente gréfica, la mayoria del personal que
respondié la encuesta considera que cuando se ha presentado o se presenta un
problema que podria afectar a la comunidad a los beneficiarios y/o beneficiarias de la
organizacion, PCI siempre brinda la informacion adecuada, con posibles soluciones,
manteniendo un canal abierto y transparente de comunicacién (58% - siempre, 27%
casi siempre). Siendo el 6% (3) quienes consideran que solamente a veces se brinda
esta informacion.

Grafica 1. Informacion ante un problema

Ante un problema que afecta a los beneficiarios o a la comunidad,
PCI brinda lainformacién necesaria, con posibles soluciones

B Siempre M Casisiempre MAveces MNunca MNoaplica M Noresponde

0% 0%

Fuente: Diagnostico de Comunicacion de la Organizacion PCI, julio de 2013
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4.2. Andlisis de la Comunicacion Externa

Para PCI, la relaciéon con sus beneficiarios, beneficiarias y socios estratégicos es muy
importante. A continuacion, se incluyen los resultados mas relevantes de lo

consultado con beneficiarios y beneficiarias de PCI.

Gréafica 2. Apoyo que brinda PCI

¢En qué apoya PCI?
10
9
8 4
7 4
6 4
5 4
4 4 I
3 4 I
2 4 I
1 4 I
0 . . . .
Desayunos No sabe Salud Nutricién
Escolares

Fuente: Diagnéstico de Comunicacion de la Organizacion PCl,julio de 2013

En esta grafica, se identifica que 6 de 24 personas, no saben qué actividades realiza
PCI. Durante la aplicacion de la encuesta en la Casa Materna (ubicada al lado del
hospital), algunas de las mujeres encuestadas mencionaron que ellas pensaban que
el servicio que estaban recibiendo era del Ministerio de Salud, no de una institucién

diferente.

La casa materna tiene algunas mantas en las que indica su nombre y algunos
servicios, sin embargo para las usuarias no queda claro quién presta el servicio, y por

ende, desconocen las acciones que desarrolla PCI.
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Grafica 3. El trabajo de PCI

¢Como considera que es el trabajo que
desarrolla PCI?

12
10 +

o N B OO
1

—

Excelente Bueno Regular

Fuente: Diagndstico de Comunicacion de la Organizacion PCI, julio de 2013

En cuanto a como, los beneficiarios y beneficiarias calificarian el apoyo de PCI, en la
grafica se muestra que la mayoria considera que el servicio es excelente y bueno (21
de 24). Un dato interesante, es que para la mayoria de la gente los calificativos
bueno y excelente son similares, conversando con los encuestados, mencionaban
indistintamente cada uno de los calificativos, para ellas y ellos, no existe tanta
diferencia en cuanto a lo que significa: sentirse bien, les ponen atencién, les gusta
gue los vean a los ojos, que inviertan tiempo en ellos, que les ayuden, entre otros

aspectos.

4.2.1. Usuarios
En el caso de la PCI, se utilizar4 el término beneficiario / beneficiaria, para referirse

de sus usuarios, ya que son quienes reciben el apoyo y el beneficio de las acciones
que se llevan a cabo.
Para el 2013, PCI trabaja en cinco programas de apoyo humanitario. A continuacién

se detallan los beneficiarios y beneficiarias de cada uno de éstos.

Programa de Acciones Integradas de Seguridad Alimentaria y Nutricional del
Occidente (PAISANO), es un programa financiado por USAID, ejecutado por Save the
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Children en Quiché y Quetzaltenango, y por PCl en Huehuetenango. Principio

oficialmente en agosto del 2012, y beneficiara a 10600 familias.

Programa Alimentos para la Educacién (Food for Education — FFE), es financiado
por el Departamento de Agricultura de los Estados Unidos (USDA- por sus siglas en
inglés), inicié en el 2011, y finalizara en el 2016. Al momento sus beneficiados son:
15679 nifos, 14685 nifias, 851 madres, y 1056 maestros.

Mujeres empoderadas — grupos de autoayuda (Women Empowered). Es un
programa financiado por PCI. Al momento, son 703 beneficiarios: 661 mujeres y 42
hombres. Se espera que para finales del 2014, sean 10000 los beneficiarios de este

programa.

Casa Materna — recibe financiamiento de PCI. Entre el 2012 y lo que va del 2013, se
ha apoyado a 1828 mujeres, 175 nifios (que llegaron con bajo peso y se apoyo en
que lograran el peso adecuado para su edad); 340 comadronas capacitadas y se
formaron 14 clubes de embarazadas en las comunidades de Todos Santos

Cuchumatéan y Santa Eulalia.

Barrio Mio - recibe financiamiento de USAID, dio inicio en el 2013, y se espera

beneficiar a 18000 personas.

4.2.2. Instituciones
A continuacion se presenta un cuadro en el que se incluyen las principales

instituciones y medios de comunicacién con quienes PCI se relaciona, de acuerdo a

la frecuencia de la relacion (mas frecuente, frecuente y poco frecuente).

Es importante sefialar que hay algunos actores que no estan incluidos en el cuadro,
porque se esté iniciando la relacion de coordinacion y trabajo con ellos, que formaran
parte de las instituciones con las que se PCI se relaciona con mayor frecuencia, o con
“frecuencia”. Ese es el caso de las Municipalidades de Todos Santos Cuchumatan,
San Antonio Huista, Concepcion Huista, Jacaltenango, y Chiantla (Del Programa
PAISANO), y la Municipalidad de Mixco, en el caso de Barrio mio.
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Tabla 3: Instituciones con quienes se relaciona PCI

Relacion mas frecuente Relacion frecuente Relacion poco frecuente
Direccion del Area de salud de  Ministerio de Educacion Medios de comunicacion local
Huehuetenango (Coordinacion Técnica en (Huehuetenango) Galaxy y Astro
Ministerio de Salud Publica y Huehuetenango) Satélite
Asistencia Social (MSPAS)
Secretaria de Seguridad Ministerio de Agricultura, Guatevision (corresponsal en
Alimentaria y Nutricional Ganaderia y Alimentacion Huehuetenango)
(SESAN) (A nivel central y (MAGA)
local)
Hospital Nacional de Secretaria de Planificacion y Prensa Libre (corresponsal en
Huehuetenango Programacion de la Huehuetenango)

Presidencia (SEGEPLAN)
APROFAM (sede en Nuestro Diario (corresponsal en
Huehuetenango) Huehuetenango)
Save the Children (sede, y Socorro Maya Foundation Helps International

oficinas en Santa Cruz del

Quiché, Chichicastenango, y
Quetzaltenango)

USAID (Agencia de los Fundacién Solar
Estados Unidos de América

para el Desarrollo

Internacional, por sus siglas en

ingles)

USDA (Departamento de Share
Agricultura de los Estados

Unidos, por sus siglas en

inglés)
PCI San Diego Mercy Corps
PCI Global (Washington) Nutrisalud

Elaboracion propia, desarrollado para el proceso del Diagnéstico Comunicacional de PCI. Fuente: Equipo de apoyo de PCI de
las Oficinas de Guatemala, y de Huehuetenango.

4.3. Analisis de la Identidad Corporativa

En el Taller “InnovAtion de PCI”, realizado en junio, en Huehuetenango, el equipo de
trabajo de PCI, indico que la organizacion se caracteriza por ser un lugar de puertas
abiertas, en donde puede opinarse, aportar, brindar ideas, y compartir conocimientos

para el logro de los objetivos planteados (PCI, 2013).

Tomando como base el concepto de identidad coroporativa como “aquello con lo que
la empresa ha nacido, y aquello en lo que la empresa se ha convertido, pero sobre
todo, aquello que la empresa decide ser.” (Scheinsohn, 1998), se puede afirmar que
PCI es una organizacidon que siempre esta actualizandose y buscando la mejor
maneja de lograr sus objetivos; prueba de ello es su Plan Estratégico 2013-2016, que
se ha desarrollado de manera distinta a los anteriores, con poca informacién, mas

29



clara y con siete lineas estratégicas concretas, que espera, faciliten el trabajo de los
equipos, en los distintos paises; mismas que fueron mencionadas en la Tabla 1, del

Diagnostico Situacional de PCI.

4.3.1. Los signos de laidentidad corporativa de PCI
A continuacion se describen los signos de identidad de la organizacion:

Linguistico: El nombre legal de la organizacién es Project Concern International, el
nombre que se promueve en las comunidades es PCI (pronunciado en espafiol, para
facilitar la comunicacién), ese es el nombre que debe aparecer en todos los

materiales de mercado y en los procesos de comunicacion.

La Directora de PCI en Guatemala, Pascale Wagner indicé en una entrevista que no
se promueve la traduccion del nombre “Project Concern International”’, ya que la
misma no describe en realidad lo que hace la organizacion, por ello se promueve el
uso de las siglas, pronunciadas en espafol (Wagner, 2013). Afirmé también, que a la
gente de las comunidades “se le hace mas facil” decir “pecei”, que “piciay”, y esto es
bueno para la organizacion, “queremos que sea facil decir el nombre y recordarlo”.

Manifiesta ademas, que en el caso de algunos socios estratégicos como Mercy Corps

y Save the Children, entre otros, prefieren pronunciar el nombre en inglés.

Icénico: La marca de PCI surge de los valores y la

filosofia operativa de la institucion. Refleja la pasion rali., pCI

5 s o (B ke

del capital humano por su trabajo, el por qué de su g bmeam P kg 2. g ap

trabajo, qué les inspira en su quehacer, con un

propésito e identidad comun.

La marca de PCI distingue a la organizacién de otras

PMS5 103

instituciones que trabajan y promueven el desarrollo
social. Para PCI, también es importante lo que refleja hacia el exterior, se trata de un
acuerdo entre la organizacion y aquellos a quienes sirve, expresa lo que los socios y

beneficiarios esperan del personal de PCI todos los dias.
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Cromético: Como se puede ver a continuacioén, el logotipo de PCI es un esquema de
dos colores, que incluye el azul y el amarillo, con el logotipo y el logomarca, como
aparece a continuacion. El pantone para el color azul es el 2935, y para el amarillo el
109.

La letra del logotipo es Gotham Bold All Caps. “Esta tipografia simplifica y

moderniza como nos ven... y como nos vemos” (PCl: 2013)

+Color Logos

Tha 1-color PCI logn variation in bhea is balow

?PQI @PCl

ik v il

A
LOGOMARK LOGOTYPE s R

Tha 1-color PCI loge variation in black is below.

Como se muestra a continuacion, el logo puede utilizarse

ademas con la variacion en azul, para una impresion a fgi PCI

un solo color, y también la variacién en negro, cuando el P o g

Pl Merk pe s
logotipo de PCI se imprimird en tonos de grises y negros.

Como se muestra a continuacioén, el logo también puede ser utilizado en fondo negro,
azul, amarillo y gris; brindando una mayor posibilidad de su uso (y no solamente en
un fondo blanco)

2-Color Logo on Black 2-Color Logo on Blus

This variaticn of the PCl logo featureswhita This variation of the PC logo foatures whita

logoty poand the same lopomark as tha ather logoty pe andwhite lagomark.

@ PCl

Z-valor logos.

Fill o i
[ O N e

2-Color Logo on Gray

For gray backgrounds tha Z-colar lago, shown

2- Color Logo on Yellow

Foryellowbackgrounds the standard Z-calar
logashould ke usod Pleasa rofor to papge 13 for

e - balow, should be used. Please refar to page 13
color spacifications.

for color specificxtions.

PCI @PCl

ik etk il e el
Jile s PO loges 3 sk e aiges fiersma PO ko 2 conibb € ik e g
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La marca debe ser utilizada en las dimensiones y formas establecidas, no puede, ni
debe utilizarse de manera distorsionada, como se presenta en los ejemplos

8¢ @FC

El logotipo de PCI es el simbolo de su identidad, asi como todas sus aplicaciones, se

siguientes:

debera utilizar de forma tal, que proteja la marca y la integridad del mensaje que ésta

transmite.

4.3.2. Funciones de la identidad corporativa de PCI

(Costa, 2001), indica que las dos funciones de la identidad corporativa son inmediata
y acumulativa.

Para PCI, su marca representa tanto sus compromisos internacionales, como la
relacion / comunicacién con toda la comunidad global.

PCI cree firmemente en la dignidad y el potencial humano de las comunidades, les
escucha y trabaja en estrecha colaboracion con ellos y ellas, respetando y
fortaleciendo sus propios recursos, ambiciones, capacidades, logros y liderazgo. PCI
ofrece a las comunidades las herramientas, la capacitacién los recursos financieros

gue necesitan para salir de la pobreza y crear un futuro saludable para las familias.

PCI Guatemala, en la funcion inmediata de su identidad corporativa, espera que sus
socios y beneficiarios reconozcan y vean que es una organizacion de apoyo que
promueve capacidades locales, con un capital humano comprometido en apoyar de
manera genuina a sus beneficiarios y buscando coordinaciones y acciones comunes

con socios estratégicos para sumar esfuerzos y no duplicar acciones.
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La marca denominativa de PCIl presenta su nombre en una tipografia moderna,
accesible y facil de leer. El simbolo, describe visualmente la energia y la importancia

de las relaciones humanas que se establecen con personas de todo el mundo.

En cuanto a la funcion acumulativa, PCl con sus 50 afios de experiencia a nivel
mundial, y 28 en Guatemala, es una organizacién reconocida por su trabajo en salud
y nutricion, especialmente en apoyo a comunidades vulnerables de Huehuetenango.
Asimismo es reconocida por los socios, como una organizacién que apoya acciones
estratégicas con enfoque de género.

El slogan “Impacto positivo en la comunidad” determina para PCI que existe un valor
acumulado que es reconocido a nivel mundial.

PCI reconoce la necesidad de seguir evaluando sus acciones y como éstas influyen
positivamente en las comunidades, por ello analiza de forma periddica lo que hace,
para tomar decisiones y actualizar procesos. Durante el 2013 se esté iniciando en la
linea estratégica de la innovacion, el proyecto de InnovAtion (por su nombre y forma
de presentarse en inglés), que busca precisamente propiciar en el capital humano de
PCI, espacios de creatividad e innovacién que permitan obtener resultados concretos
y excepcionales para los beneficiarios, empleados y donantes de la organizacion.

4.4. Analisis de laimagen corporativa

PCI es una organizacion que apoya acciones estratégicas relacionadas a nutricion y
salud, especialmente en el tema de Seguridad Alimentaria y Nutricional, por ello, es
reconocida como una de las organizaciones que trabajan en este tema en

Guatemala.

PCl toma en cuenta las estrategias nacionales dictadas por los Ministerios
responsables, para dar respuesta a los problemas de salud, nutricién, agricultura, y
desastres, entre otros. Trabaja con sistemas de monitoreo y evaluacion para evaluar
los avances y los logros de los diferentes programas. Lleva a cabo sus acciones,
principalmente con fondos del Gobierno de los Estados Unidos y fundaciones
privadas.
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(Wagner 2013) indica que PCI es considerada una organizacion confiable, con la que
se puede coordinar, que cuenta con un equipo de trabajo con los conocimientos y la
experiencia necesarios. Comenta que en algunas ocasiones ha recibido comentarios
positivos sobre la forma en que PCI lleva a cabo sus acciones estratégicas. (PCl,
2013).

La empresa no posee una imagen “per se”, sino que ésta es construida por quienes la
perciben (Scheinsohn, 2011). Para PCI es muy importante el trabajo que realiza en
las comunidades y lo que en éstas se piensa y las reacciones ante los aportes que

brinda, busca trascender en la realidad de las personas.

PCIl en su plan estratégico afirma que “desatara el poder de las familias y de las
comunidades para transformer sus propias vidas en el presente y para el futuro” (PClI,
2013)

Al momento, PCI no cuenta con un instrumento que permita medir cémo lo ven sus
beneficiarios y sus socios estratégicos. La forma en que sabe que hay un
reconocimiento se basa en conversaciones, discusiones e informacion recibida
generalmente en reuniones de trabajo y en el caso de la Casa Materna, cuando las

pacientes manifiestan de alguna manera como fueron atendidas.

Hace aproximadamente dos afios se colocaron anuncios en hojas de papel bond en
la Casa Materna, en donde se indicaba un nombre y un nimero de teléfono en donde
pueden comunicarse para brindar sugerencias, comentarios, etc.; pero, no se reciben
muchos comentarios de esa manera, es mas facil saber qué piensan las usuarias de

la Casa Materna, cuando uno platica con ellas. (PCI: 2013).

4.4.1. Elementos de laimagen corporativa de PCI
(Scheinsohn, 2004), afirma que son cuatro los elementos que componen la imagen

corporativa: La realidad corporativa, la cultura corporativa, la identidad corporativa y

la comunicacion corporativa.

