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Resumen

Fundacion Remar es una organizaciéon no gubernamental (ONG) internacional que
inicia sus acciones en Guatemala en 1992, es de caracter cristiano y benéfico, sus
programas de ayuda social han rescatado a miles de guatemaltecos del
abandono, las adicciones, el maltrato, la pobreza extrema y la soledad.

Pero, los procesos comunicacionales en Fundaciéon Remar ¢ aportan y contribuyen

en sus acciones de servicio social en el pais?

La estrategia de comunicacion tanto interna como externa surge de la necesidad
de la institucion de enviar mensajes efectivos a nivel interno que garantice un buen
desarrollo de las actividades que se realizan dia a dia dentro de la misma, pero
sobre todo a nivel externo ya que depende en gran medida de los donativos que

colaboradores externos brindan para su funcionamiento.

El principal problema identificado en la institucion es que no cuenta con un
departamento de comunicacion social y por lo tanto carece de estrategias de
comunicacién para lograr las metas comunicacionales, el departamento de
relaciones publicas se concentra Unicamente en la busqueda y recoleccién de

donaciones de todo tipo para suplir las necesidades de los internos en la obra.

Para el disefio y planteamiento de la estrategia de comunicacion interna y externa
de Fundacion Remar se realizé una investigacion y estudio de los procesos de
comunicacién dentro y fuera de la fundacién durante los meses de mayo Yy junio
de 2015, utilizando para su realizacion técnicas e instrumentos de investigacion
aplicados tanto a los actores internos como externos de la institucion y que
permitieron elaborar un andlisis FODA asi como el planteamiento de las

estrategias comunicacionales.



Los principales resultados del diagnostico son:

A nivel interno:

Transmision de mensajes incompleta por porte de colaboradores internos a

los altos mandos de la institucion.

No existia un plan para abordar crisis de comunicacion en la fundacion.

A nivel externo:

Imagen distorsionada de las acciones que Fundacion Remar realiza en
Guatemala

No existe relacién con los medios de comunicacion, ni cobertura por parte
de ellos para dar a conocer la obra social que realiza la fundacién.

Existe muy poca participacion activa de iglesias cristianas del pais y sus

miembros en las acciones que Fundacion Remar realiza en Guatemala

Se establecieron los siguientes ejes de trabajo para el desarrollo de la estrategia:

Transmisién de mensajes en forma andénimay voluntaria

Convivencias y actividades recreativas para los colaboradores internos
Fortalecimiento de las relaciones interpersonales de los colaboradores
Formacion de un tribunal que velara por que se enfrenten las crisis de
comunicacion tanto internas como externas de forma efectiva

Fortalecer la comunicacién externa y transmision de mensajes certeros y
efectivos

Motivar a los miembros de iglesias cristianas a participar de forma activa en
las actividades que realiza Fundacion Remar e integrarse como
colaboradores de la fundacién

Cambiar la imagen distorsionada de la institucién por medio de mensajes

claros, dando a conocer su servicio social integral a la poblacion necesitada



Se disefiaron y elaboraron los siguientes productos:

A nivel interno:
e Buzdn de sugerencias

e Manual de comunicaciéon de crisis

A nivel externo:
e Trifoliar informativo actualizado
e DVD informativo
e Guia generadora de dialogo

e Presentacion power point contenida dentro de USB
Este documento presenta el diagndéstico situacional, la estrategia comunicacional

para Fundacion Remar Guatemala, asi como los resultados que se esperan en el

futuro, después de la implementacién de la estrategia.



Introduccién

Fundacidbn Remar es una institucion no lucrativa que trabaja a favor de las
personas necesitadas en nuestro pais; se ha constituido en un camino para
encausar propositos de vida en nuestra sociedad, pero trabaja sin el apoyo del

gobierno o de algun otro sector.

En el presente diagndstico situacional y comunicacional, se conoce a profundidad
la misién y vision de Fundacién Remar, la importante labor social que realizan y
los aspectos operativos de su trabajo; se presentan ideas y soluciones
comunicacionales que a futuro contribuiran a alcanzar sus metas de ejecucion y

de comunicacion.

Fundacibn Remar Guatemala es una institucién de obra social. Las relaciones
publicas de la Institucion son la base fundamental de su sostenimiento, ya que

depende en gran parte de donaciones, voluntariado y apoyo interinstitucional.

Se considera significativo el aporte que este estudio brinda a la institucién, ya que
la informacion incluida en él permitid identificar y priorizar los principales
problemas, asi como la determinacibn de las posibles soluciones que se
desarrollardn dentro de la estrategia comunicacional cuya implementacion lograra
maximizar la eficiencia y eficacia de las acciones que Fundacién Remar realiza en

Guatemala.



Capitulo 1

1. Diagnéstico Situacional

1.1 Ubicacion Geografica

Las instalaciones centrales de Fundacion REMAR en Guatemala estan ubicadas
en la 24 avenida 23-41 zona 12, calzada Atanasio Tzul, en la ciudad de
Guatemala. La ubicacién es muy céntrica y comercial, luego que fue asfaltada y

creada la calzada hace unos afos es uno de las principales arterias de la ciudad.

Antiguamente la sede central fue un seminario para sacerdotes catélicos, por lo

gue cuenta con habitaciones individuales con bafio privado, esto permite que

hombres en segunda y tercera fase en rehabilitacion puedan vivir en estas

instalaciones, ademas alli se encuentran también las oficinas administrativas de la
obra, y local para iglesia donde se reunen los internos para celebrar los servicios

religiosos los dias domingos y jueves por la noche, asi como discipulados y

capacitaciones para los miembros de la obra.

llustracién 1: Sede Central Fundacion Remar, Guatemala.
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Fuente: Google maps

Fundacion Remar por su naturaleza cuenta con casas hogar en su mayoria
ubicadas en la ciudad capital, asi como en San José Villa Nueva, Sanarate El
Progreso, Quetzaltenango y Petén.

llustracién 2: Ubicacion en el Interior del pais Fundacion Remar
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1.2. Naturaleza de la Institucion

Es una Organizacion No Gubernamental ONG, institucién Cristiana Benéfica de
caracter no lucrativo, autbnoma, miembro de Remar Internacional, una de las
instituciones de obra social mas importantes a nivel mundial, que inicia en Vitoria

Espafa y actualmente tiene presencia activa en mas de 70 paises.

Legalmente constituida en Guatemala en 1992 habiendo recibido su
reconocimiento legal con personeria juridica por acuerdo gubernativo No. 427-93,
del 24 de septiembre de 1993, Remar Internacional en Guatemala esta inscrita
como: Fundacién Cristiano Benéfica para la Rehabilitacion y Reinsercion de

Marginados de Guatemala.

Aunque al ser concebida, su funcién era la de dar atencion a personas con
problemas de adicciones en general, las caracteristicas de los paises
latinoamericanos y en particular las de Guatemala, hicieron necesario desde el
principio, la ampliacion absoluta de la cantidad, calidad y tipo de cobertura que

debia de prestarse a la poblacion.

Se desarrollan programas de rehabilitacion y reinsercién para la atencion a nifios y
nifias, jovenes, adultos hombres y mujeres y personas de la tercera edad, quienes
lamentablemente han llegado al punto de la marginacién social, atribuida a varios
motivos, como lo son abandono, drogadiccion, alcoholismo, pobreza extrema,

enfermedad, etc.

1.3. Lineas Estratégicas

Las lineas estratégicas de Fundacion Remar se basan en un compromiso social
con los mas necesitados de la poblacién, un compromiso que va mas alla de

proporcionarles hogar, educacion y salud, también de amor y servicio.



Fundacion Remar, al constituirse como una entidad Cristiana de obra social

presenta cuatro areas de trabajo o ministerio:

1.3.1. Areas de Trabajo Ministerial

1.3.1.1. Evangelismo: Restauracion de vidas por medio del poder de Dios,
a través de su Iglesia: Cuerpo de Cristo, miembro de la Iglesia Cuerpo de Cristo

Internacional y la ayuda de devocionales grupales de manera periddica.

1.3.1.2. Discipulado: Hombres y mujeres que sirvan a Dios a través de
capacitaciones supervisadas a poblacion de internos adultos y la participacion de

voluntarios.

1.3.1.3. Obra Social: Sostenimiento de hogares para nifios, adolescentes,
madres solteras, toxico dependientes, enfermos, y ancianos para su atencion y

rehabilitacion.

1.3.1.4. Economia autosustentable: Creacion y fortalecimiento de
microempresas que dediquen sus beneficios al 100% en el desarrollo de la obra

social y al mismo tiempo que sirva como terapia ocupacional para los internos.

1.4. Mision, vision, principios y valores
1.4.1.Misién

Remar se constituye fundamentalmente para ayuda moral, cultural, material y
espiritual a personas marginadas socialmente. Esta ayuda se adapta a las
necesidades de cada persona y es de caracter voluntario y gratuito. REMAR tiene
como misién mejorar las condiciones de vida de los nifios y nifias, las familias y
comunidades en paises y regiones pobres, a través de proyectos auto sostenibles
de desarrollo integral y actividades de sensibilizacion, con la finalidad ultima de

propiciar cambios estructurales que contribuyan a la erradicacion de la pobreza.



1.4.2. Visién

Remar Guatemala se constituye en un ministerio de fe, su vision, cuyo fundamento
es el Evangelio Cristiano, es que cada persona, hombre y mujer, en virtud de su
dignidad e igualdad fundamental sea capaz de ser, por si mismo, agente
responsable de su mejora material, de su progreso moral y de su desarrollo

espiritual, y goce de una vida digna.

Tomando como base la compasion y misericordia, y seguir el ejemplo de vida de
Jesus, dando ayuda a marginados de todo tipo, siendo una familia que acoge al
necesitado cumpliendo con el llamado de Dios para transformar la sociedad,

atender a los marginados por la misma para restaurar sus vidas.

1.4.3. Principios y valores

La cultura que orienta a la organizacion y la gestion de los recursos esta

conformada por los siguientes VALORES:

1.4.3.1. Valores finales (relacionados a la vision)

« La dignidad de la persona, eje y fundamento de todo proyecto social,
econdémico, politico y cultural.

« El destino universal de los bienes, orientados a garantizar condiciones de
vida digna para todos.

« EIl bien comun, que se considera alcanzado cuando los derechos humanos
son garantizados, respetados y promovidos.

e La Solidaridad, como determinacion firme de trabajar por la justicia, de
manera organizada y perseverante, por la vida digna de las personas mas

empobrecidas de la tierra.



1.4.3.2. Valores instrumentales (relativos a la mision)

El voluntariado como cultura del servicio y la gratuidad, como alternativa a la
competitividad y el economicismo, en orden a la transformacibn méas justa y

solidaria de la sociedad.

El voluntario asume las responsabilidades de los 6rganos de gobierno,

direccién y gestion.

e La austeridad en los gastos y en el consumo, orientada al compartir y al
desarrollo de estilos de vida sostenible, respetuosos con el medio ambiente.

e« La cultura de la paz, construida sobre el didlogo, la reconciliacion, la
amistad y el respeto por la vida, no colaborando en ningin caso con
acciones bélicas, partidistas o que impliquen violencia al ser humano o a la
naturaleza.

e La cooperacion y la coordinacion con otras organizaciones para atender las

solicitudes de todas las personas en situacién de exclusion, sin distincion

de sexo, raza, pais o religion.

1.5. Descripcion de actividades

Las principales actividades que Fundacibn Remar realiza en Guatemala van
dirigidas a brindar ayuda, atencién, albergue, alimentacion, educacion a la
poblacion necesitada en el pais, lo hacen por medio de un sistema integrado de
casas tipo hogar donde los internos viven y se sienten parte de la gran familia

Remar.



1.5.1 ;Qué hacen? y ¢como lo hacen?

1.5.1.1. Desintoxicacion, Rehabilitacion y Reinsercion de Drogadictos:
Remar cuenta con 30 casas-hogar dedicadas a las 3 fases que el proceso de

recuperacion de todo toxico-dependiente lleva:

1. Desintoxicacion
2. Rehabilitacion

3. Reinsercion

1.5.1.2. Atencion a nifios, nifias y adolescentes

Cada dia Remar brinda en 12 casas-hogar albergue, alimentacién, vestuario,
educaciéon y atencién a 700 nifios, nifias y adolescentes vulnerables y en alto
riesgo social bajo la cobertura de los Juzgados de la Nifiez, y la Adolescencia y
de los Juzgados de Paz.

1.5.1.3. Atencién a mujeres victimas de violencia

Toda mujer que demanda asistencia es acogida, sola o con sus hijos, en una
de las 3 casas-hogar dedicadas a su atencion. El objetivo es que superen las
situaciones vividas y se desarrollen en un ambiente de equidad que busca la

realizacion integral de cada una de ellas.