A continuacion se describen estos elementos, aplicados a la organizacion PCI.
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La realidad corporativa

Los elementos que la representan son las actividades que se realizan, los recursos, la
estructura organizacional, la infraestructura, la entidad juridica, la situacion

economico-financiera, etcétera.
Esta representada por la mision, que para el caso de PCI se basa en:

e Prevenir enfermedades
e Mejorar la salud comunitaria, y
e Promover el desarrollo sostenible

e Entodo el mundo.

También por la vision, que afirma que en PCI, el personal estda motivado por la
preocupacion por los nifios y niflas mas vulnerables del mundo, las familias y las
comunidades. PCI imagina un mundo donde los recursos son compartidos, las
comunidades sean capaces de proveer la salud y el bienestar de sus miembros, y los

nifios puedan lograr vidas llenas de esperanza, buena salud y autosuficiencia.

Tanto la misién, como la vision y los valores de PCI se encuentran colocados en los

salones de las oficinas de Huehuetenango y de Guatemala.

PCI promueve la innovacién, y de manera mas formal a partir del 2013. PCI
Guatemala es el pais piloto para dar inicio con este proceso, que se prevé se

desarrollard en un espacio de tres afios.

Para el desarrollo de las principales acciones de la organizacién, se cuenta con tres
lineas telefénicas en Guatemala y tres en Huehuetenango. EI 100% de los
colaboradores, supervisores y autoridades cuentan con teléfonos celulares, el 75%
pagado por PCI y el 25% pagado por cada colaborador. El 85% de estos teléfonos

son de la compafifa Tigo y un 15% de Claro.>

Esto se debe a que en los municipios de Huehuetenango, donde principalmente se prestan los servicios de PCI,
se obtiene una mejor sefal de la compafiia “Tigo”.
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El servicio telefénico propicia mucha fluidez en la comunicacion a nivel horizontal y
vertical, y debido a que los escenarios de ejecucion de las acciones son tan distantes,
los colaboradores han manifestado que a nivel personal (y profesional), el servicio

corporativo, hace que:

a. Se sientan apoyados por la organizacion, ya que les dan las herramientas

necesarias para su trabajo, y consideran que esto facilita mas la comunicacion.

b. Se garantiza (de alguna manera), que todos respondan las llamadas y realicen

las necesarias, a las oficinas, o a los compafieros/as, y supervisores.

La institucién cuenta con dos servidores, uno en la ciudad de Guatemala, y el otro en
Huehuetenango. * Ya que PCI a finales del 2012 inici6 el Programa PAISANO
(Programa de Acciones Integradas de Seguridad Alimentaria y Nutricional del
Occidente), se tomé la decision de adquirir otro servidor. La Unidad de
Administracion de PCl en Guatemala se encuentra realizando el proceso de

cotizaciones.

Todo el personal de PCI en Guatemala, tiene una cuenta de correo electrénico con el
dominio “pciguate.org”, utilizando el “Outlook”. También se les proporciona una
cuenta de PCI a voluntarios, pasantes y colaboradores que apoyen acciones por mas

de tres meses.

Se tiene acceso a internet con las Unicas prohibiciones de no consultar paginas de
pornografia, ni sitios que atenten contra las acciones que se realizan, contra los

donantes; asi como descargar peliculas o musica.

En ambas oficinas existe la posibilidad de conectarse con el servicio inalambrico, que

es compartido con los visitantes (cuando éstos asi lo requieren).

4 . .
Al momento de la entrevista, la Sra. Nancy Lee, Coordinadora de Recursos Humanos de PCl en Guatemala, no
contaba con la informacion de la capacidad de éstos.
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Se puede usar el chat de las distintas cuentas de correo electronico, asi como
consultar en el internet en cualquier momento.” Esto facilita el trabajo de los
colaboradores, ya que las consultas son inmediatas y hay procesos que se resuelven

al instante, pues la informacién esta “a la mano”.

El Skype es una de las principales herramientas de trabajo de PCI, ya que existe
mucha interaccion entre la casa matriz, la oficina de Guatemala, y la de
Huehuetenango. Se llevan a cabo muchos dialogos, discusiones y reuniones por
esta via; entre dos 0 mas personas. En algunas ocasiones y debido a problemas
técnicos en Huehuetenango, debe utilizarse el servicio telefénico, pero la primera

opcion es el Skype.

PCI no cuenta con servicios como el E-Lluminate o el Web-EX, que son herramientas
que permiten llevar a cabo reuniones virtuales con video, y con la facilidad de contar

con el material que se revisa de manera visible para todos los participantes.®

Para la organizacion, el tema de Tecnologias de Informacién y Comunicacién es una
de sus prioridades; sin embargo, como la oficina de Guatemala y de Huehuetenango
ha tenido un numero pequefio de personal (entre 5y 15 personas), las necesidades
eran menores y los procesos se han ido adaptando en funcién del crecimiento de la
organizacion. No se cuenta con el dato de cuanto es lo que se invierte; sin embargo,
se esta en constante blusqueda de mejoras en estas tecnologias, los ejemplos claros

serian los procesos de estudio y cotizacion del nuevo servidor.

Se cuenta con una impresora a color en cada sede, que, de acuerdo a la
Administracion, no es suficiente. También con dos scanners en la ciudad de
Guatemala, sin embargo, el que se encuentra como parte de la fotocopiadora no es

utilizado con frecuencia, ya que no esta claro su uso, ademas la fotocopiadora es

> Esta practica es parte de la cultura organizacional de PCl, la mayoria de empleados utilizan el internet y el
correo electrénico (oficial y personal) de manera consciente y tratando de maximizar los recursos que la
organizacion brinda.
® Que para Skype, cada participante puede consultar su material, y los demds no saben qué es lo que es lo que
cada persona revisa.
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multifuncional, y también es impresora. En Huehuetenango también hay dos

scanners.

No se ha desarrollado un plan de mantenimiento de los equipos, se llevan a cabo
cuando se considera necesario, no es de manera preventiva (aunque en algunos
casos si se logra hacerlo asi). Asimismo, no se cuenta con un plan de capacitacion

para el personal, sobre el uso de las tecnologias.

Se esta elaborando un plan de seguridad para las dos sedes, que incluye una seccion
de procesos de informacion y comunicacion por las distintas vias. Ambas oficinas
cuentan con sistema de alarma. En Huehuetenango, este sistema esta vinculado a la
identificacion digital de cada colaborador tanto a la entrada, como a la salida de las
oficinas. Y en la ciudad de Guatemala, consiste en un sistema estrictamente de

alarma.

Actualmente el portal que se comparte y el que las personas utilizan para conocer

sobre lo que hace PCl es el “global”: www.projectconcern.org

Ultimamente se han tenido conversaciones en las que se ha manifestado la
necesidad de contar con una péagina especifica para Guatemala, se estd en el
proceso de consulta con la casa matriz, para iniciar con una primera propuesta’, ya
que con el dominio “pciguate.org”, se cuenta con un espacio para crear la pagina

mencionada.

En la pagina de PCI global, se encuentran materiales de comunicacion como
boletines electrénicos, boletines de prensa y noticias de las actividades a nivel
mundial. En PCI Guatemala no existe un proceso establecido para brindar aportes a

esta pagina.

" PCl ha trabajado en Guatemala durante 15 afios, tiempo en el que se ha utilizado la pagina global. Bolivia es un
pais que cred su pagina web, tomando como base todas las regulaciones de PCl Global. Se estard indagando
mas sobre la posibilidad de contar con una pdgina para Guatemala, y si ya existié en algin momento; para este
trabajo, no se llevé a cabo esa investigacion.
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La cultura corporativa

Se refiere al patréon de comportamientos que se llevan a cabo en una empresa.
Brinda un marco referencial para interpretar las metas, los procesos, los

procedimientos y los juicios entre otros procesos. (Scheinsohn: 1998).

La mayoria del personal de PCl se muestra amable, contento y seguro de lo que
hacen. En la mayoria de casos se nota la entrega, sobre todo en momentos en los
que el horario es modificado (entrar mas temprano, salir mas tarde), o en aquellas
situaciones que requieren mayor esfuerzo (por ejemplo, quedarse en las

comunidades en fechas no planificadas).

La atencién hacia los usuarios, socios estratégicos y beneficiarias/os es amable, y la
mayoria tratan de resolver las situaciones (problemas, dudas, etc.), en un tiempo

prudencial.

Como parte de la cultura organizacional de PCl se llevan a cabo procesos
autodidactas, apoyandose con videos en youtube, y consultando distintas paginas.
Asi también, se considera que la educacion a distancia podria ser una opcion de
formacién del personal, tanto en tecnologias de informacion, como en otros temas

especificos de PCI.

El proceso de innovacion también es considerado como un elemento esencial en la
cultura corporativa de PCI. Se ha establecido la politica del 15% para innovacion,
significa que todo el personal deberia trabajar en creaciones innovadoras (ideas,

propuestas), mas o menos durante 3 dias al mes.
La identidad corporativa

Es “aquello con lo que la empresa ha nacido, y aquello en lo que la empresa se ha
convertido, pero sobre todo, aquello que la empresa decide ser.” (Scheinsohn:
1998).

PCI es una organizacion que se caracteriza por ser un lugar de puertas abiertas, en

donde se puede opinar, aportar, brindar ideas, y compartir conocimientos para el
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logro de los objetivos de PCIl. Su marca representa tanto sus compromisos

internacionales, como la relacion / comunicacion con toda la comunidad global.

PCI cree firmemente en la dignidad y el potencial humano de las comunidades, les
escucha y trabaja en estrecha colaboracion con ellos y ellas, respetando y
fortaleciendo sus propios recursos, ambiciones, capacidades, logros y liderazgo. PCI
ofrece a las comunidades las herramientas, la capacitacién los recursos financieros

gue necesitan para salir de la pobreza y crear un futuro saludable para las familias.
4.4.5. La comunicacién corporativa

Son las acciones especificas de la empresa como: publicidad institucional, notas de
prensa, memorias, reportes, publicidad del producto, eventos, promociones,
marketing, etc. (Scheinsohn: 1998).

A nivel interno, PCI promueve reuniones cada cierto tiempo, tanto por Programa,
como a nivel general. En la Oficina de Huehuetenango se lleva a cabo una reunién
mensual con todo el personal ubicado en ese departamento. La ultima reunién
(realizada el lunes 10 de junio de 2013), fue organizada por el equipo de Monitoreo y
Evaluacion y se le pidié a los equipos de los distintos programas, que presentaran
sus resultados de manera diferente, original, creativa. De esa cuenta, el equipo de
Food for Education hizo una dramatizacion y el Equipo del PAISANO un poema, una
dramatizacion y una cancion. Tanto la Direccibn de PCI Guatemala, como la
Direccion Regional en Huehuetenango, identificaron que este tipo de actividades
motivan, integran, fortalecen el clima y la cultura organizacional, y logran el objetivo

de brindar una informacion facil de comprender, en un formato “innovador”.

Para la préxima reunion (en julio), se planificé establecer un didlogo con los socios
estratégicos; la Direccion de PCI sugiere que se aproveche esta oportunidad para

obtener informacion de coémo los socios ven a PCI.

PCI es una organizacion que se da a conocer a nivel externo por su relacion con las 'y
los beneficiarios directos de sus programas, asi como con autoridades y lideres

locales que forman parte de los proyectos. Las actividades que se llevan a cabo
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(talleres, eventos), son en general para la formacién de los equipos de trabajo, o bien
para apoyar las acciones estratégicas de los programas (con la comunidad y con los

socios estratégicos).

4.4. FODA
El analisis FODA se hizo con base a los resultados de las encuestas, entrevistas y

observacion directa.

Las principales fortalezas identificadas fueron, que PCIl cuenta con un Plan
estratégico, un plan del empleado, con directrices globales (a nivel internacional)
relacionadas al uso de la marca y que cuenta con personal calificado para los

distintos puestos.

En cuanto a las debilidades, se determin6 que no cuenta con un plan de
comunicacién, ni un proceso de induccion formal; hay poca relaciéon con los medios
de comunicacién, el flujo de informacién y el proceso de comunicacion necesita

fortalecerse.

El trabajar en temas como la seguridad alimentaria y nutricional, el autoahorro, y la
organizaciéon comunitaria, el trabajo con socios estratégicos y donantes recoonocidos

a nivel internacional, son algunas de las oportunidades identificadas.

Por dltimo las amenazas encontradas fueron las lluvias torrenciales, la falta de
voluntad politica de las autoridades de las comunidades y las falta de interés en

participar de algunos miembros de la comunidad.

A continuacion se presenta el cuadro de analisis de Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas, que ademas incluye las alternativas identificadas entre
fortalezas y oportunidades, debilidades y oportunidades, fortalezas y amenazas y

entre debilidades y amenazas.
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Entorno interno

Entorno Externo

Oportunidades
O1 - El estar trabajando en el tema de
Seguridad Alimentaria y Nutricional
permite que se conozca mas sobre los
aportes que puede brindar
02 — Socios estratégicos y donantes
estan interesados en establecer alianzas
con PCI
O3 — Contar con un encargado de
comunicacién o de relaciones publicas
permitiria promocionar el quehacer de la
institucion
O4-

de actualizacion periédicos

Establecer un plan de induccion y

Amenazas

Al - Fenémenos naturales
A2 -
autoridades de las comunidades
A3 -
parte de las comunidades)

Falta de voluntad politica de las

Falta de interés en participar (de

Tabla 4: Anélisis FODA

Fortalezas
F1 -
2016.

F2 - Cuenta con personal calificado para cada

Cuenta con un Plan Estratégico 2013-

uno de los puestos de trabajo (conocimientos y
experiencias).

F3 - Cuenta con un manual del empleado de
PCI.

F4- Cuenta con directrices relacionadas a la
marca de PCI.
F5 — Las reuniones generales integran e

informan al capital humano de PCI.
F-6

Innovacion.

Se encuentra en un proceso de

F-7 Reputacion de un buen servicio a los y las
beneficiaries/as.
F-8 Compromiso del personal.

Alternativas Fortalezas / Oportunidades
F1, F2, F4, F7 - O1, O2 La coordinacion con
los donantes permite que PCI se de a conocer.
Es necesario que el personal esté actualizado
tanto en temas como Seguridad Alimentaria y
Nutricional, como otros relacionados con los

intereses del donante.

F3, F5, F6, F8 —03, O4 Propiciar espacios de
discusion, motivando a quienes participan
menos.

Elaborar material de apoyo, especialmente con
el uso de fotos, que muestre quién es y qué
hace PCI

Alternativas Fortalezas/Amenazas

F1-A1 En las programaciones y cronogramas
deben establecerse lineas claras de trabajo,
con algun grado de flexibilidad.

F2 - A2, A3 La experiencia y el conocimiento
de las comunidades, permite las negociaciones

internas.

42

Debilidades
D1 — No cuenta con un plan de comunicacién
institucional
D2 - Los medios de comunicaciéon local

(Huehuetenango), tienen una relacién poco
frecuente con la organizacion.

D3 — El flujo de informacién no siempre es el
ideal, hay algunos datos que se quedan a
nivel de direcciones.

D4- No existe un plan de induccién para el
Nuevo personal.
D5- No existe una comunicacion fluida entre

la administracion, operaciones y la parte

programatica

Alternativas Debilidades/ Oportunidades
D1, D2, D3, D5 - 03 Un plan de
comunicacion institucional permitiria contar
con lineas estratégicas claras que fortalezcan

la comunicacion interna y externa.

D3 - O4 El plan de induccién y de
actualizacion del personal permitira establecer

lineas mas claras de trabajo

Alternativas Debilidades / Amenazas
D1, D2, D3 -

acciones para saber como manejar la falta de

A2, A3 Pueden identificarse

voluntad politica y la falta de interés de parte

de las comunidades, asi como la
comunicacion de crisis.
D2, D3 Elaborar un plan en situaciones de

emergencia.



4.5. Anélisis y pronoéstico de la situacion
Alternativas entre las fortalezas y las oportunidades

F1, F2, F4, F7 - O1, O2, PCl es una organizacion reconocida por los socios
estrategicos y donantes, como una institucion responsable, ya que cumple con los
indicadores y las metas propuestas por éste. AsimiSmo con sus Socios estratégicos,
cumple lo ofrecido, tanto en el marco de tiempo, como de acuerdo a los recursos,

servicios y materiales.

En cuanto al tema de Seguridad Alimentaria y Nutricional, actualmente ejecuta
acciones relacionadas a éste, en cuatro de los cinco programas que maneja. Cuenta
con un capital humano con experiencia y conocimientos, que le permite lograr sus
objetivos. Este tema le ha abierto las puertas con otras organizaciones, e
instituciones que estan conociendo su trabajo y se interesan en coordinar acciones,
como Nutrisalud, Catholic Relief Services, Secretaria de Seguridad Alimentaria y

Nutricional, entre otras.

Alternativas entre Fortalezas y Oportunidades

F3, F5, F6, F8 —03, O4 A los directores y al personal de PCI, les parece que las
reuniones generales fomentan la participacion de todos y todas; asimismo promueven
la creatividad y la integralidad entre los programas. Consideran necesario promover
mas la participacién de quienes aportan menos, para que puedan ser protagonistas
de los procesos de discusion. También se propone que se establezca como regla de
las reuniones efectivas, la toma de una minuta que permita determinar los acuerdos,
compromisos y fechas limite para ejecutarlos, y que se de un seguimiento a estas

acciones.

Al momento, PCI ha elaborado trifoliares y algunas presentaciones en formato power
point, de acuerdo a la demanda. Actualmente solamente se cuenta con

presentaciones que se actualizan de acuerdo a las necesidades. Se sugiere que se
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revisen las que se tienen, tanto de programas especificos, como generales, para
estandarizar la informacion, asi mismo que se promuevan las acciones de manera
visual (con fotos). Se sugiere ademas, elaborar material de apoyo, que muestre

quién es y qué hace PCI.

Alternativas entre Debilidades y Oportunidades

D1, D2, D3, D5 - O3 Las acciones estratégicas incluidas en un plan de
comunicacién institucional permitiria contar establecer los elementos que pueden
fortalecer la comunicacion interna y externa. Asimismo, quienes deberian apoyar qué
proceso, en qué periodos de tiempo. Es importante establecer la forma en que se
puede sistematizar y monitorear los avances en las acciones propuestas, para

determiner el impacto de las intervenciones.

D3 - O4 Al momento, no se cuenta con un proceso de induccién al personal. Se
plantea que se establezca un programa de inducciébn que permita conocer a la
organizacion como tal, sus programas Yy las principales acciones relacionadas al

puesto de trabajo.

Alternativas entre Fortalezas y Amenazas

F1- A1 Es importante establecer en todas las programaciones, tiempo y recursos
para situaciones imprevistas. Esto disminuira la frustracion en el personal y

aumentara la posibilidad de ejecucion de las acciones.

F2 - A2, A3 La experiencia y los conocimientos sobre el contexto y la comunidad,
permiten que el personal negocie de manera positiva y estratégica, los espacios de

participacion de las comunidades.

Alternativas entre Debilidades y Amenazas

D1, D2, D3 - A2, A3 Dentro del plan de comunicacion institucional se pueden
establecer lineas estratégicas relacionadas a cémo manejar la falta de voluntad
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politica y la falta de interés de parte de las comunidades, asi como la comunicacion
de crisis.

D2, D3 Es necesario elaborar un plan de emergencia, para establecer como se

continuara el trabajo en estas situaciones.

4.6. Factores influyentes directos e indirectos

1) Factores indirectos

PCI es conocido a nivel local, en Huehuetenango, sobre todo porque la mayoria de
las intervenciones con las comunidades han sido y son en Huehuetenango. Como
parte de su cultura organizacional, y al hacer el trabajo “a la manera de PCI” (PCI:
2013), es decir, tomando en cuenta su mision, vision y sus valores; el enfoque de su
quehacer se ha basado mas en la calidad (a un lugar y audiencia especificay no a la
cantidad de beneficiarios). Los resultados obtenidos durante los 28 afios que PCI ha
trabajado en Guatemala, han permitido que los donantes y organizaciones
internacionales confien en PCI para administrar financiera y técnicamente varios

proyectos.

En general, el trabajo que PCI realiza depende en gran parte de los lazos de
confianza creados en estos afios, tanto con los participantes de las comunidades,
como con los lideres y representantes de instituciones con quienes coordina. De
hecho en algunos casos, como en el Programa PAISANO, si la comunidad
(representada por el alcalde auxiliar), no estd de acuerdo con la participacion de la
comunidad en el programa, no estan obligados a participar. Otro elemento
importante es la disponibilidad de las autoridades en apoyar los procesos. Por
ejemplo, en el caso del Programa Barrio Mio, sus actividades estan sujetas al apoyo y
coordinacion estrecha con la Municipalidad de Mixco.
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2) Factores directos

Un factor directo es la informacion de primera mano que pueden recibir los
beneficiarios, y los socios estratégicos de PCI. Es necesario estandarizar la
informacion que se manejara en cada uno de los programas. Sobre todo aquella que
se brinda a las comunidades.

Otro factor directo es el conocimiento que deberia tener el personal de PCI de los
objetivos, las metas de cada uno de sus programas, asi como la mision, la visién, y
los valores. De esta manera se promueve y foratlece la cultura organizacional y el
apropiamiento del personal en relacion a qué es PCl y lo que cada miembro del

equipo deberia reflejar.

3) Arbol de problemas

Al 5 de julio de 2013, por medio de la observacion y de discusiones institucionales, se
priorizaron cinco problemas, cada uno con sus posibles causas y sus consecuencias,
identificados asi: En la comunicacion interna, en la externa y en la identidad
institucional.
llustracién 6: Analisis arbol de problemas

A continuacibn  se
presentan cinco arboles
de problemas, cada uno
especifica qué problema

es el que se analiza, el

Problema No. 1:

primer arbol describe el e | R e Causa 5: La
= | &=
“ rtir | - =0 no esta
problema hay S L
informacion que
i Causa 3: Se
permanece en ciertos s 2. 1o e Causa 4: No
. estan claras no es se entiende
nlve|eS y no es las lineas de necesario que debe
comunicacion compartir la compartirse
compartida” informacin

Fuente: Creaci6n propia, en el marco del Diagnéstico de comunicacién de PCI. Julio de 2013
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El segundo arbol, muestra el problema “Se reciben instrucciones de fuentes distintas

y no se sabe “a quién hacerle caso”.

Efecto 1: El
colaborador no
sabe a quién
hacerle caso

Causa 1: Unade
las personas que
LERER
instrucciones
tiene mas
informacién

Causa 2: La
informacion
no esta
R ELGETELE]

Problema No. 2:
Se reciben instrucciones
de fuentes distintas y no
se sabe a “quién hacerle
caso”

Causa 3: Se
considera que
a «x» persona

se le deberia

obedecer

Efecto 2:
Ejecuta, pero no
estd segurode lo

hecho

Causa 5:
Luchade
poderes

Causa 4: No
se explica el
por qué de
la
instruccion

Fuente: Creaci6n propia, en el marco del Diagnéstico de comunicacién de PCI. Julio de 2013

El tercer problema analizado fue “hay falta de comunicacién entre la administracion y

los programas.

Efecto 1: Los

tramites no se
realizan

correctamente

Causa 1: No

estan claros los

tramites

administrativos

Causa 2: El
personal de
los programas
no planifica
con tiempo

Efecto 2: Los

productos y servicios

no se obtienen enel
tiempo adecuado

Problema No. 3:

Hay falta de

Causa 5:

comunicacion entre la

administracion y
programas

Causa 3:
Hay
algunos
tramites
muy rigidos

Hay
demasiada
burocracia

los

Causa 4: El
personal de los
Programas no
hace los tramites
de manera
correcta

Fuente: Creacion propia, en el marco del Diagnéstico de comunicacion de PCI. Julio de 2013
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El cuatro problema identificado, que se presenta en el siguiente arbol, es “la gente en

Guatemala no sabe quién es PCl y qué hace”.

Efecto 2: Poco
reconocimiento

Efecto 1:
de lo que hace PCI

Invisibilidad

Problema No. 4:
Causa 1: Mo La gente en Guatemala Causa 5: Mo
no sabe quién es PCl y hay una
pagina web

hay
materiales qué hace =
actualizados especifica
para PCl
Guatemala

Causa 2: Hay C‘a.u:a: =l Causa 4: No
muchos UEEECALE existe un
testimonios 1z canal
[historias de prngra.n:las thd establecido
axito) que no Esta.n paradar a
B Ccomparten EEIETELL conocer a PCl

Fuente: Creaci6n propia, en el marco del Diagnéstico de comunicacién de PCI. Julio de 2013

El ultimo problema identificado fue “no se sabe cdmo manejar la marca de PCI”

Efecto 2: Uso
Efectol: Usoy inadecuado de la
dbuso de los logos marca de PCly de la
marca de los donantes

Problema No. 5: Causa 5: Mo
hay tiempo

Mo se sabe como manejar la
marca de PCI para esperar
las directrices
del uso de los
logos

Causa 1: Cada
donante tiene

sU propia

manera de

manejar su
marca

- Causa 3: 5e
Cawrsa 2= Mo d |
R EE-I:D:I'IDI:E =]
donantes manejo de los
especifican logos
dependiendo

Como guieTen
el manejo de su del donante

TTRECE

Causa 4: Hay
confusidn en
cuanto a si es
PCI
Guatemala, o
salo PCl

Fuente: Creacion propia, en el marco del Diagnéstico de comunicacién de PCI. Julio de 2013
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4) Determinacion de prioridades comunicacionales

A continuacion se presenta un cuadro que detalla las prioridades comunicacionales,
basadas en los problemas encontrados, en la segunda columna se incluyen algunas

soluciones posibles, y en la dltima, las funciones de la comunicacion que sirven de

fundamento a las prioridades identificadas.

No. Problema Posible (s) soluciones Funcién de la comunicacién que
sirve de fundamento
Comunicacion interna
1 Hay informacion  que | Analizar los casos especificos en los que | Funcion factica o de implicacion
permanece en ciertos | estd sucediendo esto, y establecer los
niveles y no es compartida | canales adecuados para que la | Funcién metalingiistica
comunicacion fluya.
Propiciar que la persona quien inicié el
proceso comunicativo pueda dar
seguimiento a las acciones y reacciones
de sus interlocutores
2 Hay instrucciones de dos @ Analizar los casos especificos de esta | Funcion retorica
fuentes distintas situacion y fortalecer las lineas de
comunicacion y el contenido de los | Funcién factica o de implicacion
mensajes
Funcién metalinglistica
3 Hay falta de informacion | Realizar encuentros entre administracion y | Funcion factica o de implicaciéon
entre la administracion y | representantes de los programas para
los programas (y | conocer las  principales acciones, | Funcion retérica
viceversa) resultados, limitaciones y establecer como
cada unidad puede apoyar a la otra. Funcién emotiva o expresiva
Establecer un canal de comunicaciéon que
permita que la administraciéon conozca mas | Funcion metalingiistica
el cronograma de acciones de los
programas, para apoyar de mejor manera
en la adquisicion de bienes y servicios.
Comunicacion Externa
4 En las comunidades no se | Elaborar material para dar a conocer PCI. Funcién connotativa o conmitiva
sabe exactamente qué | Realizar presentaciones con un Uuso
hace PCI adecuado de fotografias, con informacién | Funcion referencial o cognoscitiva
estandarizada y sencilla para las distintas
audiencias meta. Funcién metalingiistica
Elaborar un bifoliar o trifoliar, o una hoja de
informacion por Programa, que apoye la | Funcion poética o estética
presentacion (este material podria tener
mas informacion que la presentacion
Identidad Institucional
5 No se sabe como manejar | Adaptacion del manual de marca para | Funcién referencial o cognoscitiva

Tabla 5: Prioridades comunicacionales

la marca de PCI

Guatemala (de manera sencilla), que
incluya el uso y manejo del logo de PCI.
Cdémo se procede con los logos de los
socios estratégicos y sobre todo de los
donantes de los distintos programas y
proyectos.

Funcién metalingiistica

Fuente: Creacion propia, en el marco del diagnéstico de comunicacién de PCl. Guatemala, 2013.
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4.7 Funciones de la comunicacion y su relacion con la propuesta de soluciones
Cada elemento del proceso comunicativo determina una funcién diferente de la

comunicacion, es decir, el codigo que se utiliza.

Originalmente, estas funciones fueron formuladas para investigar el lenguaje verbal,

ahora son utilizadas para el estudio de las distintas formas de comunicacion.

A continuacién se describen las funciones de la comunicacion, también llamadas
funciones del lenguaje, como fundamento de las propuestas de soluciéon indicadas

anteriormente.

1) Funcién referencial o cognoscitiva

Brinda informacién veridica y objetiva, que refleje la realidad.

En el caso de PCI, cada material que se desarrolla tiene los fundamentos y respaldos

tedrico-cientificos y de la experiencia de 28 afios de estar en Guatemala.

2) Funcién emotiva o expresiva

Se centra en el emisor, y muestra la actitud de éste hacia el objeto o persona de
quien habla, expresa sentimientos y emociones sean reales o fingidas. Generalmente

esta funciéon es inconsciente.

En PCI, se promueve la participacion equitativa, y el desarrollo de actividades que
permitan expresar cOmo se siente el personal, se espera fortalecer esta parte,
promoviendo la participacion de los que menos sobresalen, estableciendo estrategias

gue permitan un mayor desarrollo de sus potencialidades.

3) Funcién connotativa o conmitiva

Se enfoca en receptor, es imperativa; es un tipo de mensaje que utiliza recursos
graficos o audiovisuales, su propésito es llamar la atencion, enfatizar en lo que se

debe recordar o tomar en cuenta.
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A la fecha, PCI ha desarrollado una serie de trifoliares y presentaciones en formato
power point, de acuerdo a la demanda. Se propone estandarizar estas
presentaciones, y disefiar un material innovador que le permita a PCI darse a conocer

con las distintas audiencias meta.

4) Funcion factica o de implicacion

Se enfoca en el contacto entre el emisor y el receptor por medio de la palabra para

iniciar, mantener, prolongar o interrumpir un acto comunicativo.

PCI es una organizaciéon que aument6é el numero de colaboradores de 20 a 100
personas, en un lapso de 10 meses. Es un reto lograr una comunicacién fluida, y
sobre todo la cara a cara. Sin embargo, se estan haciendo esfuerzos para promover
la realizacion de por lo menos una reunion al mes en la que la mayoria de
colaboradores y directores participen y puedan tener la oportunidad de conocerse, de

conocer el trabajo y de aprender de los otros y otras.

5) Funcién Poética o estética

Esta funcion le brinda mucha importancia al mensaje en si. Se aplican los principios
especiales de estilistica semidtica, ya que una obra pictorica, una escultura, un
poema o una obra literaria, son observados o leidos y el mensaje lo da el mismo

objeto por lo que pueda transmitir.

Para el caso de PCI, podrian tomarse en cuenta los dibujos y otras expresiones
escritas y graficas elaboradas por algunos beneficiarios, para poderlos compartir en

las presentaciones y en los materiales.

6) Funciéon metalinguistica

Esta centrada en el cddigo que hace comprensible el mensaje. Por medio del

lenguaje es posible hacer una explicacion del lenguaje mismo (Metalenguaje).
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Dado que la comunicacion en PCI es un reto relacionado a distancias, cantidad de
colaboradores y diversidad de informacion (por la cantidad de programas que se
desarrollan), esta funcién permitira establecer en la medida de las posibilidades
mensajes clave con cdédigos comunes, que permitan la mejor comprension de los

mismos.

7) Funcion retérica

Desde el punto de vista retérico, la comunicacion es un acto unidireccional, se enfoca
en el emisor y en su capacidad de comunicacion. Es decir, en la manera en que

construye, organice y transmita el mensaje; depende la efectividad de su mensaje.

Para PCI es un reto establecer la forma en que cada persona se comunica con sus
distintos interlocutores, tanto a nivel interno, como externo. Es importante recordarle a
los colaboradores la importancia de conocer lo que hacen, como lo hacen, sus logros,
sus limitaciones (en una manera sencilla). Y a nivel externo, es esencial que cada
uno recuerde que se convierte en el vocero oficial de PCI, en el representante de la
organizacion, en sus 0jos, sus oidos, su boca, y la accion y reaccion de los

beneficiarios dependera en gran parte de lo que dijo y como lo dijo.
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Capitulo V
5. Propuesta de Estrategia de Comunicacion Organizacional
5.1. Justificacion
Para la definicion de la estrategia de comunicacién interna de la Organizacion Project
Concern International (PCI), se tom6 como base el diagnéstico situacional y
comunicacional de la institucion; en el que se aplicaron una serie de instrumentos de
investigacion, como la observacion, entrevistas, cuestionarios, analisis FODA y de

arbol de problemas.

PCI es una organizacion que antes del 2012 contaba en promedio con 20 personas
(en las oficinas de la ciudad de Guatemala y en la de Huehuetenango). Es
importante resaltar que la cantidad de personal varia de acuerdo al personal que se

necesita para los proyectos especificos.