1.5.1.4. Atencion alatercera edad

Una de las esferas de la sociedad particularmente mas necesitada en
Guatemala es la tercera edad y para responder a las necesidades de ancianas
y ancianos que se avocan a institucion, Remar cuenta con una casa-hogar

donde son atendidos integralmente.

1.5.1.5. Iglesia Cuerpo de Cristo
Remar es un ministerio basado en la Biblia y sus ensefianzas y cuenta con una

iglesia interna, inscrita legalmente en el Ministerio de Gobernacion.



1.5.1.6. Formacion de Profesionales

El programa de formacion profesional es impartido en centros de trabajo en
relacion a la 2da. y 3ra. fase de recuperacion donde los internos reciben
terapia ocupacional y son evaluados. Los centros de trabajo son las oficinas
centrales, los rastros o tiendas de todo tipo de articulos, las dos
microempresas de Remar que son Limpieza Total e Imprenta el Olivo, y los
talleres de carpinteria, herreria, panaderia, mecénica, albafileria, tapiceria,

restauracion de muebles, manualidades y artesanias.

1.5.1.7. Salud

Clinica Médica: situada en la ciudad de los nifios, en San José Villa Nueva. Un
doctor voluntario llega una vez por semana y revisa a los nifios que lo
necesiten.

Clinica Dental: situada en sede central Atanasio Tzul, zona 12 donde de lunes
a miércoles atiende un dentista voluntario.

Programa de terapia Psicoldgica: con consulta a todo aquel interno que lo

necesite.

1.5.1.8. Centros Escolares

Remar cuenta con 2 colegios acreditados por el Ministerio de Educacion
ubicados en San José Villa Nueva, Colegio El Olivo | y Colegio EI Olivo I, que
por un lado brinda atencién a la poblacion en edad escolar de la fundacién y
por el otro dan la posibilidad a los nifilos de escasos recursos de los

alrededores a recibir una buena educacién a un bajo costo.

1.5.1.9. Angeles de la Noche

Es un programa en el que trabajan los miembros de la fundacion, quienes
visitan los sabados por la noche lugares marginados de la ciudad de
Guatemala. Su objetivo es distribuir sopa o atol caliente a aquellos indigentes
que tienen hambre y frio ademas de contarles que Remar puede acogerlos y
ayudarles a cambiar sus vidas. Muchas personas que lo desean son

ingresadas en los centros en estas visitas.
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1.5.1.10. Programa de Discipulado

Los internos de Fundacion Remar que deseen pueden recibir programas de
discipulado en los que estudian la Palabra de Dios y tienen capacitacion y
seguimiento espiritual, muchos de ellos son preparados para salir como

misioneros a otros paises a servir en la obra.

1.5.1.11. Programa de Apadrinamiento de nifios PAN
Programa de Apadrinamiento de Nifios, recluta colaboradores que por su
donativo de una cantidad mensual apadrina a un nifio brindandole oportunidad

de recibir alimentacion, educacion, vestuario etc.

1.5.1.12. Micro Empresas: Limpieza Total, Imprenta El Olivo

Fundacién Remar cuenta con empresas que brindan la posibilidad a la obra de
producir ingresos econdémicos que ayuden a su sostenimiento, asi como de
centros de capacitacion y terapia para los internos que se encuentran en

segunda o tercera fase de recuperacion de adicciones.

1.5.2. Generalidades de su labor

e Toda persona mayor de edad, debe presentarse en la oficina de ingresos
ubicado en la sede central zona 12 por voluntad propia, si es nifio o
adolescente menor de 18 afios, una orden emitida por un juzgado de la
nifiez o la adolescencia o un juzgado de paz, debe ser remitida junto con la
partida de nacimiento del menor.

e Todo ingresado es ubicado en una de las casas-hogar, ubicadas en
diversos puntos de ciudad de Guatemala asi como en el resto del pais.

e Cada hogar de nifios esta bajo el cuidado de pareja de esposos misioneros
gue brindan un modelo tipo hogar, con las figuras maternal y paternal.

e Los hogares de adultos, sean de hombres o mujeres, son atendidos por

responsables del mismo género.



La orientacion de institucion es completamente cristiana y es la motivacion
de su obra social.

Se sostienen econdmicamente de donaciones, microempresas, padrinos,
donaciones en especie.

Tienen una poblacion promedio de 500 menores de edad que van desde
recién nacidos hasta adolecentes, los cuales estan distribuidos en hogares
segun edad y caracteristicas especiales.

Los empleados presentan un alto grado de lealtad a la vision y mision de la
fundacion por el sentido de propdsito en su Fe Cristiana.

Remar Internacional est4 presente en mas de 70 paises, bajo la direccion
de la casa matriz en Madrid Espafa, en todos los paises se mantiene la
misma estructura administrativa y organizacional.

En todos los paises, el enfoque es ante todo de contingencia, atencion
primaria, y acompafiamiento del interno para su restauracion integral.

En los planes de trabajo de Fundacion Remar no existen limites en cuanto
al nimero de internos, ni en cuanto a su tiempo de permanencia como
internos en la fundacion, por lo que su perspectiva es estar siempre en

crecimiento. Es la demanda de los servicios la que orienta la expansion.
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llustracion 3: Programas de atencidn a los necesitados

Atencion a tercera edad
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1.6. Actores

1.6.1. Actores Internos

Conformado por el Pastor y Director general de la Fundacion, Miguel Diez
fundador de Remar, quien vive en Espafa desde donde dirige la obra
internacional; constantemente viaja a los paises donde se trabaja llevando
consuelo y amor a los necesitados, bajo su autoridad se encuentran en mandos
clave un grupo de misioneros en areas especificas de accidon, como es el caso de
directores regionales que tienen bajo su responsabilidad varios paises que
pertenecen al territorio, existen los pastores de pais, co-pastores director y sub
directores de la institucién, y los misioneros encargados de diferentes areas, como

los de Relaciones Publicas, Hogares, Microempresas, Donaciones, etc.

Todos ellos trabajan sin goce de sueldo, por amor a Dios y al préjimo, sus
necesidades de vivienda, alimentacion, educacion y vestuario, son cubiertas en su

totalidad por la fundacion con base en donativos de los cuales se sostiene.

Bajo la responsabilidad de los mandos medios o responsables, se encuentran los
encargados o internos de responsabilidad, que supervisan la labor en las areas
asignadas. Por ultimo se encuentran los internos y miembros de Remar, la
mayoria en situacioén de vulnerabilidad que es atendida de manera integral segun
sus necesidades especificas, la fundacion les provee todo lo necesario para tener

una buena calidad de vida.

1.6.1.1. Personal interno que integra Fundacién Remar
e Pastor y Director General
e Pastores en Guatemala
e Co-pastores
e Directores Regionales
e Misioneros Responsables de area
e Asistentes internos de Responsable de area

e Poblacion Interna en hogares que recibe atencidon social integral
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1.6.2. Actores Externos

Lo conforman todas aquellas personas que tienen relacion directa o indirecta con
la institucion. Este grupo es bastante amplio y fundamental para el éxito de las

labores de ayuda social de la Fundacién. En este grupo podemos encontrar a:

e Empresas donantes de ayuda en especie: alimentos, materiales y productos
varios;

e Voluntarios;

e Miembros externos de la Iglesia Cuerpo de Cristo que colaboran con el
diezmo de sus ingresos personales;

e Familiares de poblacioén interna;

e Padrinos de los nifios;

e Juzgados de menores;

e Autoridades gubernamentales;

e Pastores y miembros de las principales iglesias cristianas del pais;

e Medios de comunicacion.
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1.7. Organigrama Fundacién Remar

ol

REMAR

MR LE

-

-

-

|

Organigrama

Departamento Financiero

Asesor Legal

Publicidad y Disefio

Fundacion REMAR

Contador General |
\ =

- Tesorero |

Director Xela
Director Peten]
Director Guatemala |

{Responsables Departamentales

Fase 1
de Adultos [—| Hogares de Aduhos]—[ Fase 2
Fase 3

H Oficinas de Ingreso Magistratura

Procuradoria
T Social
Hogares de menores

H Oficinas de P.A.N|

Donaciones

Bodega |

Recogida
Construcckdn
Electricdad

H Equipo Tecnico | mecanica
Carpntana

H Relaciones Publicas

Coslura

Clinica Odontolégica]
-{ Departamento de Salud Interno m

El Olivo |

EL Olivo

Desinfectantes

Micro-Empresas

Imprenta el Olivo |

Zona 12
Colonia EI Cam\enJ

Tiendas

Paslores
Copastores

lglesla Cuerpo de Cristo |- Encargado de Jovenes

Cuerpo de Ujiaras
Escuela Dominical

Fuente: Diagnostico de Comunicacion en Fundacion Remar, julio 1015
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1.8. Perfil de los trabajadores

Los misioneros que conforman el equipo de trabajo tienen caracteristicas muy
particulares que los diferencian de otras empresas u organizaciones. Aun en el
ambito de instituciones de ayuda social, sobresalen por caracteristicas muy
especiales, por ejemplo que no son seleccionados de acuerdo a un perfil
establecido, puede ser cualquier persona que decide integrarse a la fundacion.

e Las personas que trabajan en Fundacion Remar son cristianos, trabajan por
amor a Dios y al préjimo.

e Los misioneros no devengan sueldo.

e La gran mayoria ingresaron en Remar con problemas de adicciones y al
recuperarse se quedan trabajando en la obra por agradecimiento y amor a
Dios y al projimo.

e Gran porcentaje de los misioneros que trabajan en la obra de Fundacion
Remar, son personas rehabilitadas de problemas de alcohol y/o drogas.

e Son personas amorosas que dan su vida por servicio a los mas
necesitados.

e Son desinteresados, pues trabajan sin goce de sueldo.

e Son muy trabajadores, concentran sus esfuerzos prioritariamente en las

necesidades del dia a dia.

Tabla 1: Puestos de trabajo

Puestos de trabajo

Pastor General

Pastores Regionales
Pastor de Pais o Ciudad
Co Pastores
Responsables de Hogares
Internos en los Hogares
Colaboradores Externos

Fuente: Diagnostico de Comunicacion en Fundacion Remar, julio 1015
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Capitulo 2

2. Fundamentos Epistemologicos

Durante el recorrido desarrollado en la investigacion metodolégica y partiendo del
problema y posibles soluciones, se ha tomado como base la teoria funcionalista de
la comunicacién de Harold Laswell, ya que respalda el desarrollo de este trabajo.

“En la teoria funcionalista de la comunicacion de masas la pregunta de fondo ya
no es sobre los efectos sino sobre las funciones desempefiadas por las

comunicaciones en la sociedad” Guarin, M. (2013, Pag. 13)

El autor de esta teoria plantea el analisis de la comunicacién como proceso y sus
elementos: Quién? Qué? Canal? a Quién? Cuando? con qué efecto?; tan
importantes en todo plan de comunicacién, en este caso fue determinante, pues
se realizd una observacion del entorno general de Fundacién Remar, seguido de
la recopilaciéon y distribucion de informacién tanto interno como externo, misma
que ha sido clave para el planteamiento de soluciones, recomendaciones y

estrategias.

Otro de los aspectos en los que se basa esta teoria es el de transmision de
cultura, aspecto muy presente en la fundacion objeto de estudio, ya que basa sus
acciones en los principios y valores aprendidos por los internos en la obra, asi
como en las ensefianzas biblicas que son fundamento de transmisién a las futuras
generaciones, existe especial atencion a los nifios y jovenes pertenecientes a la

fundacién que son instruidos para mantener viva la cultura de la organizacion.

Los resultados encontrados durante el diagnostico demuestran debilidades que
pueden ser transformadas y fortalecidas gracias a los cinco axiomas de Paul

Watzlawick en su teoria de la comunicacion humana.
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Watzlawick fue uno de los principales autores de la teoria de la comunicacion
humana y del constructivismo radical, segun su teoria “existen cinco axiomas en
la comunicacion humana, considerados asi, su cumplimiento es indefectible; en
otros términos reflejan condiciones de hecho en la comunicaciéon humana, que

nunca se hallan anuentes” Gross, M. (2013)

Es imposible no comunicarse: “Todo comportamiento es un forma de
comunicacién, no existe la no comunicacion, asi como no existe el no
comportamiento” Watzlawick, P. Helmick, J. Jackson, D. (1985 P. 51)

Las acciones que Fundacion Remar realiza en Guatemala, refleja la labor que de
servicio social a los mas necesitados en nuestro pais. Es importante que todo
acto comunicativo de cada interno en la obra, obedezca al testimonio que la
institucion quiere enviar al exterior; durante una de las visitas, en una reunion
organizativa, el pastor general les decia a los responsables de los hogares que es
importante que todo su actuar refleje el amor a Dios y al préjimo, y que sea una de
las prioridades para ellos. El actuar de los internos de la obra, y la misién que
desempefian dentro de ella, debe estar apegada a los principios de la fundacion
que reforzara ademas el sentido de pertenencia de de todos ellos a Fundacion

Remar.

Toda comunicacion tiene un nivel de contenido y un nivel de relacién, de tal
manera que el ultimo clasifica al primero, y es, por tanto, una meta de
comunicacion: “No hay NO CONDUCTA, en otras palabras es imposible no
comportarse” Watzlawick, P. Helmick, J. Jackson, D. (1985 P. 50) Toda
comunicacién tiene, ademas del significado de las palabras, mas informacién
sobre cémo el que habla quiere ser entendido y que le entiendan, y como la
persona receptora va a entender el mensaje; y como el primero ve su relacion con

el receptor de la informacion”
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Este aspecto es de suma importancia al relacionarlo con la Fundacion Remar, ya
que el principal objetivo de la obra es el ser humano y su bienestar, todas las
acciones y actividades que se realizan en la institucion estan encaminadas a
poder comunicarse amigablemente para lograr mejores resultados en lo que se
realiza dia a dia. El cuidado de los internos y su bienestar es fundamental para la
fundacion, por lo tanto se considera muy importante que los responsables directos

puedan comunicarse efectivamente con cada uno de ellos (en doble via).

La naturaleza de una relacion, depende de la gradacion que los participantes
hagan de las secuencias comunicacionales entre ellos:

“Tanto el emisor como el receptor de la comunicacién estructuran el flujo de la
comunicacién de diferente forma y, asi, interpretan su propio comportamiento,
como mera reaccion ante el del otro. Cada uno cree que la conducta del otro es la
causa de su propia conducta, cuando lo cierto es que la comunicacion humana no
puede reducirse a un sencillo juego de causa-efecto, sino que es un proceso
ciclico en el que cada parte contribuye a la continuidad del intercambio”.
Watzlawick, P. Helmick, J. Jackson, D. (1985 P. 52)

Una de las necesidades primordiales del ser humano es la interacciébn con sus
semejantes, la comunicacion y convivencia es un factor importante en la medicién
de su bienestar, en el caso de los internos en Fundacion Remar con mas razon,
porque viven en comunidad y tienen todas las cosas en comun, comparten
espacio de vivienda, alimentos y responsabilidades; la convivencia es mas
profunda, ya que llegan a ser familia, por lo que factores importantes como el
respeto, la tolerancia, el amor, la consideracion y otros, son indispensables para la
buena relacion y comunicacion entre ellos; es dificil, pues son personas que por lo
general han sufrido mucho en sus relaciones anteriores y han sido lastimadas en
su corazén y sentimientos, por eso es tan importante que en los hogares

encuentren amor, cuidado y la atencion tan necesarios para todo ser humano.
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La comunicacion humana implica dos modalidades: la digital y la anéloga:
“El hombre es el Unico organismo que utiliza tanto los modos de comunicacion
analdgicos como digitales... Por un lado no cabe duda de que el hombre se
comunica de manera digital” la comunicacion no implica simplemente palabras
habladas (comunicacion digital: lo que se dice); también es importante la
comunicacion no verbal (comunicacién analégica: como se dice)” Watzlawick, P.
Helmick, J. Jackson, D. (1985 P. 63).

En el proceso de “comunicarse” y de “comunicar’” no basta, ni es unicamente
necesario el lenguaje hablado o las palabras, como refiere el primer axioma, todo
comunica, hasta no responder o quedarse callado, por lo tanto debe existir una
coherencia entre lo que se dice y como se dice, tan importante para lograr el

objetivo de comunicar un mensaje de forma eficiente y efectiva.

Dentro de las propuestas a posibles soluciones, se hace mencion que para
transmitir sus mensajes a nivel externo Fundacién Remar debe implementar un
plan estratégico, utilizando las redes sociales por su efectividad y por su bajo
costo, de esta forma se puede dar a conocer la labor que realizan y la necesidad

de apoyo para poder seguir funcionando adecuadamente.

Los intercambios comunicacionales pueden ser tanto simétricos como
complementarios: “dependiendo de si la relacion de las personas comunicantes
estd basada en intercambios igualitarios, es decir, tienden a igualar su conducta

reciproca”

El respeto a la autoridad superior es fundamental para el buen funcionamiento en
Fundacion Remar, pues las personas que viven en comunidad deben estar bien
organizadas y guiadas, muchas de ellas, sobre todo en las primeras fases, no
estdn en condiciones de tomar decisiones por si mismos, por lo que deben
entender que la prioridad en ese momento es dejarse cuidar y guiar por los
responsables cercanos quienes sabran cémo llevarlos en el proceso de
recuperacion. La comunicacion en dos vias es fundamental para lograr los

objetivos, tanto a nivel interno como externo.
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Capitulo 3

3. Metodologia aplicada

3.1. Método

La investigacion de la comunicacion en Fundacion Remar se llevé a cabo durante
los meses de mayo y junio de 2015. Se trabaj6é tomando como base el método de
investigacion de analisis, cuya principal referencia es la observacion directa e
indirecta, participativa y no participativa de los procesos comunicativos en la

institucion.

Segun indica la Master en comunicacion social Aracely Mérida citando “El método
analitico o de andlisis para (Buendia, Colas y Hernandez, 2000) consiste en la
separacion de las partes de un todo para estudiarlas en forma individual, por
separado, asi como las relaciones que las une”. A. Mérida (2015 P&g. 3). Factores
determinantes para la realizacion del diagnéstico de comunicacién en Fundacién

Rematr.

Fundacibn Remar en una organizacidon por naturaleza compleja, que contiene
varias areas de trabajo y que por lo mismo deben ser analizadas individualmente

para luego hacer una analisis global de la situacion comunicacional actual.

3.2. Tipo de Investigacion

El tipo en el que se basa la presente investigacion es mixto tomando en cuenta
aspectos cualitativos y cuantitativos, utilizando técnicas como la observacion,
entrevistas a profundidad, grupos focales, visitas, encuestas etc. (disponibles en

anexos).
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3.2.1. Cuantitativo

Por ser una institucion que trabaja con numeros de personas, numeros de
hogares, numeros de donativos, es fundamental el aspecto numérico en la
investigacion, por medio de las encuestas y tabulando las respuestas se han
podido determinar los aspectos comunicacionales en Fundacion Remar. Las
preguntas y respuestas fueron tabuladas e interpretadas por tema, y luego se
analizé la situacion actual de la comunicacibn en Fundacion Remar. La

presentacion de los resultados se hace por medio de graficas.

3.2.2. Cualitativo

Cuando se trabaja con personas, con seres humanos y el actuar principal de la
institucion es reconstruir el corazén, los sentimientos y las emociones de las
mismas es fundamental que los aspectos emocionales sean determinantes en el
momento de realizar la investigacion, las actitudes, la fuerza de voluntad, la
espiritualidad, la busqueda de Dios y su presencia, y la terapia ocupacional son
factores muy importantes en el proceso de rehabilitacion del ser humano y su

busqueda interna por llegar a ser la persona deseada.

Las entrevistas fueron documentadas, y los resultados de las mismas fueron
determinantes para la consolidacion de informacion y andlisis comunicacional.
La observacion participativa en las reuniones, entrevistas y visitas lograron

recolectar datos clave para analisis final.

3.3. Planteamiento del problema

El principal problema identificado en el marco de la realizacion del diagnostico en
Fundacién Remar en cuanto a la comunicacién de la institucion, fue que a pesar
de contar con un departamento de relaciones publicas, tiene funciones limitadas

dentro de sus atribuciones y acciones.
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Su principal rol es conseguir donativos de todo tipo de bienes y servicios que
serviran para cubrir las necesidades de la institucion.

Dicho departamento no realiza las funciones de un departamento de comunicacion
social ni encamina sus acciones a los procesos de comunicacion tanto internos

como externos de la fundacién. Ni existe ningun otro departamento que lo haga.

3.4. Objetivos
3.4.1. Comunicacion Interna

3.4.1.1 Objetivo General
Identificar y evaluar las fortalezas y debilidades del proceso de comunicacion
interna de Fundacién Remar, para poder trabajar la estrategia adecuada.

3.4.1.2 Objetivos Especificos

e Determinar los mecanismos y procesos de comunicacion interna y su

eficiencia, para poder disefar las estrategias necesarias.

e Identificar posibles ruidos en la comunicacion interna, para poder

disminuirlos.

e Evaluar la importancia que se le da en la fundacion al proceso de

comunicacién exitoso y satisfactorio.
3.4.2. Comunicacion Externa

3.4.2.1. Objetivo General

Evaluar los procesos y sistemas de comunicacion que la fundacion utiliza para
enviar mensajes a los diferentes publicos con los que se relaciona, para

determinar si son efectivos o no.
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3.4.2.2. Objetivos Especificos

e Evaluar la capacidad que tiene la institucion de reconocer cuales son los
publicos a los que va dirigida su comunicacién, para encaminar sus

mensajes a ellos.

e Identificar la eficacia de los mensajes que la institucibn envia a sus

publicos, para establecer si son los mas adecuados.

e Establecer si la institucién logra enviar los mensajes deseados a sus

colaboradores de forma eficiente.

3.5. Técnicas

En el marco de la realizacion de la presente investigacion y para lograr tener un
panorama suficientemente claro sobre el proceso de comunicacién en Fundacion
Remar, se realizaron actividades investigativas que aportaron la informacion que
se tomé como base y referencia para obtener los resultados presentados, asi
como la situacion actual y las posibles soluciones en materia comunicacional

dentro y fuera de la institucion.

3.5.1. Observacion

Se realiz0 visitas periddicas a las diferentes areas de operacién de Fundacion
Remar, como lo son hogares, iglesia, oficinas administrativas, microempresas y

colegios.

Se asistié a las reuniones organizativas que se llevan a cabo los martes por las
tardes en la que participan pastor y director general de Guatemala, y los
responsables de cada hogar, con el objetivo de observar el proceso comunicativo

dentro de la institucion y su eficiencia.
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3.5.2. Entrevistas

Se realizaron seis entrevistas a profundidad con los directivos de la fundacion y
responsables de hogares asi como con los encargados de areas clave de
relaciones publicas, financiera, publicidad y disefio, entre otras.

Se entrevistaron ocho representantes de las empresas donantes y a ocho
padrinos, quienes por medio de sus aportes hacen posible el funcionamiento y

sostenimiento de la fundacion.

3.5.3. Reuniones

Participacion activa en 4 reuniones organizativas semanales de la fundacién con el

objetivo de observar el proceso comunicativo en la institucion.

3.5.4. Reuniones Grupales

De forma focalizada se planific6 cuatro reuniones con grupos de trabajo, con
mujeres y los responsables de hogares, los encargados de las empresas y los
pastores, con la finalidad de observar el proceso de comunicacion en la

fundacion.

3.5.5. Encuestas

Se realiz6 una encuesta de caracter an6nimo en una de las reuniones con
responsables de hogares y de departamentos de trabajo, la cual permiti6 medir el
nivel de satisfaccion de los trabajadores internos de la obra, asi como los procesos

comunicativos en la misma.
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3.6. Instrumentos

Se realizé una investigacion basada en los instrumentos, teniendo como objetivo
primordial recabar toda la informacion posible sobre los procesos de comunicacion
que se realizan en Fundacibn Remar, sobre todo si los mensajes llegan
claramente, qué tipo de medio se utiliza para comunicarse, en qué se necesita

mejorar (Instrumentos disponibles en anexos).

Las fuentes primarias de informacion fueron los pastores y responsables de
hogares, quienes brindaron la informacion oportuna, real y fiel de cémo se

comunican dentro de la obra.

Las fuentes secundarias corresponden a los internos de la obra y a los
encargados de &reas por la parte interna.

Para la comunicacion externa se encuesto a los colaboradores para determinar la
imagen, identidad y reputacion de la fundacion, asi como la forma de

comunicacién que realiza hacia el exterior.

Tabla 2: Instrumentos

OBSERVACION ENTREVISTAS REUNIONES GRUPOS ENCUESTAS
e ___FOCALES ____
Reuniones Responsables Organizativas Mujeres Responsables
Hogares Pastor General Pastores Pastores
e Colaboradores en Empresas Colaboradores
esia
J General Colaboradoras externos
Padrinos

Responsables

Fuente: Diagnéstico de Comunicacién en Fundacién Remar, julio 1015
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3.7. Universo o poblacion

La presente investigacion se realiz6 con dos tipos de poblacion, interna de
Fundacién Remar que representa el universo aproximado de 1000 personas, el
cual es fluctuante, debido a que varia dia con dia, y representa a los internos en
la obra, y los donantes externos a la obra (100 personas que colaboran
frecuentemente) quienes ayudan con viveres, articulos de uso personal, aportes

econdémicos, padrinos de nifios, etc.