A partir de finales del 2012 y hasta junio del 2013 (aproximadamente), se ha
alcanzado un total de 100 empleados, factor que ha influido en el manejo de la
comunicacion interna, ya que aun no se han identificado las acciones necesarias para
mantener una comunicacion adecuada entre todo el personal, y por supuesto entre

unidades y con las gerencias y direcciones.

De acuerdo a los resultados del diagnéstico, la mayoria del personal conoce sus
funciones conforme desarrollan su trabajo. También se considera que hay
informacion que permanece en algunos puestos y no llega hasta quien debe recibirla.
El personal considera que recibe las instrucciones necesarias para llevar a cabo
ciertas actividades, pero, que en algunas ocasiones las instrucciones son recibidas de

mas de una fuente, y esto tiende a confundirlos.
La comunicacién entre las unidades y la administracion es aceptable, sin embargo, el

personal manifiesta la necesidad de identificar algunas acciones que fortalezcan esa

comunicacion, para mejorar el apoyo que se recibe y se brinda inter-unidades.
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5.2. Objetivos de la estrategia de comunicacion
1) General: Fortalecer la comunicacion interna en PCI, a través de un plan

estratégico anual de comunicacion.

2) Especificos:
e Determinar las acciones necesarias para fortalecer la comunicacion y la

relacion entre el capital humano que labora en los distintos espacios de la
organizacion.

o Definir los temas y acciones de comunicacion para fortalecer las relaciones
dentro de los equipos de trabajo de PCI.

e Elaborar materiales con la informacion necesaria para el proceso de
induccion del personal y para el fortalecimiento de la comunicacion interna

de la organizacion.

3) Ejes de trabajo

Los ejes de trabajo en los que se enfocard la estrategia de comunicacion interna de
PCI, seran los siguientes:

llustracién 7: Ejes de trabajo
de la estrategia de comunicacion interna de PCI

Disponibilidad de
la Informacidn
clave para todo el

personal /

Fortalecimiento
Formacion en de las
comunicacion relaciones entre

Estrategia de \ unidades /

Comunicacion
Interna

Mensajes
Escu_cha sencillos y
activa

~ /N claros

Fuente: Creacion propia, en el marco de la Estrategia de Comunicacion Interna de PCl, 2013




4) Publicos
El énfasis en esta estrategia sera con los clientes internos (todo el personal), desde y
hacia cada una de las sedes y de los espacios fisicos en donde se desarrollan las
acciones de PCI, detallados a continuacion.

e La Direccion.

e Directores, gerentes y coordinadores de proyectos.

e Directores, gerentes y coordinadores de la administracion.

e Personal de apoyo administrativo.

e Personal de apoyo a los proyectos.

Sedes y espacios fisicos de la organizacion PCI
e Oficina de Guatemala
e Oficina de Huehuetenango
e (Casa Materna

e Bodega de Alimentos

llustracién 8: Elementos tomados en
cuenta para el desarrollo de la
estrategia de comuniccién interna

5.3. Propuesta

En el esquema que se presenta a

continuacion, se detallan los La Estrategia de
Comunicacion
elementos que se tomaron en Interna de PCI
cuenta para el disefio de la toma en cuenta:
Estrategia de Comunicacion *Conclusiones del Diagnéstico Situacional
y Comunicacional
Interna de PCI. *Marco de Referencia de PCI

eFactibilidad

*Recursos

eTiempo

e Acompaiiamiento y aval de PCI

Fuente: Creacion propia, en el marco de la Estrategia de

Comunicacién Interna de PCI, 2013
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5.4. Matriz de coherencia
A continuacion se describe la coherencia entre cada uno de los elementos que

componen el plan de comunicacion de la institucion.

Objetivo General:
Fortalecer la comunicacién interna en PCI, a través de un plan estratégico anual de comunicacion.

Objetivos Especificos:

e Determinar las acciones necesarias para fortalecer la comunicacion y la relacién entre el capital humano que labora en los distintos
espacios de la organizacion.

e Definir los temas y acciones de comunicacion para fortalecer las relaciones dentro de los equipos de trabajo de PCI.

e Elaborar materiales con la informacion necesaria para el proceso de inducciéon del personal y para el fortalecimiento de la
comunicacion interna de la organizacién

Problema Objetivo de Producto Tipo de Publico Medio de Presupuesto
comunicacion mensaje difusion
Se reciben e Describir el marco | ¢ Guia general de | Informativo, | Guia de | Virtuale Q3,800.00
instrucciones de general de trabajo induccién formativoy | induccion: impreso
mas de una de PClI (como “Quiénes somos” de Personal nuevo
autoridad, y no base del trabajo | ¢ Guia promocién | (énfasis)
se sabe a “quién cada colaborador “construyendo de Personal en
hacerle caso” y colaboradora). relaciones” compromiso | general
Definir temas de y servicio | Guia
fortalecimiento de “construyendo
la  comunicacion relaciones”
interna de PCI.
Hay debilidades | Fortalecer habilidades | ¢  Guia Informativo | ¢ Guia para Virtual, Q8,000.00
en los procesos |y capacidades de “construyendo y formativo equipos a | impresoy
de comunicaciéon  dentro relaciones” cargo del talleres
comunicacion de la organizacion e Talleres de proceso de
entre las fortalecimiento de fortalecimien
distintas la comunicacién to dela
unidades interna comunicacio
n
e Talleres para
todo el
personal
Informaciéon que Describir las Describir las | Informativo | Para la guia dela | Virtual e Q2,200.00
permanece en principales principales y formativo | realizacion de impreso
ciertos niveles, acciones y acciones y reuniones
no es resultados de los resultados de los efectivas:
compartida programas programas Direccion,
Generar espacios Generar espacios gerentes, y
informativos y de informativos y de coordinadores.
discusion discusion
Realizar reuniones Realizar Para la hoja
efectivas (de reuniones informativa:
acuerdo a los efectivas (de Todo el personal
parametros acuerdo a los
establecidos) parametros
establecidos)
TOTAL Q14,000.00
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5.7. Plan de comunicacion
A continuacion se describen los elementos que componen el plan de comunicacion
de la institucion, detallado por cada problema:

Objetivo General:
Fortalecer la comunicacion interna en PCIl, a través de un plan estratégico anual de
comunicacion.

Objetivos Especificos:

e Determinar las acciones necesarias para fortalecer la comunicacién y la relacion entre el
capital humano que labora en los distintos espacios de la organizacion.

e Establecer las lineas de comunicacion de PCI.

e Disefiar y elaborar materiales con la informacion necesaria para el proceso de induccion
del personal y para el fortalecimiento de la comunicacion interna de la organizacion.

Problema 1 Se reciben instrucciones diferentes de mas de una autoridad, y no se sabe a “quién hacerle
caso”

Objeti.vo O!e e Describir el marco general de trabajo de PCl (como base el trabajo de cada colaborador y
comunicacion colaboradora).
e Definir temas de fortalecimiento de la comunicacion interna de PCI.

Productos 1. Guia general de Induccion “Quiénes somos”
2. Guia “Construyendo relaciones”
alelelle = EEERT  Informativo, formativo y de promocién de compromiso y servicio.
Actividades e Para la guia general de induccién “Quiénes somos” se incluira la historia de la organizacion, la
(contenido, misidn, la vision, los valores, las lineas estratégicas, e informacion general de los programas.
CISCUEENINEIEEASY o [ a Guia “Construyendo relaciones”, sera el material que apoyara una serie de talleres que se
plan de talleres) enfocaran en la importancia del proceso de comunicacién, como parte de la cultura organizacional
de PCI, y cémo ésta puede incidir en una comunicacion eficaz dentro de la organizacion.
e Publicacion y socializacién: La guia general sera la herramienta de apoyo en los procesos de
induccion con el personal de ingreso reciente y nuevo (ingreso desde agosto 2013 y en adelante).
e Al resto del personal se le compartird la guia, y se le informara que sera un apoyo en los procesos
de induccion (se socializara sobre todo con aquellas personas que apoyen en los procesos de
induccion). Los contenidos se reforzaran en el boletin informativo PCInformados.

Personal nuevo (énfasis)

Personal en general

Personal informado del marco general del trabajo de PCI.

Personal motivado en ser parte de la familia PCI.

Personal comprometido en aportar y contribuir al logro de los objetivos de PCI.

Capital humano de PCI informado sobre las lineas de comunicacion, y formado en temas especificos

de comunicacion.

\EToNe RNV | Virtual e impreso

e Guia de induccion en formato electrénico (e impreso — a demanda)

e Guia “Construyendo relaciones” en formato electrénico, se imprimiran y elaboraran materiales
educativos de acuerdo a demanda, previo a los talleres que se llevaran a cabo.

Frecuencia Guia de induccion: Se disefiara y elaborard una sola vez durante el afio, y a los seis meses se

evaluara su uso, y se determinara si hay necesidad de hacer algiin cambio.

Guia Construyendo relaciones: La guia, el plan de sesiones y mensajes clave, se disefiaran y

elaboraran una sola vez durante el afio, haciendo los ajustes necesarios cada tres meses.

Esto incluye el disefio Unico de las dos guias, y un posible cambio a los seis meses

Resultados
Esperados
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e Fortalecer habilidades y capacidades de comunicacion dentro de la
organizacion.

Guia “Construyendo relaciones”, que incluye sesiones con temas

especificos de comunicacion.

Informativo, y formativo

e Se desarrollaran talleres trimestrales (se evaluara esta periodicidad, la
idea es que coincidan con la publicacion del boletin), con un tema
especifico para cada vez, y se fortalecerA con mensajes via correo
electronico, en las reuniones periddicas y con la publicaciéon de
PCInformados.

e Los talleres se llevaran a cabo de preferencia en grupos de 25-27
personas cada uno, durante una mafana, y se buscara que participen
por lo menos personas de dos programas diferentes (si no se puede de
los cuatro) y personal de la administracion (Aproximadamente 4 talleres
cada tres meses)

Personal en general, de los distintos programas y de la administracion

e Capital humano de PCI participando en acciones que fortalecen la
comunicacion interna de PCI.

e Personal motivado y comprometido en colaborar en el fortalecimiento de
la comunicacion en la institucion.

Virtual, impreso, talleres. Formato electronico, e impreso y talleres

(materiales impresos para los talleres)

La guia, el plan de sesiones y mensajes clave, se disefiaran y elaboraran
una sola vez durante el afio, haciendo los ajustes necesarios cada tres
meses.

Q8,000.00 (Q1,000.00 por taller)

Esta inversion incluye los materiales que se utilizaran como apoyo a cada
uno de los temas y un refrigerio por persona.

La guia “construyendo relaciones” es un producto que se utilizara para apoyar en el

problema uno y dos.
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Problema 3

Informacién que permanece en ciertos niveles, no es compartida

Objetivo de
comunicaciéon

Actividades
(contenido, disefios
finales, plan de
talleres)

Publico

Resultados
Esperados

3.
4,
Info

Describir las principales acciones y resultados de los programas.
Generar espacios informativos y de discusion.
Realizar reuniones efectivas (de acuerdo a los pardmetros establecidos).

Guia de reuniones efectivas de PCI
Hoja informativa “PCInformados” de los principales resultados de cada proyecto

rmativo y formativo

La guia de reuniones efectivas buscara que los equipos de trabajo establezcan
objetivos claros para cada uno de estos espacios. Al final de cada reunion se contara
con un resumen de los principales resultados de la reunion, asi como los acuerdos y
compromisos establecidos con fechas y responsables identificados. Se elaborara una
lista de chequeo que permita evaluar la eficacia de las reuniones.

En la primera entrega de la hoja informativa “PCInformados”, se desarrollara con la
informacion general de la organizacion, incluyendo lo relacionado a cada uno de los
programas que se desarrollan. Y durante cada trimestre se compartirdn los principales
logros, los retos, los pasos a seguir, asi mismo, informaciéon importante para el
personal, como cumpleafios y logros personales que se quieran compartir. Habra una
seccién que permitird interaccion, entre el personal, promoviendo que compartan la
experiencia de cémo practican la mision, la vision y los valores de PCI (uno en cada
boletin).

Ademas, se elaborara un cronograma de entregas con los temas propuestos para ésta.
Para la guia de la realizacion de reuniones efectivas: Direccién, gerentes, y
coordinadores.

Para la hoja informativa: Todo el personal

Hoja Informativa de PCI

Capital humano de PCI informado de los principales resultados de la organizacion.
Sentido de apropiacion de las acciones y contribuciones de cada uno y cada una.

Guia de realizacion de reuniones efectivas

Optimizacién del tiempo de todos los equipos.

Personal con la informacidn necesaria para cumplir con los objetivos planteados.
Definir conclusiones y establecer compromisos concretos Yy factibles

Determinar mecanismos de seguimiento a los compromisos adquiridos

Medio de difusién Virtual e impreso. Boletin y guia en formato electronico (e impreso — a demanda)

Frecuencia

Presupuesto

La hoja informativa: trimestral.

La guia de realizaciéon de reuniones efectivas: Se hara una primera version y luego,
a los tres meses se evaluaran los resultados del uso de la misma, para determinar si es
necesario hacerle algun ajuste.

La hoja informativa: Q800.00

Esto incluye el disefio Unico de una plantilla inicial, y cuatro publicaciones al afio.

La guia de realizacion de reuniones efectivas: Q1,400.00

El costo incluye el disefio inicial de la plantilla (con dos cambios y un cambio a los seis
meses, después de la evaluacion de su uso y manejo).
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5.8. Los productos
A continuacioén se presentan los productos elaborados en el marco de la Estrategia de

Comunicacioén Interna de PCI Guatemala.

5.1.1. Guia de induccién general “Quiénes somos”

5.1.2. Guia “Construyendo relaciones”, Fortaleciendo la comunicacién interna
en Project Concern Internatioanl (PCI).

5.1.3. Guia de Reuniones efectivas

5.1.4. Boletin PCIinformados

60



Historia
Misiony vision

Valores

Programas




@PCl

Guia de Induccion General
“s Quiénes somos?”

Guatemala, septiembre de 2013
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Con el proposito que los nuevos empleados de PCI cuenten con

la informacién necesaria para iniciar sus funciones dentro de la
organizacion, se espera gue asta guia contribuya en:

Identificar las acciones que permiten un proceso de induccion
efectivo.

Describir la historiz, las lineas de trabajo v la forma de trabajo
de PCI.

Generar integracion dentro de los eguipos de trabajo.

Utilizar &l Manual del Empleado come una de las bases princi-
pales del proceso de induccicn.

W Y v

'

Utilizar la Guia "Construyendo relaciones”, el Boletin PCInfor-
mados y el Manual de Branding de PCI, como hermramientas de
apoyo al proceso de induccidn.
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~  Elproceso

 deinduccién

Lz induccién es el proceso inicial en el que se proporcionara al nuevo personal de
PCI, la informacicn basica que le permita integrarse a2 sus funciones. A continuacion
se presanta el esquema general de induccidn para la crganizacion:

Tema
D'y peesaianon 3 o

gl personal (por unidades)

£ Ouisries somos?

Historia da PCI

Misidn

Vision

Valores

Mussiros espacios (sedes. Caza
Matema, y Bodega)

Impuesios

Beneficios

Cezarolo y desempefio
Aspecios discipiinarios

¥ &l usa de los logos

TiGuia"

g  Chidngs

SOIMOS T

Manual del Empizado

Mariual de branding
{version en ingles)
Presentacion de comunicaciin

do relaciones’,

Hesramient a utilzar

A camgo de

yo

un representonts de la
Adminisiracion

Comunicacion yio ur represen-
tanie de la Administracion

R

Y Rl

manana
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Tema Heramienta a wilizar
primera partie: “Todo en orden” yiz un represertanis de la por la manana

sagurda parte: “Muestros por la Erde

" Gregraa b i R e " et y D G

frabajara; “Induccion al puesto™

»  Logue espera de PCI

® Lo ogue se espera del muevo
persanal

*  Las lineas de comumicacion

# Especificacionss del puesio

de la tarde

Mota: Este esquema propuesta podria cambiar, tomando en cuenta la sede del colaborador o
colaboradora, asi gue la necesidad de inducciones especificas v visitas a las distintas sedes.
Esto dependera del puasto y del proyecto para el que trabajara.
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10

Hoja de auto-presentacion

Para PCI es importante conocer a su personal y establecer lazos
de confianza, por ello, agradeceremos responda las siguientes
preguntas:

1. Mi nombre completo es:

2. Me gusta que me llamen:

3. EéCuantos somos en mi familia ¥ quiénes somos?

4, Las actividades que me gusta realizar en mi tiempo libre son:
5. Mis mejores cualidades son:

6. éQué espero de PCI?

7. &Qué espero aportar a PCI?