3.8. Muestra

“El muestreo es la representacion de una poblacion objeto de estudio” A. Mérida
(2015 P&ag. 44), por lo tanto para la realizacion de la investigacion de la poblacién
interna de Fundacibn Remar se realizd una encuesta a un total de 32
responsables de hogares en la capital (parejas de esposos), y encargados de
areas, asi como un grupo focal con 15 mujeres, con preguntas y respuestas sobre
comunicacién interna dentro de la obra, también se realiz6 una entrevista a seis

lideres clave en la institucion.

En cuanto a la comunicacién externa de Fundaciéon Remar, se envié una encuesta
digital a 100 donadores en los que se incluia padrinos, empresas colaboradoras,
miembros de la iglesia Cuerpo de Cristo y colaboradores individuales, que fueron
seleccionados de acuerdo a los mas frecuentes en los Ultimos seis meses, 22
personas respondieron la encuesta (22%), manifestando con sus comentarios la
situacion actual de la Fundacion Remar y cdmo es percibida por el publico

externo.

3.9. Procedimiento

Se realizé un proceso de investigacion dentro y fuera de Fundacion Remar, para

determinar y realizar un diagndstico situacional comunicacional de la institucion, la
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principal actividad realizada durante esta investigacion fue la observacion durante
las visitas realizadas a diferentes dependencias de la obra, también se obtuvo
informacion muy valiosa por medio de las entrevistas a profundidad que fueron

mucho mas alla de las preguntas guia.

Las encuestas realizadas tanto a nivel interno como externo reflejan la necesidad
de una readecuacion del departamento de relaciones publicas para que el mismo
pueda cumplir las funciones comunicativas, tanto a nivel interno como externo,
informacion que permitié identificar el principal problema comunicacional dentro

de Fundacién Remar.
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Capitulo 4

4. Resultados del diagndstico comunicacional

Para poder realizar un diagndstico de comunicacion interna y externa en
Fundacién Remar se realizé un andlisis de los procesos que se llevan a cabo en la
institucién, tomando como referencia los datos que arrojaron los diferentes
instrumentos aplicados en la etapa investigativa; en cuanto a los procesos internos
se analizan a continuacién los tipos de comunicacion vertical descendente y

ascendente, asi como la comunicacion horizontal, circular y en crisis.

4.1. Analisis de Comunicacién Interna

En Fundacion Remar se ejercita una comunicacion vertical en la que se permite la
libre expresion tanto de autoridades a internos como viceversa, el pastor general y
los responsables de hogares propician una comunicacion libre utilizando los
canales adecuados Yy respetando las lineas jerarquicas establecidas, la

comunicacién mas utilizada es la verbal informal.

4.1.1. Vertical, ascendente y descendente

La mecéanica de Fundacion Remar en la que sus miembros viven en comunidad y
comparten tanto actividades como lugares de trabajo y de vivienda facilita mucho
este tipo de comunicacion pues tanto autoridades, pastores y responsables de
hogares como los internos de la obra estan en constante comunicacion directa
formal e informal en la que autoridades manifiestan las instrucciones y los internos

manifiestan sus necesidades e inquietudes.

La reunion organizativa semanal realizada los dias martes por la tarde promueve

el didlogo abierto, permite expresiones claras tanto de directrices por parte de las
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autoridades, asi como de requerimientos por parte de los responsables de
hogares y de micro empresas para poder realizar su trabajo de manera optima.

Existe libertad de expresion que permite a todos y todas brindar sugerencias,
opiniones y manifestaciones libres, todos en conjunto organizan el trabajo que
durante esa semana debe realizar cada uno de ellos y las personas que se

encuentran bajo su supervision.

En cuanto al canal utilizado para recibir y transmitir la informacion, se cuestiono a
los miembros de Fundacion Remar ¢Qué medio empleas la mayoria de veces
para comunicarte dentro de la fundacién? En la siguiente grafica, se presentan los

resultados obtenidos:

Gréfica 1: Canal que se emplea para la comunicacion interna en Fundacién Remar

Canal utilizado

® Personalmente m Correo electronico = Teléfono

Chat ® Memo o carta ® Intermediario

Fuente: Elaboracion propia. Diagndstico de Comunicacion en Fundacién Remar, julio 1015

En cuanto a la comunicacion ascendente, por ser una institucion internacional, el
pastor general en Guatemala recibe instrucciones, directrices e informacion en
general por medio de correo electrénico, la mayoria de las veces; sin embargo,

existen las reuniones de trabajo regional en las que dos veces al afio se retinen
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los lideres regionales que comprende Centro América, México, y el Caribe en las
que se trabajan aspectos generales de ejecucion en la obra, asi como un
congreso anual que es liderado por el fundador y director general de Fundacion
Remar Miguel Diez, en dicho congreso se reunen los directores, responsables y
pastores de la region asi como internos de la obra total de Guatemala, es un
congreso de 4 dias de trabajo en los que se prioriza los servicios religiosos,
evangelizacion en las calles de Guatemala, reuniones de trabajo, asi como un

desayuno con empresarios colaboradores potenciales y activos de la obra.

En el siguiente cuadro se aprecia que las instrucciones superiores llegan en su

mayoria a los responsables y beneficiarios en Fundacion Remar.

Tabla 3: Resultados del Analisis de Comunicacion Interna

Aspecto Siempre A veces Nunca \
Instrucciones Claras 25 7 0
Reportas tu trabajo a 20 12 0
superiores
Empatia con las 29 3 0

necesidades
Libertad de expresion de 22 19 1

ideas

Fuente: Diagnostico de Comunicacién en Fundacion Remar, julio 1015

4.1.2. Horizontal

En Fundacion Remar se aplica el trabajo en equipo, en el que cada uno de los
integrantes, miembros o internos realiza tareas en beneficio del buen
funcionamiento de la obra, como se vio anteriormente, la mayoria de los
entrevistados y segun las observaciones realizadas en el marco de la presente
investigacion se determina que la comunicacion es igualitaria y en ambas vias,

existe el tipo de comunicacién horizontal debido a que tanto autoridades como
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miembros se comunican abiertamente, aunque existe el respeto jerarquico y de
proximidad, pues los internos hablan inicialmente con su responsable, quien

trasladara la informacion al pastor general de ser necesario.

Ante la pregunta ¢ Como es la comunicacion en Fundacion Remar?

Los resultados demuestran que es una comunicacion vertical descendente.
e Seis personas contestaron que del pastor general al responsable
e Tres personas contestaron que del responsable al pastor general

e Mientras que 20 personas manifestaron que la comunicacién es entre
rangos similares

e Tres personas prefirieron no contestar

Gréfica 2: Tipo de Comunicacion Interna

Tipo de comunicacion

-

20

Vertical descendente  ®m Vertical ascendente Horizontal NS/NR

Fuente: Elaboracion propia. Diagnostico de Comunicacion en Fundacién Remar, julio 1015
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4.1.3. Circular

Las principales decisiones, acciones y estrategias que se realizan en Fundacion
Remar son discutidas y analizadas en las reuniones organizativas de los dias

martes, en ellas se participa abiertamente en la expresion de problemas,

proyectos, actividades, y situaciones que se dan en la obra, y los responsables y
lideres de hogares y micro empresas participan activamente al lado de los

pastores en el planteamiento de opiniones e ideas.

Es importante también mencionar las reuniones de trabajo de lideres regionales
que se desarrollan también en un ambiente de comunicacioén circular, son mesas
de trabajo en las que se plantean mejores practicas y alternativas que se

implementan en la fundacion para mejorar su funcionamiento.
4.1.4. Comunicacién en Crisis (a nivel interno)

Debido a la naturaleza de la organizacién en la que los miembros de la obra viven
juntos en comunidad, hay muchos factores que se manifiestan en la convivencia,

presentando crisis en la comunicacion.

Fundaciéon Remar promueve la comunicacion abierta a nivel interno, y de igual
forma se plantea una posible solucion ante una crisis de comunicacién, se trabaja

en forma colectiva y en equipo.

Las crisis son manejadas por los responsables de los hogares o areas de trabajo
en el caso que sean manejables para ellos; de lo contrario trasciende al pastor

general quien sabra afrontarla y tratarla con quien la ha generado.

Como en todos los problemas que se presentan dentro de la institucién hay un
factor espiritual de busqueda de directriz divina en la que a la luz de la Palabra de

Dios se trata cualquier circunstancia que presente crisis comunicacional.
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4.2. Analisis de la Comunicacién Externa

4.2.1. Usuarios

En la actualidad Fundacion Remar Guatemala atiende a una poblacion
aproximada de 1,000 beneficiarios internos distribuidos en 30 hogares que gozan
de condiciones dignas para lograr una buena calidad de vida, cuentan con hogar,
ropa, alimentos, cuidados médicos y en el caso de los nifios y jovenes también

con educacion.

Las personas que viven en Fundacibn Remar, ingresan por necesidades
especificas que incluyen rehabilitacion de todo tipo de téxico dependientes
(alcohol, drogas, disolventes, farmacos, etc.), situacion de madres solteras,
personas de la tercera edad, enfermos terminales, jovenes y nifios de ambos
géneros considerados en alto riesgo y que han sido victimas de todo tipo de
abusos, violencia, traumas abandono, hogares desintegrados e incluso victimas

del conflicto armado que azoto el pais por tanto tiempo.

Debido a la problemética del pais, Remar se ha extendido a los siguientes
departamentos del pais: Guatemala, Petén, Quetzaltenango, Sacatepéquez y El

Progreso.
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La institucion cuenta con los siguientes Hogares:

Tabla 4: Hogares de Fundacion Remar

Hogar de Hogar Hogar Hogar de Hogar de Hogar de Hogar de Hogar de
adolescentes de de adolescentes adolescentes  adultos Adultos  Ancianos
con bebes nifias nifos hombres mujeres Hombres  Mujeres
Sanisi Nohemi  Milagro Olivo 1 Ester Olivo 2 Sara Abraham
Raquel Ruth Juda Juda Rebeca Juda Maria
Esther Ejército = Amor de David Elizabeth La
de Paz Dios Casona
Génesis Olivo Capitanes de Seminario
Cristo
David Olivo 1
Israel
Canaan
Bernabé

Fuente: Diagnéstico de Comunicacién de Fundacién Remar, julio 2015

4.2.2. Instituciones

Fundacién Remar se sostiene gracias al aporte generoso de donadores externos
a la institucion, son empresas, organizaciones y padrinos y colaboradores
individuales, que contribuyen periddica o esporadicamente con viveres, productos
de consumo en los hogares, aportaciones monetarias, ropa, Utiles escolares etc.
Dentro de estas instituciones, las que brindan mayor apoyo de forma frecuente

son:
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Tabla 5: Instituciones Colaboradoras

Empresas colaboradoras

Molinos Modernos Pastas Ina
Kellowgg's Lala
Nestlé Almacenadora Los Portales
Ninoshka Hospital Climesa
Mister Huevo Iglesia Casa de Dios
Huevos de Mixco Depdsito San Rafael
Alimentos Maravilla Supermercados La Torre

Fuente: Diagnéstico de Comunicacion de Fundacién Remar, julio 2015

4.2.2.1. Padrinos

Un total de 76 padrinos registrados que aportan una cantidad mensual a la obra
que va desde los Q.100.00, Q.150.00 hasta Q.200.00, pertenecen al Programa de
Apadrinamiento de Nifios (PAN), con su aporte hacen posible la provision de
necesidades basicas de un nifio como lo es alimento, albergue, educacion,

vestuario, Utiles escolares, uniformes, entre otros.

4.2.2.2. Los colaboradores individuales

Son personas independientes que aportan a la obra por medio de ofrendas y
contribuciones econémicas o0 en especie, aqui también vale la pena mencionar a
los miembros de la Iglesia Cuerpo de Cristo que pertenece a Fundacién Remar y
gue no son internos de la obra, sus aportes en diezmo y ofrenda, ayudan en parte
a solventar los gastos de la institucion necesarios para su funcionamiento. Con
base en la observacion que se realizé en el marco de esta investigacion, se
constatd que a la iglesia asisten aproximadamente 300 personas durante el
servicio general los domingos por la mafana, de los cuales un estimado de 30
miembros son externos a Fundacion Remar y colaboran de manera irregular con

el 10% de sus ingresos mensuales (diezmo).
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4.2.2.3. Iglesia Cuerpo de Cristo

Se ha incluido en este parte de la investigacion a la Iglesia Cuerpo de Cristo por

ser una de las fuentes internas de la obra, sus miembros externos brindan su

diezmo y ofrendas, lo que representa un gran porcentaje de los ingresos netos a la

obra; y colabora para el sostenimiento de la fundacion, la fe aceptada por la

Asociacion "Cuerpo de Cristo”, tiene como base doctrinal la creencia en:

Las Sagradas Escrituras de Dios, inspiradas divinamente, dignas de toda

confianza y, por tanto, son su guia en lo concerniente a su fe y conducta.

Un solo Dios, Unico, incomparable e inimaginable, quien existe eternamente

en las Personas del Padre, del Hijo y del Espiritu Santo.

El Sefor Jesucristo, quien es Dios manifestado en carne. Nacido
virginalmente y su vida humana fue sin pecado. Segun Gélatas 4:4. Creen
en sus milagros divinos, su muerte redentora, su resurreccion corporal, su
ascension al Seno del Padre, su obra mediadora como unico Pontifice entre

Dios y los hombres, su Segunda Venida Personal en poder y gloria.

La Salvacion, de los hombres perdidos y pecadores por la sangre
derramada del Sefior Jesucristo, que se puede aceptar por la fe, sin obras
meritorias por parte del hombre, coincidiendo con la Regeneracion por el
Espiritu Santo.

El Espiritu Santo, quien viene a morar en el creyente, dandole el poder para
llevar una vida santa, impartiendo a los fieles dones, ministerios y
operaciones, para testificar y trabajar en la extensién del Evangelio del

Reino de Dios.

La unidad en el Espiritu de todos los verdaderos cristianos, nacidos del
Espiritu Santo por la gracia de Dios, formando el Cuerpo de Cristo, cuya
Gnica cabeza es el propio Sefior Jesucristo.

La resurreccion tanto de los salvados como de los perdidos; los primeros

para vida eterna; los segundos para la Condenacion eterna.
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Se cuenta con cuatro Iglesias “Cuerpo de Cristo” en Guatemala, dos en la ciudad,
una en Petén y una en Quetzaltenango. A nivel internacional hay un gran numero

de iglesias en los 70 paises donde se encuentra Remar.

llustracién 4: Iglesia Cuerpo de Cristo

Fuente: Diagnéstico de Comunicacion de Fundacion Remar, julio 2015

Miembros de la Iglesia Cuerpo de Cristo Guatemala

En el marco de la realizacion de la presente investigacion y producto de la
observacion y entrevistas, se constata que la mayoria de asistentes a la iglesia
Cuerpo de Cristo en Ciudad de Guatemala son personas que viven en los hogares
de la institucion.

Grafica 3: Asistentes ala lglesia Cuerpo de Cristo

Asistentes

® Miembros Internos  ® Miembros Externos

Fuente: Diagndstico de Comunicacion de Fundacion Remar, julio 2015
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4.2.3. Analisis de la identidad corporativa

Fundacibn Remar es una entidad cristiana de obra social conformada por
misioneros cristianos evangélicos. Sus valores y codigo de conducta se
fundamentan en el libro de Hechos de los Apoéstoles del Nuevo Testamento de la
Biblia. En la pagina web de Remar Internacional se presentan los valores sobre los
qgue se fundamenta la obra alrededor del mundo:
o La dignidad de la persona, eje y fundamento de todo proyecto social,
econdmico, politico y cultural.
« El destino universal de los bienes, orientados a garantizar condiciones de
vida digna para todos.
« ElI bien comdn, que se considera alcanzado cuando los derechos
humanos son garantizados, respetados y promovidos.
e La Solidaridad, como determinacién firme de trabajar por la justicia, de
manera organizada y perseverante, por la vida digna de las personas

mas empobrecidas de la tierra.

Durante la presente investigacion se trabajé una encuesta que llenaron los
colaboradores externos de la fundacién, ante el cuestionamiento si conocian la

obra, el 100% de los encuestados respondieron que si la conocen.

Fundacion Remar cuenta con un logotipo a nivel internacional, el mismo puede ser

modificado Unicamente para agregar el pais donde se esta trabajando.

llustracién 5: Logotipo Fundaciéon Remar

g

REMAR

INTERNACIONAL

Fuente: Diagnostico de Comunicacion de Fundacién Remar, julio 2015
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4.2.3.1. Signos de la identidad corporativa

Los signos utilizados dentro de un logotipo transmiten mensajes directos que
hablan sobre la identidad de la organizacion o empresa. En la encuesta que se
aplico a las empresas colaboradoras de Remar se present6 la pregunta que se
muestra en la siguiente grafica: que indica que 17 de los 22 encuestados, indican

que si conocen el logotipo de la Fundacion

Grafica 4: ¢Conoce el logotipo de Fundaciéon Remar?

Conoce el logotipo

mENo mSi

Fuente: Diagnostico de Comunicacion de Fundacién Remar, julio 2015

4.2.3.1.1 Signos Linguisticos: REMAR

Legalmente constituida, con personeria juridica por acuerdo gubernativo No. 427-
93, del 24 de septiembre de 1993, Remar Internacional en Guatemala esta inscrita
como: Fundacion Cristiano Benéfica para la Rehabilitacion y Reinsercion de
Marginados de Guatemala (Fundaremar).
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La palabra REMAR significa Rehabilitacion de Marginados, linglisticamente
hablando a esta palabra se le agrega el nombre del pais donde esta ubicada la
fundacion. Para esta investigacion: REMAR GUATEMALA.

4.2.3.1.2. Signos iconicos: PALOMA

Ave conocida por sus diferentes significados en la humanidad, en este caso
representa al Espiritu Santo de Dios descrito en los evangelios del Nuevo
Testamento (Juan 1:32), el cual habita en aquellos que reconocen a Cristo como

salvador, le aman vy le sirven.

4.2.3.1.3. Signhos Cromaticos: COLOR VERDE

El color VERDE es utilizado en la fundacion por su significado de ESPERANZA.

Segun la psicologia del color, el color verde es un color relajante y refrescante
qgue induce a quien lo contempla sensaciones de serenidad y armonia. Esta
intimamente relacionado con todo lo natural, simbolizando también la vida, la

fertilidad y la buena salud.

Pantone:

C=75 M=0 Y=99 K=0

4.2.3.1.4. Tipografia
Tipo de letra ARIAL.
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4.2.3.2. Funciones de la identidad corporativa

4.2.3.2.1. Funcién Inmediata

Dar a conocer al publico en general la funcion que como institucion de obra social,
Fundacién Remar realiza, manteniendo sus puertas abiertas las 24 horas del dia,
listos para albergar en sus hogares a todo aquel que necesite atencidén inmediata,
rehabilitacion integral. Basado en el libro de Isaias 60:11” Tus puertas estaran
abiertas de continuo; ni de dia ni de noche se cerraran, para que te traigan las

riquezas de las naciones, con sus reyes llevados en procesion.”

4.2.3.2.2. Funcién Acumulativa

Durante los 32 afios de existencia de Fundacion Remar en Guatemala, ha
buscado ser una organizacion reconocida por su trabajo en la atencion integral,
rehabilitacion y reinsercion de una gran poblacién en situacion de riesgo social.

Muestra de ello es el slogan de la institucién que dice “Forjando un mejor futuro

por Guatemala”

4.2.4 Analisis de laimagen corporativa

Partiendo de la definicion de Scheisohn (2009 P. 85) en cuanto a que la imagen
corporativa segun cita textual “el resultado neto de la interaccion de todas las
experiencias, creencias, conocimientos, sentimientos e impresiones que la gente
tiene con relacion a una empresa” en general se piensa que Fundacion Remar es
un centro de atencién primaria para una poblacion afectada por adicciones y en
situacion de abandono y marginacion social (indigencia), también se tiene la
percepcion que la fundacién atiende a menores de edad que han sido

abandonados y abusados, afectados por la violencia intrafamiliar y social.
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Elementos

4.2.4.1 Realidad Corporativa

Fundacién Remar una institucion de obra social de caracter cristiano que se
dedica a la atencion rehabilitacion y reinsercion de una amplia y variada poblacién
en situacion de vulnerabilidad social, dicha obra se sostiene econdmicamente a
través de donaciones, sistema de padrinos, microempresas y colaboraciones en

general.

La obra social que Remar Guatemala realiza en la actualidad es muy amplia,
teniendo bajo su cuidado en toda la republica un promedio de 500 menores de
edad que van desde recién nacidos, hasta adolescentes distribuidos en hogares
dependiendo su edad, sexo y necesidades especificas. Se tiene también una
poblacién de méas de 500 adultos, entre internos en fase de rehabilitacion, obreros
y matrimonios de misioneros, que por cierto tienen como filosofia de vida, el
convivir con los internos adultos o menores de edad brindando estabilidad y

testimonio cristiano.

Los internos adultos también estan distribuidos en diferentes programas
(hogares), dependiendo sus necesidades de atencion. Se cuenta con un
programa de rehabilitacibn de adicciones para adultos hombres y otro
programa para mujeres en la misma situacion. También con hogares orientados a
la atencién integral y especial de personas de la tercera edad en situacion de

abandono.

4.2.4.2. Cultura Corporativa
Una de las definiciones que Alfred Kroeber y Clyde Kluckhohn, brinda sobre la

cultura es “Los conjuntos de saberes, creencias y pautas de conducta de un grupo

social”’, Kroeber, A. y Kluckhohn, C. (1952 P.10) se puede definir que la cultura en
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Fundacion Remar es cristiana con todos los valores y cédigos de conducta que
eso implica, tomando como referencia La Biblia y los evangelios del Nuevo
Testamento. Los misioneros trabajan por amor a Dios y al projimo, su
comportamiento demuestra una estrecha vinculaciéon con los frutos del Espiritu
Santo enunciados en el libro de Galatas 5:22 y 23 “Mas el fruto del Espiritu es
amor, gozo, paz, paciencia, benignidad, bondad, fidelidad, mansedumbre, dominio

propio; contra tales cosas no hay ley....”

Como caracteristica especial resalta el testimonio ejemplar de los matrimonios de
misioneros quienes tienen como filosofia cristiana el convivir bajos las mismas

condiciones con la poblacién de internos de cada hogar:

“‘y todos fueron llenos del Espiritu Santo, y hablaban con denuedo la palabra de
Dios. Y la multitud de los que habian creido era de un corazén y un alma; y
ninguno decia ser suyo propio nada de lo que poseia, sino que tenian todas las

cosas en comun.” Hechos de los apédstoles 4: 31-32

4.2.4.3. Identidad Corporativa

HISTORIA

Remar Internacional

Inicia en Vitoria Espafia en 1982, en el seno de la familia cristiana: Diez-Jiménez.
Conmovidos por el dolor de las personas que se encontraban sin Dios, empezaron
a dar asistencia y ayuda a muchos siguiendo el mandato de Jesus: “Ven y
sigueme, yo te haré pescador de hombres..., dejando las barcas y las redes

le seguian”

La gran diversidad de problemas sociales del mundo actual hizo que se extendiera
la obra social en forma acelerada por Europa y luego otros continentes, hasta la
fecha ya son 64 paises donde Remar Internacional esta realizando su labor

humanitaria y solidaria.
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Remar Guatemala y Centroamérica

Inicia su obra social en 1992, a través de siete misioneros, enviados bajo la
direccién de su fundador Miguel Diez. En ese momento se encontraron con una
problematica social bastante seria y compleja, viéndose en la necesidad de
estructurar programas de atencién integral para todas las edades y necesidades

para la amplia poblacion en situacion de marginacién social.

4.2.4.4. Comunicacién Corporativa

Su comunicacion es a través del testimonio de los misioneros y la obra social que
ellos realizan hacia al exterior, adicional a eso se establecen relaciones publicas
para divulgar su labor y lograr asi la colaboracion y el apoyo de la sociedad en
general.

La comunicacion corporativa se realiza por medio del departamento de relaciones
publicas que por medio de cartas, correos electronicos y llamadas telefénicas
hacen las solicitudes de donativos necesarios para el sostenimiento de la obra. En
la actualidad no existen camparfias informativas o publicitarias masivas para dar a
conocer la obra y la labor que realiza en el pais. Fundacién Remar Guatemala ha
sido objeto de muchos reconocimientos por la labor que desempefian en el pais,
siendo los mas importantes:

Premio Apoyando a quienes apoyan 2006, de la fundacion Juan Bautista
Gutiérrez. Premio principal de Guatemala a la mejor ONG del afio, acompafiado
de una suma de 500.000 Quetzales (65.000%).

Premio Actores de cambio 2010. La Asociacion Unidos por Guatemala, en la
Reunién Anual para Pastores en la Ciudad de Guatemala, el dia lunes 13 de
diciembre de 2010 realizaron un reconocimiento a FUNDACION REMAR por la

labor social que realiza en este pais desde 1992.
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llustracién 6: Reconocimiento premio actores de cambio

Fuente: archivos Fundacién Remar, 2010

“Ciudad de los nifios”, reconocido como una de las instituciones de mejor
calidad y servicio humanitario. Otorgado por el director ejecutivo de la
Municipalidad de Dubai en Emiratos Arabes, Mohamed Al Nori, en julio del 2015

llustracién 7: Reconocimiento de Dubai para Ciudad de los Nifios

20 | Periodico La Voz

.