Durante la bienvenida, se espera que cada nuevo miembro del
personal, llene la hoja de auto-presentacion, que le brinda al equipo,

informacion clave para iniciar en un ambiente de cordialidad.
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QUIENES
SOMOS

Somos una organizacion integral de salud y desarrollo, sin fines
de lucro. Trabajamos en los lugares mas necesitados, en las co-
munidades mas pobres, y en los paises menos desarrollados del
mundo.

PCI trabaja con sistemas de monitoreo v evaluacion para evaluar
los avances v los logros de los diferentes programas.

Lleva a cabo sus acciones, principalmente con fondos del Gobier-
no de los Estados Unidos y fundaciones privadas, con base en
Estados Unidos.

Para conocer como estamos organizados en PCI Guatemala, se pre-
sentara el organigrama actualizado al momento de la induccidan.




Parte de
Y, 'nuestra historia

Project Concern International se fundd en 1961 cuando el doctor
James Turpin vio de cerca la realidad de muchas familias en Tijuana,
México, lugar donde apoyd come veluntaric a comunidades en extre-
ma pobreza. Esta experiencia hizo que uno de sus objetivos persona-
les fuera el salvar la vida de los nifios mas vulnerables 2n el mundao,
proporcicnando a sus comunidades ciertas habilidades y capacidades
para que la solucién 2 sus problemas provenga de ellos mismos.

Es asi, que PCI, desde su fundacién, trabaja con el deseo de compar-
tir ciertas habilidades v conocimientos gue ayuden a la gente a me-
jorar sus condiciones de vida. A mas de 50 afios de iniciada la labor,
Iz vision del fundador es compartida por muchas personas, quienas
la expanden a los lugares mas pobres del mundo.

PCI toma en cuenta las estrategias nacionales dictadas por los Mi-
nisterics responsables, para dar respuesta a los problemas de salud,
nutricién, agricultura, desastres, etc.

PCI ha estado apoyando en comunidades vulnerables de Hushuete-
nango, Guatemala, por mas de 28 afios. Actualmente, continda con
proyectos en esa localidad, asi comao en el municipio de Mixcao.
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I/_-\J Nuestras lineas de
\_/trabajo

Tenemos una vision integrada, que responde a los cuatro pilares
de la seguridad alimentaria y nutricional:

* Acceso
= Disponibilidad
= Consumo, vy

= Aprovechamiento bioldgico

Por medio de estrategias integradas, que incluyen: ingresos fa-
miliares, salud, purificacion del agua, agricultura, disminucion de
vulnerabilidades, entre otras.
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Nuestra Mision

Muestra mision es prevenir enfermedades, mejorar la sa-
lud comunitania, y promover el desarrollo sostenible en
todo el mundo.

Nuestra VISION

Motivados por nuestra preocupacion por los nifios y nifias mas vul-
nerables del mundo, las familias y las comunidades, PCI imagina
un mundo donde los recursos son compartidos, las comunidades
sean capaces de proveer la salud vy el bienestar de sus miembros,
v los nifios puedan lograr vidas llenas de esperanza, buena salud
y autosuficiencia.




" Nuestros

Valores

Para PCI, sus valores son esenciales, y promueve que sus acciones
se lleven a cabo de una manera que trascienda en sus beneficiarios
y beneficiaras. MNuestros valores son:

La Integridad: el poder de |la honestidad y la transparencia
La excelencia: el poder de la calidad.
Trabajo en equipo: el poder de trabajar juntos.

El compromiso: el poder de la responsabilidad.

Cada uno se detalla con ejemplos concretos, en la seccion "4 |z
manera de PCI", del Manual del Empleado. (PCI Guatemala, 2012)
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Nuestros espacios

(sedes, Casa Materna, y Bodega)

PCI Guatemala cuenta con una sede en la ciudad de Guatemala,
ubicada en la 33. Calle 21-80, zona 15, Vista Hermosa I. Tam-
bién contamos con una oficina en la 53. Av. 1-17, Zona 8 de Hue-
husetenango. En Huehuetenango ademas, se encuentra la Casa
Materna, ubicada junto al Hospital Nacional, en donde se brindan
algunos servicios de atencion durante el embarazo, y post-parto,
especificamente en la promocion del modelo de "mama canguro”,
en los casos de nifios con bajo peso al nacer.

Para los programas que incluyen entrega de alimentos, PCI cuen-
ta con una bodega, ubicada en Huehuetenango, donde se alma-
cenan y distribuyen de acuerdo a las especificaciones de cada
donante y de cada proyecto.

78



3 D g:;,f“"':,.,‘__ _
'.v "é{;: N




-
I

Nuestras NOI'Mas

Mos permiten una convivencia pacifica y buscan
establecer relaciones de cordialidad que permitan
un trabajo en armonia. Una descripcidn detalla-
da se encuentra en el Manuzal del Empleado (PCI
Guatemala, 2012).

' Beneficios

Impuestos, beneficios, desarrollo y
desempefio, aspectos disciplinarios

Todo colaborador y colaboradora se informara scbre
los tramites que deberd realizar en relacidn a sus im-
puestos, asimismao los beneficios que la organizacion le
brinda, como se espera que desarrolle sus actividades,
como se le dara seguimiento a las mismas, vy cuiles son
las acciones de disciplina que PCI considera apoyaran
en el guehacer de sus empleados. Para la socializacién
de esta informacion, se utilizara como base el Manual
del empleado (PCI Guatemala, 2012).
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Comunicacion abierta

PCI promueve una comunicacion abierta gue permita a to-
dos los equipos sentirse en |z libertad de comunicarse con
sUs superiores, con sus colegas, con sus colaboradores y
viceversa.

Se espera que el supervisor o supervisora se comunique
directamente con su colaborador fa v viceversa., Se insta a
que se propicie esta linea de comunicacidn, para fortalecer
el proceso de cumplimiento de las acciones solicitadas, v
de resolucion de dudas. Sin embargo, en casos necesarios
v especiales, tanto los Directores de unidades, como la Di-
reccion general se encuentran en la mejor disposicion de
apoyar en estos procesos.

Con el propdsito de fortalecer las acclones de comunicacion,
PCI elabora la Guiz "Construyendo relaciones”, que incluys
una propussta de acciones de formacion, que le permitird
a sus colaboradores fortalecer sus habilidades de comuni-
cacian (PCI Guatemala, 2013). Asimismo, &5 importants
gue el nuevo personzl conozea otra de las herramientas de
comunicacion interna que se desarrolla dentro de la orga-
nizacion, el boletin PCInformados, que ademas, de la infor-
macion de avances de los distintos programas, brindara al
personal, un espacio para poder exprasarse.
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Si existiera alguna
anomalia o situadcn
que =l empleado o
empleada observa

o experimenta de
manera directa, ¥ no
encuentra la respuesta
esperada y adecuada
para resolverlo, PCI le
ofrece una linea directa
donde puede apoyarse.
El procedimiento se
detalla en &l Manual
del Empleado (PCI
Guatemala, 2012).
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Uso y manejo de la marca PCl

La marca de PCI surge de los valores y la filosofia operativa de 1a institu-
cion. Refleja la pasion del capital humano por su trabajo, 1a razdén de su
trabajo, qué nos inspira en nuestro gquehacer, con un proposito e identidad
comin.

La marca de PCl distingue a la organizacion de ofras instituciones que
frabajan y promueven el desarmollo social.

Para PCI, también es importante lo que refleja hacia el exteror, se trata
de un acuerdo entre la organizacion y aquellos a quiensas sirve, expresa lo
que los socios y beneficianios esperan del personal de PCI todos los dias.
(PCI, 2013)

Los defalles generales del uso v mangjo de la marca de PCI, se encuen-
fran en el documento Branding and marketing standars (PCI, 2013).

Ya que PCl recibe fondos de diferentes fuentes, para cada uno de los
proyectos existen lineamientos especificos para el uso de los logos. Cada
colaborador/a recibird estos detalles, de acuerdo al proyecto en el que
trabajara.
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Tramites administrativos

“Todo en orden’, y “Nuestros formularios”

Para la Administracion y Finanzas de PCI, es importante que su personal
conozea los documentos que amparan su contratacion, los términos de
ésta, los alcances, las limitaciones, asi como los formatos que se utilizan
para realizar los tramites administrativos intemos gue permiten llevar a
cabo procesos ordenados v sistematizados.

En la seccion “Todo en orden®, la Unidad de Recursos Humanos wo la
administracion le dara al colaborador o colaboradora una lista de chequeo,
que le permitira dar un seguimiento a los documentos gue ira entregando
para su archivo de personal.

En la seccidn “Nuestros formularios”, la administracidn explicara de mane-
ra interactiva los diferentes formatos que apoyan los procedimientos de la
organizacion.
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7~ . Nuestros

. _/Programas

Para esta seccidn, se espera que cada uno de los directores o su
representante, comparta con el nuevo personal, una presentacion
actualizada con la informacion principal del proyecto o programa,
asimismo el boletin PCInformados puede utilizarse como una herramienta

de apoyo.
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Casa materna

Esirategia que promueve
y capacita en el meétodo
madre canguro  (MMC),
intra- hospitalario y tran-
sitorio, contribuyendo a la
reduccion de la mortalidad
matema y neonatal en Hue-
huetenango. Algunas de las
principales acciones son:

Consultas pediatricas.

Formacion y atencion
a clubes de embara-
zadas.

Capacitacion a co-
madronas sobre
bajo peso al nacer,
seguimiento, mejor
atencion prenatal y

neonatal, cuidados
postparto y Método
madre canguro.

Servicios de planifi-
cacion familiar, jor-
nadas de papanico-
lau, ultrasonido, ven-
ta de medicamento
(todo a bajo costo).
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Mujeres empoderadas (WE, por sus siglas en inglés)
Modelo GROW!

Este proyecto contribuye al fortalecimiento de la organizacion de mujeres, en funcion de su
sostenibilidad, para beneficio de sus miembros. Se fomenta el ahormo v el crédito solidario,
como practica positiva, en apoyo a mejorar la situacion y la economia familiar. Fortalece el
potencial de las mujeres, basicamente, en su preparacion para accionar en emprendimien-
tos productivos individuales y grupales. Aciualmente, se cuenta con un proyecio general,
cuyo financiamiento procede de PCI, asimismo, en los Programas Barrio Mio y PAISAND,
se incluye este modelo como parie de sus acciones estratégicas.

1 Grass Roots building Our Wealth, por sus siglas en ingles. Las bases para construir nuesira Aqueza (fraduccion ikee). Modelo
creado y uiiizado por PC glokal.

Alimentos por la Educacion -Food for Education (FFE)
Sus ohjefivos estratégicos son:

= Incrementar la asistencia ¥y per- = Mejorar 2l ambiente y entorno es-
manencia escolar, con enfasis en colar, mediante infraestructura y
las nifias. apoyo comunitario.

= Mejorar las condiciones de salud e El financiamiento se recibe del Departa-
higiene en |z escuela, a través de  mento de Agricultura de los Estados Uni-
procesos de Comunicacion para  dos (USDA, por sus siglas en inglés).
Cambios de Conducta (CCC).
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Barrio Mio

Su objetivo es desarrollar e implemen-
tar estrategias que fransformen el alto
riesgo urbano actual, en comunidades
wio bamios seguros, productivos v salu-
dahles, donde, con la activa participa-
cion de familias, aliados y autoridades
se logren comunidades resilientes v
sostenibles.
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N
1 . . .
Cierre delainduccién

_ - Al finalizar la induccion, es imporiante recordar (de manera interactiva),

los aspectos fratados denfro del proceso, lo mas relevante, v como esta
informacion contribuird en el desempefio del nuevo equipo de trabajo.

Asimismo, se espera que en este espacio se establezca |la apertura de la
Direccion y de las distintas unidades, para colahorar y apoyar al personal
nuevo. Luego, se procedera a la evaluacion, que permitira fortalecer el
proceso.
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e

 Evaluacion

./ del proceso de Induccién

Bienvenida / bienvenido 2 PCI. Consideramos que estos primeros pasos den-
tro de la organizacion, son clave para el desarrollo de nuestro trabajo, por ello
agradecemos sus aportes, respondiendo a las siguientes preguntas; esto nos
permitira fortalecer este proceso.

1.

2.

£Que elementos aporta el proceso de induccion a su nuevo trabajo en PCI?
éConsidera que la informacion recibida es suficiente? ZPor qué?

£En qué tema le gustaria profundizar mas?

£Como considera que puede fortalecerse este proceso de induccion?

Comparta con nosotros, alguna sugerencia, recomendacion o comentarios
extra, al proceso de induccion:

iGracias por sus aportes!
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Guia "Construyendo relaciones”

Fortaleciendo la comunicacion interna en
Project Concern International (PCI)

Septiembre de 2013
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Presentacion

Para Project Concern International (PCI), lo mas importante es el
capital humano, el aporte y contribucidn que cada una y cada uno
brinda a la organizacion, y las relaciones que nos unen y nos permiten
ser una organizacion que busca la excelencia.

A mediados de junio de 2013 se llevdo a cabo un diagnostico de
comunicaciéon, en el que se identificd la necesidad de fortalecer las
relaciones entre cada uno de los miembros de los equipos de PCI, y de
las distintas unidades.

Por lo anterior, PCI busca fortalecer las relaciones interpersonales por
medio de una comunicacion efectiva y de acciones especificas que
tomen como base nuestros valores:

La Integridad: el poder de |la honestidad y la transparencia.
La excelencia: el poder de la calidad.

Trabajo en equipo: el poder de trabajar juntos.

El compromiso: el poder de |a responsabilidad.
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Esta guia es una herramienta inicial de ese proceso de fortalecimiento,
presentando los temas principales sugeridos para este proceso, asi
como un plan de trabajo en el que se busca una vinculacion entre los
elementos esenciales de la interaccién con valores, la comunicacion
verbal y no verbal, la escucha activa, la comunicacion escrita, y el
trabajo en equipo.

La participacion de cada uno y cada una en la construccion de
procesos de comunicacion efectivos, y los aportes que los enriquezcan,
son esenciales y wvaliosos para la organizacién, esperamos contar su
colaboracion.

Atentamente,

Pascale Wagner
Directora
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La importancia de construir
relaciones en Project Concern
International -PCI-

Para PCI, las relaciones entre los miembros de su personal, son
esenciales; sobre todo porque la mayoria de procesos se llevan a cabo
en escenarios compartidos. Cada persona hace su trabajo de manera
individual, pero generalmente sus acciones estan vinculadas de alguna
manera con otros y otras.

Por ello es importante aprender a entenderse y respetarse, para
convivir con mayor facilidad v armonia dentro de la organizacion.

La comunicacion es esencial en este proceso, es la accion que una

persona establece con otra, para transmitir un mensaje, y recibir una
respuesta.
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Interaccion con valores

Tomando en consideracion lo descrito en el Diccionario de la Real
Academia Espafnola — DRAE en el sitio www.rae.es, interaccion es la
"accion que se ejerce reciprocamente entre dos o mas objetos,
agentes, fuerzas, funciones, etc. Para PCI esta accion es esencial para
fortalecer el concepto de grupo y de trabajo en equipo; hace que el
grupo exista, asi como los procesos que conlleva, como orden,
desorden, consenso, y conflicto. Hace que el quehacer de la
organizacion sea dinamico, activo que se propicie la comunicacion y la
participacion, la cohesion y la productividad a nivel de grupo.

En el caso de PCI, se espera gue sus cuatro valores: integridad,
excelencia, trabajo en equipo y compromiso, fortalezcan este proceso
de interaccion de manera positiva.
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La comunicacion

Proviene del latin comunicare, gue significa “hacer comun”, “compartir”. La
comunicacion busca enlazar, es transmitir y recibir.  Estdn inmersas también
las emociones. Es la capacidad de las personas para transmitir ideas,
sentimientos, opiniones, asi como de recibirlas.

Sus principales elementos son:
= Emisor: guien origina €l mensaje
= Receptor: persona a quien el emisor le brinda su mensaje
= Mensaje: informacion transmitida del emisor al receptor.
= Canal: medio utilizado para transmitir un mensaje de un emisor
A un receptor.
Codificacion:  proceso en el gue el emisor transforma en palabras, lo
que piensa y siente.
Decodificacion: quien recibe el mensaje interpreta y traduce las palabras
enviadas del emisor en ideas o sentimientos

(Ander-Egg 2011) indica que ademas de la vida y la cohesion de un grupo,
los comportamientos colectivos de cooperacion tanto en el ambito individual,
como en las decisiones grupales, dependen en gran parte de la calidad de la
comunicacion que hay al interior del grupo.
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- Comunicacion verbal

Se basa fundamentalmente en el uso de las palabras. Es esencial no
solamente el qué, sino el como. Esto facilitard el desarrolle adecuado de las
acciones de la organizacion.

Se sugiere que en los talleres de trabajo, se profundice en lo siguients:

a. Claves para apropiarse de la comunicacion
- Empatia, para comprender a los otros
- Inspiracion, para comunicar con ingenio
- Influencia, para dejar huella
- Innovacion, para crecer
- Autenticidad, para hacerse notar
- Pasion, para impactar
- Cercania, para dar mensajes amigables
- Seguridad, para lograr el dominio de si misme y del proceso de
Comunicacion.
- Escucha activa, para entender y retroalimentar
- Coherencia, para vincular la comunicacion verbal ¥ no verbal
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b. Presentaciones efectivas
. Objetivos

Introduccién

. Presentacidn

Conclusiones

C. El lenguaje para las presentaciones efectivas
- Claro
- Sencillo
. Puntual
. Directo
. Atractivo
- Cportuno
. Concreto
d. Reuniones eficaces

Para este tema se utilizard la Guia "Reuniones eficaces en PCI", gque se
desarrolld en el marce del fortalecimiento de la comunicacion interna de la
organizacion.
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- Comunicacion no verbal

Se refiere a los gestos, el lenguaje y poderosas como las palabras; sin
corporal ¥y todo aquello que no embargo, la comunicacion
necesariamente se apoye en las adecuada es en la que hay
palabras, v que forma parte del elementos verbales y no verbales.
proceso de comunicacion. Es importante que exista un
vinculo claro entre lo que se dice y

Estas manifestaciones, en la lo que se manifiesta

mayoria de los casos son tan claras

Se sugiere que en los talleres, se profundice en lo siguiente:
= Relacion entre las palabras y los gestos.
El poder de la mirada.
El poder de la atencion.
El tono aserfivo.

Los ruidos.
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Escucha activa

La escucha activa forma parte del proceso de
comunicacion. Es un elemento gue permite
comprender de mejor manera el mensaje que
se recibe, porque se da la oportunidad al
emisor de decir lo que tiene que decir, y el
receptor tiene la oportunidad de recibirlo,
codificarlo, analizarlo y tomar la decision de qué
respuesta dar.

Es necesaric tomar en cuenta que para
escuchar bien, un factor esencial es |la centrarse
en el interlocutor (emisor, quien da el
mensaje), peroc también el ambiente, que
favorezca la comunicacion, que i1dealmente
deberia ser definido previamente para que sea
con pocas interrupciones, o idealmente
ninguna.

Se sugiere que en los
talleres de fortalecimiento
de la comunicacién
interna, se profundice en
lo siguiente:

Escucha e
interpretacion

Escucha y
entendimiento

Principios y valores de
la escucha

Hablar oportunamente

Es importante también, analizar lo escuchado vy retroalimentar,
ampliando la informacion, parafraseando, de manera que quien emitic
el mensaje inicialmente se entere que el otro esta comprendiendo lo

que dice.
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Comunicacion escrita

Al escribir, se transmite una imagen de quien lo hace. Es importante
que esté bien organizado, gramaticalmente correcto, que sea
agradable, sencillo y concreto para el lector, que invite a la lectura.
Su objetivo principal es lograr una relacién eficaz entre autor y lector.
Los resultados positivos que se logran por el dominio adecuado de la
comunicacion escrita refuerzan la autoestima.
Facilita entre otros procesos:

« El ordenar las ideas.

+ El trabajo en equipo.

+ El logro de objetivos y de |la calidad.

Se sugiere que para los talleres de fortalecimiento de la comunicacion,
se incluya lo siguiente:

Preparacion antes de escribir
¢« Ordenar las ideas
e Como empezar
« Como vincular lo que se piensa, con lo que se escribe

13
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Habilidades y destrezas del escritor ejecutivo

Apropiacion y manejo de las fortalezas y transformacion de las
debilidades.

Comunicacion escrita clara, concreta, concisa y precisa.
Persuasion, asertividad, y liderazgo.

Expresion escrta virtual en PCI.

Comunicacion escrita con principios y valores.
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Trabajo en equipo

Coma se menciona en 2l Manual del empleade de la organizacidn (PCI,
2012), el trabajo en equipo implica ayuda mutua para tener éxito.

Somos un eguipo, que comparte sus talentos individuales para ayudar a
aquellos con los que trabajamos, vivimes vy a guignes asistimos. La
diversidad de pensamiento v toma de decisiones de nuestra gente fortalece
nuestro equipo.

Respetamos la diversidad y valoramos a las personas con distintas opiniones,
experiencias v antecedentes. Luchamos por comprender el pancrama
general, luego hacemos nuestra parte.

Sabemos que trabajando juntos, podemos obtener mejores resultados de los
gue cada uno de nosotros puede lograr solo.

Tratames a los demas con respeto, confianza v dignidad gque esperamos
para nosotros mismos.

Cada empleado tiene el derecho de esperar un ambiente laboral positivo,
junto con la responsabilidad de expresar su opinion y solicitar cambios si
observamos alguna conducta contraria a este principio.
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Tratamos a las personas de manera justa v estamoes en total desacuerdo con
la discriminacion.

Construimos v mantenemaos un personal productive v motivade que tratz a
todos los empleados de forma justa v eguitativa. Respetamos y reconocemos
las contribuciones de nuestros empleados, nuestros asociados, las personas
con las que trabajamos en el drea y nuestros colaboradores.

Comprendemos y aceptamos que cada individuo es dnico y que no se le
puede juzgar por sus diferencias. Valoramos la diversidad de talentos,
aptitudes, capacidades, culturas, experiencias individuales y dnicas que
posibilitan que el personal de PCI pueda obtener resultados superiores para
si mismeo y para la organizacion.

Se sugiere que para los talleres de fortalecimiento en comunicacién, se utilice
el Manual del Empleado de PCI, especificaments lo indicade en relacion al
valor del trabajo en equipo, asi mismo se sugiere trabajar en lo siguiente:

= Objetivos Claros

« Coordinacién del trabajo colectivo

= Confianza mutua

= Retroalimentacion positiva

= Analisis de problemas y toma de decisiones
= Liderazgo

= Reconocimiento de los roles

» Motivacion

« Enfoque de género
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Plan de trabajo

A continuacion se presenta la metodologia propuesta, que consiste en
llevar a cabo un taller de sensibilizacion, que podria realizarse en
noviembre o en diciembre de 2013. Luego, se llevaran a cabo 6
talleres de 2-4 horas cada uno en 4 grupos de 20-25 personas, en las
oficinas de Huehuetenango, una vez al mes (se establecera el numero
exacto, de acuerdo a la cantidad de miembros de cada programa).

Se espera que estos talleres formen parte de las reuniones periodicas
que se realizan con los diferentes equipos, por eso se revisara el
tiempo necesario y sera parte de la agenda de trabajo de cada equipo.

El primer taller para el 2014, sera para capacitar capacitadores, esto
permitira gque mayor flexibilidad y facilidad para realizar los talleres.

La tematica propuesta es la siguiente:

17
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No. | Tema Actividades Responsable Fecha
1 Construyendo Taller de Consultor externo MNowviembre o
relaciones en PCI sensibilizacion diciembre de
armonizacion de Z013
relaciones
2 Construyendo Taller de Consultor externo Enero de
relaciones (todos Capacitacion de 2013
los temas, ¥ uso de capacitadores
la guia)
3 Tema 1 Interaccion | Taller participativo Equipo de Febrero de
con valores facilitadores de 2013
4 Tema 2 comunicacion de PCI Marzo de
La comunicacion 2013
verbal
5 Tema 3 Abril de 2013
La comumicacion no
verbal
6 Tema 4 Mayo de 2013
Escucha activa
7 Tema 5 Junioc de 2013
La comunicacion
escrita
8 Tema & Agosto de
Trabajo en equipo 2013
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@PCl

32, Calle 21-80, zona 15, Vista Hermosa |, Ciudad de Guatemala.
Teléfonos 2369-7048 y 2369-1069

5%. Avenida 1-17, zona 8, Huehuetenango.
Teléfonos: 7764-1192, 77641192 - 77649046 - 77643681 -
77690942 - 77682889
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reuniones
efectivas

Manejo del tiempo y optimizacion de recurso
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Presentacion

Para Para Project Concern Intermational, PCI, el desarrollo de una reunion representa
la union de los equipos de trabajo en un momento ¥ en Un espacio que permiten
dialogar v discutir sobre temas comunes, establecidos en objetives especificos.

La comunicacion, la interaccion y la participacion de cada miembro del equipo de
PCI, son importantes para definir compromisos y acuerdos de las reuniones, gue
permitan el logro de las metas vy objetives de cada uno de los proyectos, v por
supuesto gque nos lleven a realizar las acciones necesanas para €l logro de nuestra
mision “Prevenir enfermedades, mejorar la salud comunitana, vy promover el
desarrollo sostenible en todo el mundo”.

La guia "Reuniones efectivas en PCI”, es una de las herramientas elaboradas en el
marco de la Estrategia de comunicacion intermma de la organizacion; es un documento
que brinda algunas sugerencias que podemos tomar en cuenta para el desamollo
adecuado de estos encuentros gue son parte de nuestro quehacer institucional.

Invito al capital humano de PCI a gue participe activamente de estos espacios. Sus
aportes, sus ideas y el compromiso de contribuir al logro de los objetivos de la
organizacion, que se plasman en las reuniones, son esenciales y fortalecen el trabajo
€n equipo.

Atentamente,

Pascale Wagner
Directora
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La importancia de las reuniones en
Projet Concern International PCI

Las reuniones para los equipos de PCI, representan una oportunidad
para compartir ideas, propuestas y para dar seguimiento a las
acciones planificadas por los distintos equipos.

Generalmente, se llevan a cabo de manera periddica. Asi también hay
reuniones gque se planifican para tratar temas especificos y de acuerdo
a las necesidades.

Con el propdsito de apoyar en el proceso de organizacion, desarrollo y
seguimiento a las reuniones en PCI, se elabord la Guia "Reuniones
efectivas en PCI", que incluye las acciones que se llevan a cabo antes,
durante y después de una reunidn.
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1. Antes

1.1.

Definir los objetivos de la reunion

Es necesario gue para cada una de las reuniones, ss establezcan los
objetivos especificos gue se quieren lograr, para ello es importante conocer
algunos de los tipos de reuniones que se pueden llevar a cabo:

d.

Formativas. Que promueven el conocimiento, las habilidades,
conductas y capacidades especificas de un grupo determinado del
equipo.

Informativas. Para transmitir y/o recibir informacién gue puede
considerarse necesaria para un grupo determinado del equipo.
Puede darse una informacién descendente; sin embarge, lo ideal es
incluir preguntas, aclaraciones y respuestas con el propésito de
ampliar la informacidon, y gue sea un proceso de informacion
ascendente.

Para toma de decisiones. Promusve la resoclucion de una
situacién especifica, la resclucion de problemas v la toma de
decisicnes.,  Propician procesos participativos, ya que implica
analisis, discusion, didlogo v conclusiones.

Amistosas. Buscan de manera especifica, fortalecer las relaciones
interpersonales, y sociales dentro de los miembros de la
organizacion.
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La persona o equipo a cargo, definird qué espera de las y los participantes
antes, durante y después de la reunion. Qué alcances y limitaciones s
tiemen de acuerdo al tiempo establecido para la reunion. Asimismo cada
reunion gue se realice debera contribuir a2l logro de la meta planteada por el
programa o proyecto.

1.2. Definicion de la metodologia de la reunion

Con los objetivos establecidos, es necesario definir el como de la reunidn,
gué metodeologia se utilizard, algunos de los puntos siguientes nos pueden
apovyar en la decision de esta:

a. éHabra un moderador o Algunas cualidades y caracteristicas de un
coordinador? £Quién sera? buen coordinador o lider de reuniones
iQua cualidades, = Cordialidad
habilidades yio = (Capacidad de escucha activa
caracteristicas deberia Empatia
poseer? = Sensibilidad y tacto en el trato
iQuiegn llevara el control = Tolerancia y paciencia
del tiempo de cada
intarvencién?  éSerd  la
misma persona que llevara
el control de la agenda?
Los objetivos son
esenciales en esta parte,
para que las
intervenciones respondan

Manejo de conflictos
Imparcialidad
Capacidad analitica
Claridad

Sentido del humor
Entusiasmo

Saber hacer preguntar

especificamente a  los
tiempos definidos.
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C. éQuien tomara las notas y dard seguimiente a los acuerdos vy
compromisos (serd una misma persena, o dos)?
d. idQué ayudas audiovisuales se utilizaran?, éQuién estard a cargo?

AQuién se encargara de apovyar en las presentaciones?

1.3. Determinar las actividades (agenda o programa)
Con los objetivos v la metodologia definida, se estructura la agenda o
programa, por ello es esencial que el tema central de la reunion vy los
objetivos estén claros. También es importante que el tiempo que se
establezca para cada actividad, esté relacionade con el tema, v lo gue se
espera de éste.

Cuando hay wvarias personas a cargo de las actividades, es necesario que
conozcan el programa o agenda con anticipacion, para poder preparar sus
intervenciones.

Al momento de definir los tiempos, se aconseja dejar algunos minutos extra
para la transicidon de las actividades, y también por algdn imprevisto.

1.4, Preparar el material y documentos para la reunidn
Se espera gue tanto los organizadores, como los participantes se preparen
para la reunién, no soclamente que conozcan de que se tratara, sino que es
importante que sepan qué material, documento, o presentacion deben llevar
¥y preparar con anticipacion, asi como cuanto tiempo tienen para poder
compartir lo solicitade vy la cantidad de copias o de insumos gue deben llevar.
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1.5. Invitacion o convocatoria
Un factor importante en la convocatoria, es el tiempo anticipado con el que
se envia, para asegurar la participacion de la mayoria de las y los invitados.
Debe incluir la fecha, hora, objetives, v de ser posible |2 agenda o programa
establecido; yva gue para las vy los participantes es importante saber qué se
espera de ellos, asi como establecer sus expectativas vy metas parz la
reunion.

1.6. Definicion del lugar adecuado
Es necesario definir el espacio donde se llevara a cabo la reunién, que se
relacione a la cantidad de participantes, a los objetivos, a las actividades y a
la metodologia que se utilizara. Es necesario que las dimensicnes del lugar y
el tamafio del grupoe se relacionen, ya que estas condiciones materiales
influyen de manera positiva o negativa en la definicion del ambiente vy
dindmica grupal.
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2. Durante

2.1. Inicio

La forma en que el coordinador o lider inicia una reunion, el tiempo
gue invierte en hablar, comeo habla, como se dirnge al grupo, son
factores que contribuyen a crear el ambiente adecuado para el
desarrollo de la reunion. Por ello es necesario que exista una
motivacion adecuada dentro de los miembros del grupo, para que la
participacion sea positiva, y propiciar comentarios constructivos que
permitan un crecimiento personal y profesional dentro del grupo.

Es importante que el ambiente sea de cordialidad, respeto y
responsabilidad en cuanto a las ideas, sentimientos, opiniones y actuar
de cada uno y cada una.

Cada participante debe saber cudles son los alcances posibles y las
limitaciones dentro de la reunion, por ello se sugiere que se
establezcan parametros minimos de convivencia dentro de la reunion,
es decir, determinar algunas reglas que minimicen las distracciones y




favorezcan la participacidn vy el logro de los objetivos, por ejemplo, comao
serd el orden de la participacion, el respeto hacia las opiniones y hacia los
participantes, como se controlard yfo manejara el uso de aparatos
electronicos como celulares, computadoras; asi como las murmuraciones, las
interrupciones, etc.

Depende del tipo de reunidn, es necesario que las y los participantes llenen
una lista de asistencia, esto servird para la documentacién, la sistematizacion
v el seguimiento de |a reunidn.

2.2, Revision de la agenda

Cuando se inicia una reunién, siempre es importante asegurarse que las v los
participantes conocen la agenda de trabajo, en qué momento es su
intervencion y como su participacion contribuird al logro de los cbjetivas de
la reunion. Por ello, la revision de ésta, afirma lo que se espera de cada
uno v cada una; si los temas contindan vigentes, si hay algun aspecto extra
gue quiera tratarse, y verificar que es posible hacerlo, etc.
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2.3. La comunicacion
dentro de la reunion

Es esencial:

= Crear un ambiente favorable a la comunicacion, es decir, saber escuchar a los

demas, respetar las diferencias; estar dispuesto a colaborar, a opinar; favorecer
el dialogo, |2 sinceridad, entre ofros.

= Propiciar la comprension en cuanto a la posibilidad de soluciones y opiniones
sobre un mismo tema. Respetar los puntos de vista v estar dispuesto a
enriquecerse de los aportes de los demas.