! as Nifios” como una de
dial de mejor calidad 10 tario

il

Fuente: archivos Fundacién Remar
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4.2.5 Comunicacién en crisis

Fundacibn Remar no cuenta con un departamento de comunicacién social.
Tampoco cuenta con un vocero oficial, en consecuencia no tiene establecido un

protocolo para atender una crisis de comunicacion externa.

La institucién ha tenido que afrontar crisis de imagen y comunicacién en donde su
estrategia ha sido fortalecer su testimonio a través de la misma obra social que
realiza. En el caso de Fundacion Remar es muy importante lograr mantener una
buena imagen institucional, ya que su funcionamiento depende totalmente de los
donativos que externos brindan a la obra, por lo tanto el buen posicionamiento de

Su marca representa su subsistencia en el pais.

En la encuesta realizada en el marco de la presente investigacion, como se
aprecia en la siguiente gréafica, ante la pregunta planteada a los donantes externos
¢Considera que Fundacion Remar tiene una buena reputaciéon? 14 de los 22
encuestados contestd que si. Lo que pone de manifiesto que para el publico
exterior es una institucién en la que depositarian su confianza, colaboraciones y
donativos.

Gréfica 5;: Fundacién Remar tiene buena reputaciéon

éLa reputacion de Remar es buena?

mAveces mSi mNo No sabe/No responde

Fuente: Diagnostico de Comunicacién de Fundacion Remar, julio 2015
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4.3. FODA

Interno

Externo

Fortalezas

F1 Existe una gran colaboracion, union,
disposicién y comunicacion entre los
miembros de Fundacién Remar, a
raiz de contar todos con una misma
fe, y una misma visién de servicio
social.

F2 Viven en comunidad, lo cual favorece
la comunicacion efectiva por medio
del ejemplo por parte de los
misioneros responsables de hogares
hacia los internos de los mismos,
posibilitando mas y mejores
oportunidades de rehabilitacion y
reinsercion.

F3 Tienen muy buena coordinacion a la
hora de una situacion de
contingencia social que requiera el
apoyo de todo el recurso humano de
la fundacion.

F4 La obra social es muy amplia e
impresionantes los testimonios de
vidas salvadas de morir y
transformadas para ayuda de otras
personas en situacion de
vulnerabilidad.

F5 Es muy importante resaltar y no
olvidar que Fundacién REMAR
ofrece educacion formal y cristiana a
TODOS los menores de edad a
través del Colegio Cristiano EL
OLIVO, es fundamental que la
opinién publica se entere de esa
labor social tan importante.

F6 Hay gran cantidad de casos de
menores de edad que fueron
abandonados en sus primeros meses
de vida, y Remar les ha brindado
hogar, alimentacion cuidados
bésicos, formacién Cristiana y sobre
todo: educacion completa y gratuita
hasta graduarse de diversificado.

Debilidades

D1 Los misioneros trabajan sin goce
de sueldo y sin horario dentro de la
fundacion, motivados y
comprometidos por la obra social
gue realizan, sin embargo esta
situacion representa un gran
desgaste fisico, psicologico y
emocional para ellos, que
repercute frecuentemente en la
pérdida de la visiéon general de la
institucién y de la comunicacién de
sus necesidades de ejecucion y de
calidad de vida.

D2 No se cuenta con un plan de
educacion y capacitacion técnica
administrativa y de recursos
humanos, lo cual afecta su
capacidad y potencial productivo.

D3 No existe un plan de rotacién de
personal provocando un desgaste
y acomodamiento en los roles que
realizan.

D4 El no contar con un departamento
de comunicacién social es una
debilidad interna, porque en el
momento de afrontar una crisis
comunicacional no seré facil
afrontarla de la mejor manera.

D5 El desgaste de los misioneros por
el trabajo que realizan dentro de la
obra puede representar un mal
testimonio hacia el exterior.

Oportunidades

O1 La obra social que Fundacién Remar
realiza es una gran oportunidad de
comunicacion, porque al divulgarla
eficientemente al exterior, se puede
transformar totalmente la imagen
corporativa de la mismay la disposicion
de la sociedad para apoyarla.

02 Lapresencia de empresas dedicadas al
community manager en Guatemala
ofrece para la fundacién una excelente
oportunidad de delegar en ellos la
publicidad corporativa y el
posicionamiento de marca, asi como las
solicitudes de ayuda.

O3 Guatemala presenta una gran

Alternativas
Fortalezas/Oportunidades
F4-0O1
F6-03

Alternativas
Debilidades/Oportunidades
D4-02
D1-0O4
D2-05
D4-01
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problematica social cada vez mayor, la
eficaz divulgacion del testimonio y la fe
cristiana a través de la obra social
permitird llegar a mas personas
necesitadas de rehabilitacion e insercion
social.

04 Por medio de los donativos de las
empresas se lograra suplir las
necesidades de los misioneros.

O5 Capacitacion técnica a los misioneros y
obreros por parte de colaboradores

externos
Amenazas Alternativas Alternativas
Al El pablico en general tienen la imagen Fortalezas/Amenazas Debilidades/Amenazas
distorsionada de que Fundacién Remar
es una institucion de y para personas con F4-Al D4-Al
problemas de drogas y alcohol F1-A3 D2-Al

A2 No se cuenta con un plan de seguimiento F1-A1l
hacia colaboradores, asi como un -
programa de reconocimiento publico
hacia empresas donantes, afectando la
continuidad y sostenibilidad del apoyo.

A3 La recoleccién de nuevas donaciones y
empresas colaboradoras se hace dificil
debido a la imagen distorsionada de la
institucién en el exterior.

Fuente: Diagnéstico de Comunicacién de Fundacién Remar, julio 2015

4.3.1. Andlisis y pronéstico de la situacion

4.3.1.1. Alternativas entre fortalezas y oportunidades: F4-O1

La amplia obra social que la fundacion realiza, asi como el testimonio de los
misioneros que laboran a tiempo completo sin goce de sueldo es la mejor carta

gue REMAR Guatemala puede tener.

Contando con un departamento de comunicacién social con un enfoque de
produccion audiovisual y mercadeo social se pueden establecer programas de

divulgacion de la obra social realizada.

Al mismo tiempo, estableciendo alianzas con empresas de Community
Management se puede formalizar medios de comunicacion alternos pero de alta

penetracion para el posicionamiento de marca y resultados Optimos en la
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obtencion de recursos materiales y econdmicos para el sostenimiento de la obra

social.

Contando con material audiovisual independiente es mucho mas facil lograr
acercamientos con medios tradicionales masivos para lograr la colaboracion en la
divulgacion de los mismos, lo cual reforzara el impacto mediatico necesario para
potencializar recursos y la expansion de mas obras sociales, vital para

contrarrestar la creciente desintegracion social acaecida en Guatemala.

4.3.1.2. Alternativas entre debilidades y oportunidades: D2-0O5

Las debilidades al interior de la institucion se pueden transformar en GRANDES
OPORTUNIDADES al integrar a los misioneros a programas de capacitacion
técnica profesional que les permita mejorar su calidad de vida y autoestima.

También les permitira desarrollar habilidades y conocimientos que podran aplicar
directamente a la obra social. Como hemos mencionado en el FODA, en la
institucién se ha descuidado mucho el desarrollo integral de los misioneros. En
este contexto se ve a la EDUCACION como el verdadero agente de

transformacion personal.

Auln en el tema de la fe cristiana, la misma nace del conocimiento o educacion de
la Palabra de Dios y sus principios, mismo gue es transmitido a los miembros de la
fundacion durante los servicios religiosos que se llevan a cabo los dias domingo,
durante los devocionales diarios realizados en cada hogar de Remar, asi como en

el programa de discipulado que se realiza una vez a la semana.

4.3.1.3. Alternativas entre fortalezas y amenazas: F1-Al

La unidn a través de la fe cristiana que profesan ha sido lo que les ha permitido

mantenerse vigentes a través de los afios. Sin embargo el no contar con un plan

49



formal de divulgacion de la obra social que realizan, limita a la institucion en
muchas aéreas, ubicando a la misma en una situacion de riesgo pues deben
atender a su poblacion de internos en proceso de rehabilitacién integral con

recursos limitados.

Se puede considerar como una amenaza latente y creciente para la institucion la
problematica social actual de Guatemala, que crece a mayor velocidad que la

capacidad de las instituciones Publicas, Ong’s y Privadas de atenderlas.

4.3.1.4. Alternativas entre debilidades y amenazas: D4-O1

Este es el escenario menos deseado para la Fundacién, en donde las debilidades
no son corregidas y transformadas en fortalezas, al mismo tiempo las amenazas
externas atacan la imagen de la institucién infiltrandose en la misma y

desvirtuando su funcion.

En el caso de REMAR, el aislamiento de la institucién puede provocar que:

e Se pierdan colaboradores y el compromiso de ayuda por parte de

instituciones privadas y publicas.
e Se limiten ain mas los recursos para trabajar.

e Creciente desercion de misioneros con el consecuente abandono del

trabajo que se realiza dentro de la institucién.

e El consecuente abandono hacia la poblacion interna.
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4.4 Factores influyentes directos e indirectos
4.4.1. Factores Directos

4.4.1.1. Tipo y calidad de comunicacion

La relacion de la institucion con las empresas colaboradoras, padrinos y
voluntarios afecta la cantidad y continuidad de ayuda que se recibe y de la cual se

depende para poder realizar la labor de servicio que se brinda a la comunidad.

4.4.1.2. La problematica social

Cualquier tipo de problemética que se presente en el pais afecta directamente a
la institucion y repercute en la capacidad de ayuda que recibe la misma.
Fundacién Remar trabaja la mayoria del tiempo al tope de su capacidad ya que de
manera constante le envian poblacién necesitada como es el caso de menores de
edad remitidos por los juzgados, quienes al no contar con opciones para ubicar a
la poblacion afectada se ven en la necesidad de solicitar el apoyo (que siempre es
incondicional) de parte de Remar para su atencion de manera temporal o

permanente.

Lo anterior constituye un reto para la institucion ya que se requiere de importantes
recursos fisicos y econOmicos para atender a una poblacibn muy variable en

namero y edad.

4.4.2. Factores Indirectos

4.4.2.1. La situacién econémica del pais es un factor que influye de manera
indirecta al que hacer de la institucion. Las empresas al verse afectadas por las

condiciones macroecondmicas reducen su colaboracion.
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4.4.2.2. La corrupcion generalizada también afecta a instituciones como
Fundacibn Remar la cual se mantiene en gran parte por la generosidad y
colaboracion de empresas y colaboradores. El factor credibilidad que se ve
depreciado en instituciones como esta por debido en gran medida al mal manejo

de una crisis en la comunicacion.

4.4.2.3. Los factores culturales afectan indirectamente a la Fundacion
constituyéndose también en amenaza como es el caso de la cultura de adopcion,

la cual en Guatemala se encuentra poco desarrollada.

Como ejemplo se pueden mencionar los muchos casos de menores de edad que
fueron abandonados en sus primeros meses o0 afios de edad y que pasan toda su
etapa de nifiez y adolescencia institucionalizadas, al no existir suficiente demanda

de padres adoptivos.
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4.5. Arbol de Problemas

Efectos/consecuencias

Causa 1: Causa 2: Causa 3:
Falta de Prioridad inmediata de Falta de recursos
organizaciony conseguir donativos econdémicos para

contratar personas

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico de Comunicacién de Fundacién Remar, julio 2015
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4.6. Determinacién de prioridades comunicacionales

Como se aprecia en la siguiente gréfica algunas de las personas encuestadas,
entrevistas y/u observadas durante la investigacién de procesos de comunicacion
en Fundacién Remar, manifestaron no recibir los mensajes claros para el ejercicio

de su labor dentro de la obra.

Por tal motivo se considera prioritario el establecimiento de un manual que
fortalezca la comunicacién tanto interna y externa que aporte procesos claros y
aplicables, esta tarea deberia de administrarla un departamento de comunicacion
social que no existe en la actualidad y que a su vez velara por el buen
funcionamiento de los medios, canales e informacién que se envie y se reciba. O
bien el departamento de relaciones publicas ya existente en la fundacién, luego

de una restructuracién para trabajo comunicacional dentro y fuera de la obra.

Existe la limitante economica dentro de la instituciébn por lo que no se puede

contratar personal especializado en la rama de la comunicacion.

Grafica 6: Recepcion de Instrucciones claras

éLas instrucciones de superiores son claras?