= Creer en lo que los demas son capaces de ser y de hacer, estar dispuesto a
escuchar opiniones diferentes, nuevas, que rompen paradigmas. Evitar los
prejuicios en cuanto a como actian las y los ofros, no etiquetar a las personas

por un comporiamiento previo, por el contrario cada encuentro permite descubrir
las capacidades de las personas.

» Manejar los conflictos, para ello es necesario:

o Aceptar que hay un problema, un malestar, una inquistud.

o Buscar qué es lo gue causa esta situacion, de donde proviene, a qué se
debe, quiénes son las partes involucradas

o Establecer si existe la voluntad de ambas paries de solucionar el
conflicto.

2 Definir la mejor forma de solucionario, por medio del dialogo, la blsgqueda
de consenso o bien por medio de una negociacion pacifica.

12
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3.

Finalizacion

La escucha activa forma parte del proceso de comunicacién. Tanto el inicio,
como el final de la reunion, son importantes. Por ello, al finalizar, es necesario:

Definir conclusiones generales y especificas de la actividad.

Establecer que tanto los acuerdos, como compromisos estan claros para todas y
todos, asi como las responsabilidades y tiempos para cumplir con estos. De ser
necesario, se elabora un cronograma de frabajo para las acciones siguientes, o
se establece cuando, quign y como s hara.

|dentificar si hay necesidad de recursos extras para llevar a cabo las acciones de
seguimiento y como se obtendran.

Determinar quién envia las notas (minuta / resumen), a todos los participantes,
asi como lo que se espera de la revision de ésta.

Definir la fecha, lugar y responsables de la proxima reunion (cuando sean
reuniones regulares). Es importante gue todas y todos los involucrados tengan
la oportunidad de coordinar la reunion o de fomar notas, por fumos, esto
fortalece las capacidades de liderazgo de los equipos.

Evaluar si se lograron los objetivos planteados para la reunion, esto puede
hacerse con el equipo organizador (después de |a reunion), aungue idealmente
&5 mejor hacerlo de manera conjunta en la parte final de ésta.

También puede hacerse una evaluacion de las acciones antes y durante la
reunion, esto permitira fortalecer el proceso. Puede hacerse de forma oral, con
un instrumento, o bien por medio de la observacion (una persona asignada
previamente, que se dedicaria especificamente a esta accion).

A continuacion se presenta una propuesta de instrumento para evaluacion de la
reunion.
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Evaluacidn de la reunién

Tema:

Lugar v fecha:

Coordinadar o lider:

MNo.

Descripcion

Comentarios

1

iRecibid la convocatoria con
suficiente tiempo de anticipacion?

iSe contd con una agenda de
trabajo?

iSe respetaron  los  horarios
establecidos?

iSe mantuvo el control de la
reunion todo el tiempo?

i5e contd con los materales v la
informacion  necesaria  para el
desarrollo de |a reunian?

i5e respetaron 1as opiniones, ideas
y apories de todas y todos?

iSe lograron los  objetivos
planteados?

i5e establecieron acuerdos vy
compromisos concretos y claros?
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Despueés

Es basico dar seguimiento a los acuerdos y compromisos establecidos dentro de
la reunién. Por ello, el resumen o minuta debe enviarse a mas tardar una
semana despues de la reunion. Algunos equipos deciden leer el resumen al
finalizar la reunién, para consensuar lo acordado. Esto pemmite confirmar los
compromisos, los responsables y los tiempos establecidos.
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@PCl

3%, Calle 21-80, zona 15, Vista Hermosa |, Ciudad de Guatemala.
Teléfonos 2369-7048 y 2369-1069

52. Avenida 1-17, zona 8, Huehuetenango.
Teléfonos: 7764-1192, 77641192 - 77649046 - 77643681 -
77690942 - 77682889
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Al momento de la entrega del informe final de la Estrategia de Comunicacion de PCI
(diciembre de 2013) el boletin trimestral PCinformados esta en proceso de
elaboracion, y luego sera revisado por la Direccion de la organizacion, por lo que se

presenta la estructura y el esquema grafico.

PG ‘ Boletin trimestral
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5.9. Validacién de las propuestas
Para el disefio y contenidos de los materiales, se ha tomado en cuenta la opinion y

los aportes de equipos de PCI. Se llevaron a cabo revisiones individuales via correo
electronico. Asi mismo, hay un equipo que ha participado tanto del proceso de
disefio, como en la elaboracién y en la validacion de los productos. A continuacion se

describen algunos elementos del proceso de validacion:

Quiénes somos

Para la creacion de esta guia, se tomé como base el
manual de induccion de Bolivia. Y esta vinculado

directamente al Manual del empleado. En coordinacion
con la unidad de Recursos Humanos, la Direccion de |
Operaciones, y la Direccion, se hizo una validacion /
técnica, y comentarios sobre la estructura y el texto. @PC|  Gulade ndiiceidrigeneral

Construyendo relaciones

RELACIONES Se compartié via electrénica, con el equipo de validacion, la
propuesta de contenidos de la guia, y se solicitaron comentarios. Se
plantearon 8 talleres. Este proceso se estara monitoreando para

M verificar como se desarrolla.

@PCl| decomunicacion

Guia de reuniones efectivas

Este documento ha sido revisado y fortalecido por el
equipo designado, que incluye a la Direccion de la
organizacion.

@PCI | Boletin trimestral

PCInformados =™

Boletin PCiInformados

La propuesta que se presenta es de la estructura, respetando los
lineamientos establecidos por la casa matriz de PCl. Se elaborara
trimestralmente. Los contenidos seran proporcionados por el

personal. La estructura y los posibles temas seran revisados por la
Direccion y el equipo designado. También esta pendiente la
definicion de como y quién le dara seguimiento.
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5.10. Cronograma de laimplementacion de la propuesta

No.

AGOSTO 2013

SEPTIEMBRE 2013 OCTUBRE 2013

Actividad
FASE I: PLANTEAMIENTO PREL

1 | Investigacion y analisis de los X | X
Fundamentos epistemolégicos

2 | Version preliminar del contenido de los X | X | X
fundamentos epistemiolégicos

3 | Reuniones para presentar las X | X | X

propuestas preliminares de las acciones
estratégicas y de los productos (con
PCI)

FASE Ill: PROPUESTA DE LA EST

ION ORGANIZACIONAL

4 | Revision de resultados del diagnéstico X | X
de comunicacién de PCI
5 | Elaboracion de la justificacion X | X
6 | Planteamiento de los objetivos de la X | X
estrategia
7 | Definicién del publico objetivo X | X
8 | Elaboracién de la propuesta preliminar X | X | X
del plan de comunicacion interna
9 | Reuniones de discusion con PCI para X | X
presentar la versién preliminar del plan
10 | Proceso de validacion de la propuesta X | X [ X
11 | Reuniones para la definicion de las X [ X | X
acciones de implementacion (incluyendo
un cronograma —con PCI)
12 | Disefio del plan de monitoreo y X | X
evaluacion (en conjunto con PCI)
FASE Ill: LOS RESULTADOS DE LA IMPLEMENTCION
14 | Sistematizacidn del proceso de X | X [ X
validacion
15 | Implementacion X | X [ X |X X | X|X | X | X
16 | Sistematizacion de los principales X | X | X X
resultados de la implementacion
17 | Entrega de la version preliminar en la X
Universidad
18 | Elaboracién de ajustes X | X
19 | Entrega de la dltima versién de la X
estrategia (en la universidad)
20 | Elaboracién de correcciones a la X|X | X | X
estrategia de comunicacion
21 | Entrega de la estrategia de X
comunicacion a la terna examinadora
(con correcciones)
22 | Examen privado - Entrega de la version

final de la estrategia a PCI
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5.11. Monitoreo y evaluacion
A continuacion se plantean los indicadores y los medios de verificacibn que se

proponen para la evaluacion y monitoreo en el uso de los productos planteados

dentro de la estrategia. También se propone que se lleve a cabo una evaluacion de

medio término (en este caso serd a los seis meses de implementacion de la

estrategia), para determinar si es necesario efectuar algunos cambios, tanto en los

materiales, como en el proceso de desarrollo de los talleres planteados.

Quiénes somos

Guia de induccion
general

Indicador cuantitativo:

No. de personas
(personal) capacitados
con informacion
general de PCI, por
tema

Medios de
verificacion

Listas de participantes
en discusiones de
seguimiento

é'LAuo'N"ES

@PCl decomunicacion

Construyendo relaciones

Formacion en
comunicacion

Indicadores cuantitativos:

No. de personas
participantes en los
talleres de formacion en
comunicacion

No. de temas de
comunicacion compartidos
con el personal

Medios de
verificacion
Listas de participantes
Lista de chequeo
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reuniones efectivas

Indicador cuantitativo

No. de reportes de
reuniones elaborados,
con los elementos en la

lista de chequeo

Medio de verificacion

Reportes de reuniones
con los elementos
establecidos (utilizando
lista de chequeo)

@PCI | Boletin trimestral l

PClInformados =

e

—

PCInformados

Boletin trimestral

Indicador cuantitativo:

No. de boletines
entregados

No. de aportes del
personal, por boletin

Medios de verificacion
Boletines publicados

Informes de
publicacion




5.12. Resultados
Los resultados preliminares del proceso de implementacién de la estrategia de

comunicacién en la organizacién PCI, se pueden resumir en los siguientes puntos:

1. Los equipos de los distintos programas de la organizacion identifican la
necesidad de establecer algunos parametros para el desarrollo de reuniones
eficaces, que tengan un objetivo especifico, y se enfoquen en un seguimiento
eficaz a los compromisos planteados.

2. Se estan desarrollando reuniones gerenciales mensuales, con el propésito de
asegurar gque la informacion clave es compartida.

3. Las Direcciones estan promoviendo mas espacios de informacién y de
discusion con los equipos, de acuerdo a las necesidades.

4. Las Direcciones y coordinaciones de los Programas han identificado la
necesidad de llevar a cabo sesiones formativas sobre comunicacion, para

fortalecer las relaciones entre las unidades.

5.13. Validacién
Tanto la Direccion de PCI, como la Unidad de Recursos Humanos, han acompafiado

todo el proceso de creacién, discusion y validacion de la estrategia. La Direccién de
PCI propone que sea un proceso dinamico que permita contar con los productos al
momento, pero que esté abierto a mejoras y a cambios, de acuerdo a las

necesidades.

5.14. Implementacién
Al momento, los resultados del diagnéstico se han entregado de manera parcial con

el personal y la direccion de PCI. Asi también, hay un grupo del capital humano de la
organizacion que apoya algunas de las acciones de creacion, validacion y revision de

los materiales incluidos dentro de la estrategia.

A principios de noviembre se contara con resultados preliminares de las acciones
iniciales de la estrategia, que incluyen el uso experimental de algunos de los

productos, como una prueba piloto.
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Capitulo VI
6. Resultados futuros
Como se indicé en la matriz de coherencia y en el plan de comunicacién, con la
implementacion de la estrategia de comunicacion interna de PCI, se espera lo
siguiente:
Contar con personal informado en:
e El marco general del trabajo de PCI.
e Los principales resultados de la organizacion.

e Las lineas de comunicacion.

Contar con personal formado en:

e Temas especificos de comunicacibn como mensajes claros y escucha activa,

e Manejo de reuniones efectivas, en la que se definan conclusiones especificas, se
establezcan compromisos concretos y factibles, y se brinde seguimiento a los

compromisos adquiridos.

Contar con personal motivado y comprometido en:

e Ser parte de la familia PCI.

e Aportar y contribuir al logro de los objetivos de PCI.

e Apropiarse de las acciones y contribuciones de cada uno y cada una.
e El uso 6ptimo del tiempo de todos los equipo.

e Participar en acciones que fortalecen la comunicacion interna de PCI.
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CONCLUSIONES
En el marco del desarrollo de la estrategia de comunicacién interna de PCI, las

principales conclusiones encontradas, y discutidas con el equipo gerencial de la

organizacion, son:

1.

El equipo gerencial y la mayoria del personal reconocen que debido al
aumento en la cantidad de miembros del personal de PCI, la comunicacion se
ha vuelto un mayor reto, que necesita atencidén especial.

Para fortalecer la comunicacion interna de la organizacion, es necesario revisar
los roles de cada una de las unidades, y de cada uno de los miembros de las
mismas, para comprender mejor las lineas de comunicacién y como puede
brindarse un mejor apoyo.

Es importante que todo el personal conozca las principales acciones de la
organizacion, asi como los avances y los retos.

Tanto el personal de programas, como el de la administracion, reconocen que
estan haciendo esfuerzos positivos por mantener los canales de comunicacion
abiertos a otros y otras; y estan dispuestos a aportar ideas y a participar de las
acciones incluidas dentro de la estrategia de comunicacion, para fortalecer las
relaciones interpersonales.

Retomar las lineas de comunicacion directas e indirectas contribuira en la
disminucién de la confusion en algunos miembros del personal, en cuanto a
qué ordenes seguir, ya que en varias ocasiones se encuentran con dos
solicitudes diferentes (muchas veces totalmente contrarias), que provienen de
dos o mas miembros de la gerencia.

La induccion de personal es importante, como un proceso formal y de
seguimiento de todo el personal.

Es importante que todo el personal conozca el uso del logo de PCI, so6lo o de
manera conjunta con los logos de los donantes.

El establecimiento de un flujo de envio y recepcion de comunicaciones escritas
entre la sede de Guatemala y de Huehuetenango (y viceversa), permitira

enviar y recibir mensajes de manera inmediata y eficaz.
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RECOMENDACIONES

1. Realizar los talleres establecidos dentro de la Guia “Construyendo relaciones”,
haciendo énfasis en la interaccion con valores, la comunicacion verbal, no
verbal, la escucha activa, la comunicacion escrita y el trabajo en equipo.

2. Motivar a todo el personal y facilitar desde las gerencias, la participacion de los
equipos, en los talleres creados en el marco de la Guia “Construyendo
relaciones”.

3. Propiciar los espacios para que el personal en general participe en la
construccion del boletin trimestral “PClinformados”.

4. Es importante que todo el personal conozca el uso del logo de PCI, solo o de
manera conjunta con los logos de los donantes.

5. ldentificar los pasos necesarios para fortalecer el proceso de envio y recepcion
de comunicaciones escritas entre las sedes de la ciudad de Guatemala y la de
Huehuetenango.

6. Establecer un equipo especifico que brinde el seguimiento a las acciones
planteadas en la estrategia de comunicacion interna de PCI, con el apoyo y
acompafamiento de la Direccién de pais.

7. Dar seguimiento a las acciones planteadas en esta estrategia, enfatizando en

gue es un proceso, con vinculaciones entre acciones y entre productos.
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A continuacion se presenta la propuesta de elaboracion de cuatro posibles materiales
que podrian disefarse y trabajarse en el marco de la Estrategia de Comunicacién que

se desarrollara.

llustracién 9: Propuestas

Proceso de induccion

Disefio y elaboracion de la Guia de induccién general
«Quiénes somos»

%

Informacion sobre resultados

Disefio y elaboracion del boletin PCInformados

Comunicacion entre la administracion y los
programas

Elaboracidon de una guia de fortalecimiento de la comunicacion
interna, y el desarrollo de talleres de trabajo

Desarrollo de una Guia para el desarrollo de reuniones efectivas.
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ANEXOS
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Oficina PCIl Guatemala

Casa Materna

Anexo 1 - Ficha de datos de lainstitucion - Instrumento DC-PCI-001

A continuacién se presenta la propuesta de ficha de datos que se aplicara en la
organizacion PCI por medio de la observacion, revision documental y didlogos
directos con algunos miembros del equipo de la institucién. Se aplicara tanto en la
oficina de Guatemala, como en la Casa Materna, Bodega de Alimentos y Oficina de
Huehuetenango.

Bodega de Alimentos

Oficina PCI Huehuetenango

No. Dato solicitado Detalle del dato

1 Nombre de la organizacion

2 Ubicacion geografica

3 Naturaleza de la
organizacion

4 Objetivos

5 Misién

6 Vision

7 Valores

8 Actores internos

9 Actores externos

10 | Organigrama

11 | Perfil de los trabajadores,

requerimientos, clasificacion
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Anexo 2 - Guia de observacién institucional para PCI
Instrumento DC-PCI-002

Marcar con una “x” el lugar donde se aplicara la guia.