5 S| mNo

Fuente: Elaboracion propia. Diagnostico de Comunicacién de Fundacion Remar, julio 2015
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4.6.1. Prioridades en comunicacion externa

4.6.1.1. Es fundamental que la poblacion en general tenga la idea completa de la
obra social que Fundacién Remar esté realizando en Guatemala y su importancia.
Para lograr este objetivo es necesario establecer un plan formal de acercamiento a

medios de comunicacion tradicional masivos y alternativos.

4.6.1.2. También es importante el contar con cierta independencia en la
produccién del material audiovisual que se transmite en los diferentes medios de
comunicacién, como una forma de mantener continuidad de imagen en la

conciencia de la opinién publica, muy parecido a un posicionamiento de marca.

4.6.1.3. Elaboracion de un manual estratégico para abordar de forma efectiva una

crisis en la comunicacion de la institucion.
4.6.2. Prioridades en comunicacioén interna

4.6.2.1. Optimizacién de la calidad de comunicacion en la reunién semanal
La comunicacién interna en Fundacién Remar se basa en la reunion semanal que
se realiza todos los martes a las 16:00 horas, por lo que considera fundamental

reorganizar y mejorar la comunicacion de esa reunion.

4.6.2.2. Capacitacién Comunicacional

Ofrecer a los colaboradores internos de la fundacion capacitacion por medio de
talleres de formacion donde puedan desarrollar habilidades de comunicacién, que
involucren aspectos como inteligencia emocional, comunicacion asertiva,

organizacion personal y colectiva, y liderazgo eficaz entre otros.
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4.7. Propuesta de soluciones

Segun el analisis y observacion realizados en el marco de esta investigacion se
consideran prioritarias la formacion y creacion de un Departamento de
Comunicacion Social dentro de Fundacion Remar, partiendo de que la institucion
no cuenta con personal capacitado para integrarlo. Este departamento se
desarrollar4d por medio de voluntarios profesionales en la comunicacion, que
donaran de su tiempo para el montaje del mismo, o bien la reestructuracion del
departamento de relaciones publicas, el que contara con un equipo minimo técnico
de produccién audiovisual, este departamento representard también una gran
oportunidad para capacitar a recurso humano interno en la obra en &reas técnicas
de produccién audiovisual de forma que en un futuro préoximo el departamento sea
independiente, siempre bajo la supervision y asesoria de profesionales voluntarios

en comunicacioén social.
4.7.1. Posibles Soluciones

4.7.1.1. Las reuniones generales de trabajo que se realizan los dias martes, deben
desarrollarse apegadas a una agenda elaborada previamente que enfoque las

prioridades de los temas a tratar.

4.7.1.2. Crear un buzén de sugerencias internas, en el cual los colaboradores
puedan depositar de manera andnima sus sugerencias, comentarios y

necesidades. El buzon estara ubicado en el area de relaciones publicas.

4.7.1.3. Realizacion de actividades deportivas y recreativas que fomenten la unién

y fortalezcan los vinculos y canales de comunicacion de los colaboradores.

4.7.1.4. Establecimiento de alianzas estratégicas de cooperacion mutua con
medios de comunicacibn y mercadeo alterno digital puede ayudar
significativamente en divulgar a costos bajos la obra social que Remar realiza.
Esto puede ayudar a cambiar la imagen limitada que la fundacion tiene ante el
publico, gracias a la implementacion de estrategias comunicacionales para hacer

llegar el mensaje claro y eficaz al publico objetivo.

56



4.7.1.5. Estableciendo formalmente un departamento de comunicacion social, o
reestructurando el de relaciones publicas, se puede lograr fortalecer la relacién
con medios de comunicacion audiovisual para la creacion de material que

expongan la labor social.

4.7.1.6. Tomar acciones de acercamiento mas continuo del departamento de
comunicacién social de entidades publicas y privadas, dandoles a conocer la obra
gue Fundacion Remar realiza en el pais, puede ayudar a evitar la desinformacion

que en el futuro la institucion pueda sufrir.

4.7.1.7. El re enfoque del departamento de relaciones publicas para darle
seguimiento de networking con auspiciadores y donantes ya establecidos puede
ayudar a reducir riesgos de limitacion de recursos fisicos y econémicos necesarios

para el sostenimiento de la obra social realizada.

4.7.1.8. Elaboracion de un manual de procedimientos estratégicos para actuar

ante una crisis de comunicacion.

4.7.2. Funciones de la Comunicacion

Tomando como base la investigacidon realizada por la Master Patricia De Ledn
durante la investigacién realizada en PCI, se plantea el siguiente andlisis de las
Funciones de la comunicacion De Leon, P. (2013 P. 50)

4.7.2.1. Funcién Referencial o Cognoscitiva

Brinda informacion veridica y objetiva, que refleja la realidad.

Fundacion Remar tiene 23 afios sirviendo en Guatemala, su mejor funcién
comunicativa ha sido la realidad reflejada en las vidas de personas rescatadas de
una situacion de pobreza, esclavitud y adicciones, siendo ahora personas de bien

y con mejor calidad de vida.
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4.7.2.2. Funcion 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 funcién es inconsciente.

Dentro de las posibles soluciones hemos mencionado la libertad para los
colaboradores de la obra, para poder expresar sus necesidades basicas, tanto
fisicas como materiales y asi realizar su trabajo de una mejor manera, Fundacion
Remar trabaja con seres humanos, por lo tanto las emociones son determinantes
en su quehacer diario, la libre expresion de las mismas conlleva sanidad y

crecimiento fisico y espiritual.

4.7.2.3. Funcién Connotativa o Conmitiva

Se enfoca en el receptor, es imperativa; es un tipo de mensaje que utiliza recursos
graficos o audiovisuales, su propdésito es llamar la atencién, enfatizar en lo que se
debe recordar o tomar en cuenta.

Fundacién Remar tiene dos tipos de receptor, el primero y que es su razon de
existir son todas aquellas personas que se encuentran en riesgo social y
vulnerables a cualquier tipo de adiccién, abuso, abandono y pobreza, hacia ellos
va dirigido el mensaje que hay esperanza de una vida mejor, el mensaje llega a
través de los misioneros que llegan a los lugares donde se encuentran los
indigentes, y la necesidad humana. Se cuenta con trifoliares, afiches, y volantes
que dan a conocer los servicios que presta la institucion. El segundo son los
colaboradores externos que por medio de su donativo hacen posible la labor que

Fundacion Remar realiza en el pais.

4.7.2.4. Funcion Fatica 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.

La comunicacion es primordial para Fundacion Remar, ya que por medio de sus

mensajes asertivos informando sobre las actividades y obra que realizan, logran
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aumentar sus colaboradores externos, asi como mantener a los internos y que

MAas personas puedan ingresar para ser beneficiados de su labor.

4.7.2.5. Funcién Poética o Estética

Esta funcidon 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 o0 una obra literaria, son observados o leidos y el mensaje lo
da el mismo objeto por lo que pueda transmitir.

Remar trabaja con muchas formas artisticas para poder llevar fondos a la obra; los
internos trabajan en pinturas, artesanias, bisuteria etc. Articulos que son vendidos
y el producto de la venta contribuye con su mantenimiento, ademas de servir como

terapia ocupacional para los internos.

4.7.2.6. Funcién Metalinguistica

Esta centrada en el codigo que hace comprensible el mensaje. Por medio del
lenguaje es posible hacer una explicacion del lenguaje mismo (metalenguaje)

La principal forma de comunicacién en Fundacion Remar es el lenguaje verbal,
por medio del cual se relacionan los miembros de la misma, en este aspecto
debemos hacer valer la importancia de los mensajes biblicos o prédicas que se

comparten diariamente en los hogares e iglesias de la institucion.

4.7.2.7. Funcién Retoérica

Desde el punto de vista retorico, la comunicacién es un acto unidireccional, se
enfoca en el emisor y en su capacidad de comunicacion, es decir en la manera en
que construye, organiza y transmita el mensaje; depende la efectividad de su
mensaje.

Es de suma importancia la respuesta que Fundaciéon Remar reciba de su receptor,
por lo tanto los mensajes que le envia deben de ser muy efectivos para lograr la

accion que se busca en ellos.
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Capitulo 5

5. Estrategia de Comunicacion Organizacional

5.1. Justificacion

Tomando como base el diagndstico situacional y organizacional realizado en
Fundacion Remar y los resultados que presentd, se considera necesaria la
implementacion de estrategias que ayudaran a que el proceso de comunicacion,

tanto interno como externo, sea mejorado en la institucion.

En el caso de la comunicacion interna, muchas veces los colaboradores no
sienten la libertad de expresar a sus superiores sugerencias, ideas o
planteamientos por timidez o inseguridad. Estas debilidades comunicativas

afectan el desempefio de sus funciones.

La imagen corporativa de Fundacion Remar no se apega a la realidad
organizacional, pues en el exterior las personas consideran que trabaja
Gnicamente con personas con problemas de adicciones y la realidad es que se
atiende también a nifios, jévenes, mujeres y hombres de forma integral, supliendo

sus necesidades basicas y primarias.

A nivel interno se trabajara en mejorar la comunicacién entre los colaboradores de
la fundacion mediante convivencias, implementacién de buzén de sugerencias,
optimizacién de la reunién de trabajo semanal e implementacion de talleres

comunicacionales.

A nivel externo se tomaran los videos existentes de la institucién y se recopilaran
en un CD informativo para distribucién a grupos objetivos clave, se redisefiara el
trifoliar existente, para transmisién de informacion organizacional, se trabajara en
establecer alianzas estratégicas con medios de comunicacion que den a conocer

la labor que Fundacién Remar realiza en Guatemala.
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5.2. Objetivos de la estrategia de comunicacion
5.2.1. General

Fortalecer la comunicacion interna y externa en Fundacion Remar por

medio de la implementacién de un plan estratégico comunicacional.

5.2.2. Especificos

v Realizar actividades y acciones periédicas para mejorar la
comunicacion interna en Fundacion Remar.

v Informar la realidad organizacional por medio de la transmision de
mensajes actuales y asertivos que expresen la obra que Fundacién
Remar realiza en Guatemala.

v' Diseflar material comunicacional con informacion clara que dé a

conocer las acciones de la institucion y las formas de apoyarla.

5.3. Publico objetivo

Las acciones planteadas en la presente estrategia impactaran de forma positiva la
comunicacién interna con los colaboradores que pertenecen a Fundacion Remar

Guatemala:

Pastor y Director General

e Pastores

e Co-pastores

e Directores Regionales

e Misioneros Responsables de area

e Asistentes internos de Responsable de area

e Poblacién Interna en hogares que recibe atencion social integral
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Se pretende también llegar al publico externo, a quienes va dirigido el mensaje

de Fundacién Remar, como:

Empresas donantes de ayuda en especie: alimentos, materiales y productos

varios;

e Voluntarios;

e Miembros externos de la Iglesia Cuerpo de Cristo que colaboran con el
diezmo de sus ingresos personales;

e Familiares de poblacion interna;

e Padrinos de los nifios y nifas;

e Juzgados de menores;

e Autoridades gubernamentales;

e Pastores y miembros de las principales iglesias cristianas del pais;

e Medios de comunicacion.
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Propuesta

Reunién
semanal

Buzén de
sugerencias

Manual de
comunicacion
de crisis

Planes de
Convivencia

Reestructura
del depto. de
Relaciones
Publicas

Vinculaciones
Con el
problema
Falta de
organizacion

No sienten
libertad de
expresion

No hay
estrategias de
comunicacion
ante una crisis

No tienen
tiempo para
recreacion

No hay
estrategias de
comunicacion

interna

5.4. Propuesta

5.4.1 Comunicacién Interna

Tabla 6: Propuesta estrategia comunicacion interna

Solucién

Agenda
Estratégica

Sistema
anénimo de
comentarios

Buen manejo
de crisis
basado en el
seguimiento
del manual

Actividades
recreativas

Implementar
estrategias
de
comunicacion
y publicitarias

Alcances

Optimizacion de
la comunicacion
logrando
objetivos

Acciones
concretas
basadas en
informacion
recabada
Respuesta
eficiente ante
contingencias
de
comunicacion

Favorece los
vinculos
sociales y el
trabajo en
equipo
Mejoramiento de
la imagen
corporativa

Tipo de

Comunicacién

Interna

Interna

Interna

Interna

Interna

Producto

Agenda

Buzén

Manual

Planes de
Actividades

Plan de
trabajo
para
reformar
el Depto.
de RRPP

Plazo

Agosto
2015

Agosto
2015

Sep. 2015

Una
actividad
mensual

2016

Limitacion

Actitud
negativa
de los
miembros

Desconfianza

Habilidades
de

comunicacion

Tiempo
para
realizarlo

Recurso
humano
capacitado,
recurso
econémico

Reto

Seguimiento en las
reuniones y
verificacion de
agendas y
acciones
Motivacion a la
participacion