Oficina PCI Guatemala Oficina PCI Huehuetenango Casa Materna

No. Aspecto a observar Aspectos observados

1 Ubicacién

2 Alrededores:

Tipos de casas
Comercios

Otras instituciones
Interaccion institucion-
Vecindario

3 | Percepciones al ingreso
inmediato del lugar

4 Relacion de las instalaciones
con el tipo de trabajo de la
institucion

5 | Identificacion y descripcion de
los ambientes de la institucion

6 | Manera de recibir y atender a
los clientes internos vy
externos (segun corresponda)

7 Se tiene a la vista la misioén, la
vision, los valores de la
institucion?

8 | Percepciones del ambiente
laboral

9 Actitud de servicio

10 | Manejo de la informacion

11 | Mensajes que acentldan los
valores y las caracteristicas
de la institucién

12 | Manejo de procesos definidos

13 | Relaciones interpersonales

14 | Otros aspectos relevantes
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Anexo 3 - Encuesta para personal de PCI - Instrumento DC-PCI-003

Como parte del fortalecimiento institucional, se est4 desarrollando un diagnéstico de
comunicacion en PCI. Le agradecemos marque con una “X” la respuesta que mejor describa
su opinién. Este cuestionario consta de tres secciones, al final de cada seccién y del
cuestionario, hay un espacio de “comentarios”, agregue la informacién que considere

necesaria y que puede aportar a este proceso. Agradecemos su colaboracion.

Edad: Género:

Area de trabajo:

Masculino Femenino

Fecha:

No.

| Descripcion

| Siempre | Casi siempre | Aveces | Nunca

Seccidn 1: Comunicacion Interna

Tengo claras las funciones de mi
puesto y mis responsabilidades
dentro de la organizacion

Las instrucciones que recibo de mi
supervisor o supervisora son claras

Mi supervisor o supervisora
conversan conmigo para
informarme como estoy
desarrollando mi trabajo

Cuando tengo alguna duda sobre
mi trabajo, siento confianza de
consultarlo con mi supervisor o
supervisora

Me siento con libertad de aportar
ideas y sugerencias en mi area de
trabajo

La comunicacién con mis
comparfieros y compafieras de
trabajo permite el desarrollo de
buenas relaciones interpersonales

Con mis comparfieros y
comparfieras, logramos trabajar en
equipo

Cuando hay un problema que
afecta al personal o a la institucion,
recibo informacion sobre el mismo,
y sobre las posibles soluciones

Existe una comunicacion abierta
con la Direccién de PCI

10

Existe una comunicaciéon abierta
entre todas las unidades de la
organizacion

11

Recibo el apoyo oportuno de las
otras unidades de la organizacion
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Recibo informacién oportuna sobre

12 | los logros vy los retos de la
organizacién

No. Descripcién Siempre | Casi siempre | Aveces | Nunca

13 Sé quién_e§ son las personas que
se benefician del trabajo de PCI

14 La comqnicacién vig correo
electronico es efectiva
El uso de herramientas de

15 comunic_acic')n como el Skype es _
necesario para el desarrollo de mis
actividades
El contar con un teléfono

16 | institucional permite una
comunicacion mas efectiva

17 | Reviso la pagina Web de PCI

Comentarios a esta seccion:
Seccién 2: Comunicacion externa

No. Descripcién Siempre | Casi siempre | Aveces | Nunca
Los mensajes que se dan a las

18 | personas que se benefician del
trabajo de PCI son claros
PCI brinda la informacién necesaria

19 | y oportuna a los beneficiarios y
beneficiarias
Las instituciones con las que se

20 re!ac?ona PCI conocen las
principales acciones que la
institucion desarrolla

21 Las relaciones entre PCl y las
distintas instituciones es adecuada
Las personas que visitan las

22 | oficinas de PCI son atendidas con
amabilidad

23 PCI brinda una atencién adecuada
a sus beneficiarios y beneficiarias

o La comunigacién con los medios de
comunicacion es la adecuada

o5 L_os eventos se _organizan con el
tiempo necesario
Se cuenta con el apoyo necesario

26 para el desarrollo de un evento,
tanto dentro de las oficinas, como
fuera de éstas
El equipo humano que apoya en la

27 | organizacién y desarrollo de un

evento, es el necesario
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28

Cuando hay algun problema que
afecta a los beneficiarios o0 a la
comunidad, PCI brinda la
informacion necesaria, con posibles
soluciones

Comentarios a esta seccion:

Seccion 3: Imagen e identidad corporativas

Si

No

No sé

29

Conozco cual es la “mision” y la
“vision” de PCI

30

Sé cuales son “los valores” de la
organizacién

31

Desarrollo mi trabajo, tomando
como base la mision, la vision y los
valores de PCI

32

Conozco lo que significa “PCI”

33

Sé la forma correcta en que se
utiliza la marca de PCI

34

Es importante que nos
identifiqguemos ante nuestros
beneficiarios, beneficiarias e
instituciones con algun articulo que
incluya el logo de PCI

Comentarios a esta seccion:

Comentarios adicionales relacionados a la comunicacion dentro y fuera de PCI:

jAgradecemos sus valiosos aportes!
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Anexo 4 - Cuestionario para entrevistas con informantes clave de PCI -

Instrumento DC-PCI-004

Nombre y cargo de quien responde:

Ubicacién del puesto de trabajo

Como parte del fortalecimiento institucional, PCI esta desarrollando un diagndstico
comunicacional, por lo que le agradeceremos responder a las siguientes preguntas:

Comunicacion interna
1. ¢Qué sabe / ha escuchado del tema de comunicacién interna dentro de PCI?
2. ¢Como describiria la comunicacion interna en PCI?,

3. ¢Qué medios utilizados en la comunicacién interna son los que mejor resultado
le han proporcionado y por qué?

Si existen, con qué frecuencia se evalGan o actualizan?

4. ¢Cudles cree que son los principales obstaculos dentro de la comunicacion
interna en PCI?

5. ¢Cuales son las lecciones aprendidas dentro de la comunicacion interna en
PCI?

6. Como considera que son las lineas de comunicacién entre unidades?
7. ¢Qué acciones sugiere para fortalecer la comunicacion interna en PCI?

8. Le ha pasado que alguna vez usted da una instruccién que es modificada por
alguien mas?

9. Cuando hay un problema que afecta a la institucion, ¢ qué acciones de
comunicacion se desarrollan para informar al personal?
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Comunicacion externa
10. ¢ Como describiria la comunicacion externa de PCI?

11.:Qué medios utilizados en la comunicacion externa son los que mejor
resultado le han proporcionado y por qué?

Si existen, con qué frecuencia se evalGan o actualizan?

12. ¢ Cuales cree que son los principales obstaculos dentro de la comunicacién
externa de PCI? Y las lecciones aprendidas?

13.¢Qué acciones sugiere para fortalecer la comunicaciéon externa de PCI?
14. ; Existe un proceso sistematizado de comunicacion externa?
Si es asi, ¢quién lo realiza?
Si no es asi, ¢quién deberia realizar este proceso?
15.Cuando hay un problema que afecta a la institucién, ¢,qué acciones de
comunicacién se desarrollan para informar a los usuarios de PCI?
Imagen corporativa
16. ¢ Cudl considera que es la razon de ser de PCI?
17.¢Cual considera que es el valor mas importante que se tiene en PCI?
18. ¢ Considera que el trabajo de PCI refleja la mision y la vision de la
organizaciéon? Sino es asi, cdmo podemos hacer que esto sea asi?
Identidad corporativa
19.¢Cbomo espera PCI ser visto por sus beneficiarios?

20.¢Como espera PCI ser visto por sus socios?

21.¢Qué significa para usted ser parte del equipo de trabajo de PCI?

Muchas gracias por su apoyo!

152



Anexo 5 - Encuesta para beneficiarios - Instrumento DC-PCI-005

Edad: Género: Femenino Masculino
Municipio: Fecha:
Programa:

Actividad / servicio:

Le agradeceremos responder a las siguientes preguntas, que le permitirdn a PCI saber
coémo es el apoyo que le brinda y cédmo lo puede mejorar.

Por favor marque con una X a la par de la palabra que considera responde a la pregunta
gue se le hace. Muchas gracias por su colaboracion!

1. ¢En qué considera que apoya PCI?
Educacion
Salud
Nutricion
Apoyo en desastres
Maternidad
Atencion a recién nacidos
Desarrollo de huertos

Otros

2. ¢Cbémo considera que es el trabajo que desarrolla PCI con este apoyo o servicio?
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Otro

¢ Por qué?

3. ¢Cbmo se enterod de este apoyo o servicio que le brinda PCI?
Por un vecino o vecina
Por un familiar
Por una persona de un servicio de salud
Por un lider comunitario
Por el personal de PCI
Por una manta que vio en la comunidad
Otro
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4. ¢Le hubiera gustado enterarse del apoyo y de las actividades que realiza PCI de
otra manera? ¢ Cual?
Por el radio
En la escuela
Por un cartel
Por otro medio:

5. Usted reconoce al personal de PCI, porque usa:

Gafete

Gorra

Camisa o blusa
Chaleco
Cuaderno
Lapicero

O porgue durante la actividad, coloca:
Un cartel
Una manta

Por otra razén:

6. ¢Qué consejo le daria a PCI para que le brinden un mejor apoyo?

Muchas gracias por su colaboracion!
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Anexo 6 — Ejercicio del arbol de problemas -
Instrumento DC-PCI-006

Metodologia: Por medio de la observacion y los resultados de las encuestas
aplicadas, se desarrollara el analisis del arbol de problemas de la siguiente manera:

Paso 1: Se estableceran los principales problemas de la comunicacion interna y
externa de PCI (uno por uno).

Paso 2: Se buscara identificar las causas de los problemas establecidos. Cada
problema estara en el centro.

Paso 3: Las causas se colocaran en la parte inferior de cada problema (la raiz).

Paso 4: Luego se colocaran en la parte superior (la copa del arbol) los efectos /
consecuencias de cada problema.

Paso 5: Al final se podrian tener uno o varios “arboles” de problemas. Se priorizara
en uno.

Paso 6: Se hara una priorizacion de problemas y sus posibles soluciones (de acuerdo
a la factibilidad)
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Anexo 7 — Analisis FODA - Instrumento DC-PCI-007
El andlisis FODA se hara con base a los resultados de las encuestas, entrevistas y

observacion directa.

Se colocara cada una de las Fortalezas encontradas, identificAndolas con la letra F
(de Fortalezas), y un numero de orden, asi sucesivamente con cada fortaleza.

Lo mismo se hara con las Debilidades (utilizando la letra D y un nimero de orden);
luego con las Oportunidades (utilizando la letra O y un nimero de orden) y por ultimo
las Amenazas (utilizando la letra A y un niumero de orden).

Los resultados seran colocados en un cuadro como el que se incluye a continuacion,
en el que las Fortalezas y Debilidades se colocan en el Entorno Interno y las
Oportunidades y Amenazas en el Entorno Externo.

Luego, se hard un cruce para determinar las alternativas entre Fortalezas y
Oportunidades; y Debilidades y Oportunidades; colocando la letra y el nimero para
identificar a qué Fortaleza, Amenaza o Debilidad nos referimos (esto se coloca al lado
de la columna de las Oportunidades. Por ultimo, se hace el cruce entre Fortalezas y
Amenazas, Yy Debilidades y Amenazas (esto se coloca al lado de la columna de
Amenazas).

Entorno interno Fortalezas Debilidades

F1 - D1 -
F2 — D2 -
F3-
Entorno Externo F4 -
Oportunidades Alternativas  Fortalezas / Alternativas Debilidades/
o1 - Oportunidades Oportunidades
02 - F1, F2, F4, - 01, 02 D1, D2,—- 03
03 -
04 - F3,-03, 04 D3- 04
Amenazas Alternativas Alternativas Debilidades
Al - Fortalezas/Amenazas Amenazas
A2 - F1-Al D1, D2, D3 - A2, A3
F2 - A2, A3
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ﬁ Anexo 8 - Descripcion de Puesto
@ PCl

GUATEMALA

DESCRIPCION DEL PUESTO
ASISTENTE DE DIRECCION - OFICINA DE PAIS

OBJETIVO: Apoyo a la direccién nacional, organizacion de la agenda y de eventos,

comunicacién con oficina internacional, apoyo en la coordinacion y organizacion de

actividades varias, mantener archivos al dia para disponer de informacién oportuna.
FUNCIONES Y ATRIBUCIONES:

Las funciones y atribuciones del puesto son:

o bk~ 0N

Asistir a la Direccion de pais, en cualquier proceso, proyecto o funcién
necesaria para el desarrollo y funcionamiento de las operaciones y programas
de PCI.

Organizar y concretar reuniones para la Direccién.

Traduccion de documentos de inglés a espafiol y viceversa

Realizar presentaciones, formatos y cualquier otro documento solicitado.
Redactar y comunicar memos, cartas, actividades, fechas y datos importantes
de informacién interna a personal de PCI.

Hacer arreglos necesarios para actividades de capacitacién, coordinacion,

logistica y preparacion de eventos.

7. Asistir en la documentacion de eventos, material de capacitacion y talleres.

8. Asistir en el desarrollo, edicion y traduccion de documentos y presentaciones.

Asistir en seguimiento a temas Oficina Internacional y cualquier otro proceso

gue sea requerido.

10.Mantener los listados de contactos internos y externos actualizados.

11.Realizar solicitudes de viaticos y coordinar viajes para el personal del

programa o consultores.
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12.Realizar requisiciones de compra servicios, solicitudes de vehiculos, etc.

13. Apoyo en verificacion del uso correcto de marca e identificacion de PCI.

14.Velar por el buen funcionamiento de los equipos de la oficina que le son

asignados.

PERFIL DE LA ASISTENTE DE DIRECCION:

Titulo de Secretaria Bilingue (Inglés — Espariol).

Estudios universitarios en relaciones exteriores, administracién de empresas o
carrera afin.

Excelente manejo de programas de Microsoft Office.

Experiencia en traduccion inglés — espafiol y viceversa.

Buena presentacion y don de gentes para atencion al publico interno y externo.

Dispuesta a viajar ocasionalmente al interior de la Republica

HORARIO DE TRABAJO: 8.00 a 13:00 y 14:00 a 17:00

SEDE DE TRABAJO: Oficina PCI, en Guatemala, Ciudad.
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Anexo 9 — Organigrama de PCI

Parte 1
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Anexo 10 — Carta de autorizacion de practica

@PCI

GUATEMALA

Guatemala, lunes 20 de mayo del 2013

RRHH-017-05-2013

M_A. Aracelly Mérida

Directora

Departamento de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimada Master Mérida:

La saludo cordialmente, deseandole éxitos en sus actividades diaras. En
relacidn a su comunicaciédn en la gue solicita que la Licenciada Patricia
Mercedes De Leon Toledo, quien se identifica con el Camé 100023786,
realice su Practica Profesional Supervisada (PPS) en la Casa Materna de
PCI; por este medio le informo gque hemos analizade la solicitud vy
aceptamos |13 propuesta.

Le hemos pedido a la Licda. De Ledn Toledo que realice el diagndstico a
nivel de PCI Guatemala y no solamente de uno de nuestros Programas,

Por lo anterior, confirmo que aceptamos que la Licda, De Ledn Toledo lleve
a cabo su Practica Profesional Supervisada en PCl Guatemala, de mayo a
octubre de 2013,

Muy atentamente,

"G T
D ~. @R
Var 2y TIVSIV0 VS S © L B N
: LAY
Pascale Wagner| =~ LCUATLoa a4

Directora




Anexo 11 — Carta de compromiso de implementacion de la estrategia

@PCI

GUATEMALA

Guatemals, jueves 31 de octubre de 2013

RRHM-038-20-2013

M.A. Aracelly Mérida

Directara

Departamento de Fstudios de Postgrado
Escueia de Clencias ge la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimada Master Aracelly Mérida:

Como es de su conocimiento, la Licenciada Patricia Mercedes De Ledn Toledo,
quien se identifica con el Carné 100023786, ha realizado su Practica Profesional
Supervisada (PPS) en PCI Guatemala.

Con base en los resultados del Diagndstico Situacional y de Comunicacion, se
definio 1a Estrategia de Comunicacion Interna para PCI Guatemala, que incluye
l0s siguientes productos

1. Guia General de Induccién "Quiénes semas”
2. Guis "Construyendo Relaciones”

2. Guia de "Reuniones efectivas de PCIY

4. HMoja Informativa "PCinformados”

Los tres Hrimeros productos estdn en process de revision final; &f cwarto, 1a Haoja
Informativa, se elaborara a finales del 2013,

Para la Direccidn de PCI Guatemala el proceso de disefio e implementacion deo 13
Estrategia de Comunicacién Interna que ha venido elabarando Patricia, es de
gran importancia y representa un compromiso institucional en &l marco del
fortalecimientn organizacional para la excelencla en nuestros  sistemas
Procasos.

Confirmo que se ha brindade acompaflamients desde ol principio vy se daré
seguimientc durante su implementscion, que se espery sea a partir de enero del
2014,

Co_rdialrnente.

L {43 “‘.J_ L {
Pascale Wagner
Directora

LA