Implementacion del
manual por parte
de autoridades y
seguimiento del

mismo, ya que
requiere tiempo y
mayor esfuerzo

Trabajo de
Organizacion
y preparacion

Participacion de
comunicadores
voluntarios

Fuente: Elaboracion propia, Estrategia de Comunicacion, Fundacién Remar, agosto 2015
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5.4.2. Comunicacion Externa

Propuesta

Alianzas con
Medios de
Comunicacién

Acercamiento
con pastores y
miembros de
las iglesias

Acercamiento
con empresas
colaboradoras

Vinculaciones
Con el
problema
No se da a
conocer lo que
Remar hace

No saben lo
que Remar
realiza en
Guatemala

No todas las
empresas
conocen la
obra social

Fuente: Elaboracion propia, Estrategia de Comunicacién, Fundacion Remar, agosto 2015

Tabla 7: Propuesta estrategia comunicacidn externa

Solucién

Transmision
de
mensajes
efectivos
sobre la
obra

Llevar
testimonios
de personas
que
cambiaron
su vida

Proyeccion
de visitas a
empresas
potenciales

Alcances Tipo de

Comunicacion

Llegara al
publico en
general y
aumenta ayuda y
voluntariado

Externa

Identificacion Externa
con las
necesidades de
Remar
Ayuda y
voluntariado

Donativos de
todo tipo

Externa
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Producto

Reportajes,
coberturas
de los
medios

CD
informativo
con
reportajes y
memorias
de labores.
Trifoliar

Plan de
visitas
Presentacion
Power Point
Trifoliar

Plazo

Marzo
de
2016

Abril
de
2016

Mayo
2016

Limitacion

No hay
recurso
econdémico
para comprar
espacios

Interés en
colaborar de
los dirigentes

de las
iglesias

Disponibilidad
de tiempo de
las empresas

Reto

Interesar a los
medios de
comunicacion
para que
cubran las
acciones de la
institucion y sus
servicios
Lograr la
Colaboracion
activa y
efectiva de los
pastores y
dirigentes

Disponibilidad

de miembros y

voluntarios de
hacer visitas



5.5. Matriz de Coherencia

A continuacion se describe la coherencia entre los elementos que componen el

plan de comunicacion interna y externa de Fundacién Remar.

Objetivo General: Fortalecer la comunicacion interna y externa en Fundacién Remar por medio de la

Tabla 8: Matriz de Coherencia

implementacion de un plan estratégico comunicacional.

Objetivos Especificos:
v' Implementar actividades y acciones periédicas para mejorar la comunicacion interna en Fundacién

Remar.

v' Dar a conocer la realidad organizacional por medio de la transmisiéon de mensajes actuales y asertivos
gue expresen la obra que Fundacién Remar realiza en Guatemala.
v/ Disefiar material comunicacional con informacién clara que dé a conocer las acciones de la institucion
y las formas de apoyarla.

Problema Producto Objetivos de Tipo de Publico Objetivo Medio de Presupuesto
Comunicacion Mensaje Difusion
Departamento de Buzoén de Fortalecer la Informativo Pastores y Escrito Q.600.00
Relaciones Publicas Sugerencias comunicacion interna responsables de
no cumple las hogares
funciones de : Manual de Crisis Lograr manejar las Informativoy | Pastores y Lideres Manual Q.200.00
Comunicacion Social, (19 gjemplares) posibles crisis de forma formativo Escrito
se enfoca unicamente eficaz y satisfactoria impreso
en conseguir
donativos
DVD informativo Dar a conocer la labor que = Informativo Pastores de Iglesias  DVD Q.500.00
(50 copias) se realiza Empresas Audio- visual
Digital
Presentacion Presentar de forma Informativo Pastores de Iglesias | USB Digital Q.720.00
Power Point eficiente qué hace Remar Empresas donantes
(12 USB) y las formas de ayuda
Trifoliar Informar a la poblacién a Informativo Pastores de Iglesias Q.3,789.00
informativo cerca de la fundacién y De Empresas donantes
(1,000) Sus acciones. promocion Publico en general
Q. 5,809.00

Fuente: Elaboracion propia, Estrategia de Comunicacion, Fundacién Remar, agosto 2015
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5.6. Plan de Comunicacion

En la siguiente grafica se detalla el plan de comunicacién y las acciones a realizar.

Tabla 9: Plan de Comunicacién

Objetivo General: Fortalecer la comunicacion interna y externa en Fundacion Remar por medio de la implementacion de un plan
estratégico comunicacional.
Objetivos Especificos:
v Implementar actividades y acciones periédicas para mejorar la comunicacion interna en Fundacién Remar.
v" Dar a conocer la realidad organizacional por medio de la transmisién de mensajes actuales y asertivos que expresen la obra
gue Fundacion Remar realiza en Guatemala.
v' Disefiar material comunicacional con informacién clara que dé a conocer las acciones de la institucion y las formas de
apoyarla.

Problema

Objetivo de
Comunicacion

Productos

Tipo de
Mensaje

Actividades

Publico objetivo

Resultados
esperados

Medio de
difusién

Frecuencia

Presupuesto

Departamento de Relaciones Publicas no cumple las funciones de Comunicacién Social, se enfoca Gnicamente en
conseguir donativos.

Fortalecer la comunicacion interna y externa de Fundacion Remar
Lograr manejar las posibles crisis de comunicacién de forma eficaz y satisfactoria
Dar a conocer la obra que Fundacion Remar realiza en Guatemala al publico en general.

. Buzon de Sugerencias

. Manual de Cirisis (10 ejemplares)

. DVD informativo (50 copias)

. Presentacion Power Point (12 USB)

. Trifoliar informativo

. Buzon de Sugerencias, informativo y formativo

. Manual de Crisis (10 ejemplares), formativo

. DVD informativo (50 copias), informativo

. Presentacion Power Point (12 USB), informativo

. Trifoliar, informativo y de promocién

. Buzo6n de sugerencias: Estara disponible en recepcion de oficinas centrales y en las reuniones semanales para
gue los colaboradores internos puedan depositar en él sus sugerencias relacionadas a mejorar su trabajo dentro
de la institucién, asi como peticiones de oracion e inquietudes en general.

. Manual de Crisis: Estara a la disposicion de los pastores y lideres para que puedan utilizarlo como una
herramienta para manejar una crisis de comunicacion de forma efectiva.

. DVD informativo: Contiene 3 videos, memoria de labores e informacion general de Fundacion Remar y se
entregara a pastores de principales iglesias del pais y representantes de posibles empresas donantes, trabajando
por etapas.

. Presentacién Power Point: Esta presentacion da a conocer a Fundacion Remar, sus acciones, a quienes va
dirigido y las posibles formas de ayudar y se le entregara en una USB hibrida, que a personal de relaciones
publicas que visitan las empresas para que puedan apoyarse en ella en sus presentaciones, ya sea en una
computadora o cualquier dispositivo movil.

. Trifoliar informativo: Se repartira a pastores de iglesias, empresas donantes y publico en general.

. Pastores, lideres e internos de Fundacion Remar.

. Pastores de las principales iglesias del pais.

. Empresas colaboradoras y potenciales.

. Publico en general.

. Mejor comunicacion interna, lo que repercutira en un equipo de trabajo mas productivo.

. Los pastores y lideres estaran preparados para enfrentar una crisis de comunicacion en Remar.

. De forma dinamica se presentara a la fundacion y sus acciones a posibles donantes y colaboradores.

. El mensaje de la obra se presentara de forma dinamica, breve y efectiva.

. Se dara a conocer la informacion general de la fundacién, sus acciones y formas de ayuda.

Escrito  * Audio Visuales
Impreso  * Digitales

. Buzoén de sugerencias: se implementara durante seis meses, tiempo suficiente para evaluar su efectividad.

. Manual: se implementara durante seis meses y se evaluara su efectividad.

. DVD: Se implementara trimestralmente

. Presentacién Power Point: se actualizard cada dos meses.

. Trifoliar: Se implementara trimestralmente, se evaluaran los resultados y se actualizara para nuevas impresiones.

Q.5,809.00

Fuente: Elaboracién propia, Estrategia de Comunicacion, Fundacién Remar, agosto 2015
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5.7. Los Productos

1. Buzdn de sugerencias

2. Manual de Crisis

3. DVD informativo

4. Guia generadora de didlogo (va en la portada del disco)
5. Trifoliar

6. Presentacion power point

A continuacion se presentan los productos elaborados en el marco de la Estrategia

de Comunicacion Interna y Externa de Fundacion Remar.

1. Buzdn de sugerencias

Su planteamiento surgié con base en la respuesta de los colaboradores internos
de la fundacion a la encuesta que llenaron, en la cual se evidencid que no se
sienten en libertad de expresar directamente sus sugerencias, sentimientos y

peticiones debido a timidez, falta de tiempo o para no molestar a las autoridades.

Metodologia:

o El buzén sera para uso interno de los colaboradores, responsables de
hogares, internos y lideres de la institucion.

o Permanecera en recepcion de oficina central y los dias martes se traslada
a la reunion de responsables, contara con puerta con llave y un block de
hojas o formatos para sugerencias para uso de los interesados.

o La esposa del pastor o pastora, sera la responsable de retirar las
sugerencias depositadas en el buzon y de trasladar la informacion
recabada a las autoridades de la fundacion.

. La revisidn se hard semanalmente.
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Las autoridades analizaran la informacion y se encargaran de dar
seguimiento a la misma en caso fuera factible, e informar a los
colaboradores si no lo fuera.

En la siguiente reunion semanal, el martes proximo las autoridades
informaran a los asistentes sobre la informacién recibida y los avances en
las acciones.

De ser necesario, las autoridades delegaran el trabajo a otros miembros

del equipo de trabajo, para lograr alcanzar las metas planteadas.




2. Manual de Comunicacion de Crisis

Debido a que no existe un departamento de comunicacién social en Fundacion
Remar, actualmente no hay un protocolo a seguir en el caso que una crisis de
comunicacion se presente, es por ese motivo que se ha incluido en la estrategia,

un manual o guia de atencion a crisis (interna o externa).

Metodologia:
e Se redacto el manual que podra orientar a las autoridades vigentes, sobre
los pasos que deben de seguir para manejar adecuadamente una crisis.
e Se encuentran al alcance de las autoridades de la Fundacion, algunos
ejemplares del manual, para que puedan consultarlo y utilizarlo en

cualquier momento.

MANUAL DE
COMUNICACION
EN CRISIS
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iNDICE
DE
CONTENIDOS

Introduccién N
iQue es una Crisis? 5
Crisis de Comunicacién 8

Manejo Comunicacional interno de Crisis n

Manejo Comunicacional Externo de Crisis 16
Recomendaciones 2
Reflexiones Finales b
E-Grafias 2

INTRODUCCION

Una crisis de comunicacion se presenta en forma imprevista y sorpresiva, y
tiende a afectar en mayor o menor grado puece
presentarse ante la denuncia de un individuo, por rumores. © un tema vuinerable
dentro de la organizacion

Si bien las crisis son acontecimientos no deseados, se debe estar preparado

elp i
de Fundacién Remar en un momento de crisis comunicacional.

La imagen institucional es muy importante para cuaiquier empresa o
institucién, en el caso de Fundacién Remar con més razon debido 3 que se sostiene
en gran parte gracias al aporte y donaciones de empresas extemas y colaboradores.
individuales, quienes a través de sus aportes logran contribuir en gran medida a su
buen funcionamiento.

Los pastores y lideres de la Institucién deben estar preparados y actuar de
manera adecuada ante una crisis de comunicacién que puede presentarse en los
medios de comunicacién, redes sociales © induso intemamente.

Controlar comectamente los tiempos y actuar con &a mayor tranguilidad
posible, utiizando los comectos serdn 2 la ho de
afrontar una crisis.

Este manual llustra paso a paso las acciones que deben tomarse ante una
crisisy pork ese

al frente de i pu o




¢QUE ES
UNA
CRISIS?

Entendemos como una risis a los cambios sibitos o inesperados en una
organizacién, estructura, forma de comportamiento o procesos. Se denomina crisis
también a la reducci6n severa de los recursos vitales para el sostenimiento de un

servicio en o enun
hospital publico (por ejemplo).

En todos los casos una crisis representa un suceso fortuito excepcional, o el
resultado Iégico de una mala prictica o proceso administrativo que desemboca en

sintomatologias crénicas en su estructura y que advierten en una INTESTASILIDAD e
| interior '
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CRISIS
gE
COMUNICACION

Siguiendo la definicén de Saura, Pilar (2005) entendemos por crisis de
comunicacion a:

“Una situacién grave que afecta a la empresa/institucion/figura plblica en
alg Y en intensidad asus
pdblicos ciave © grupos de interés y/o generar un IMP3Cto negativo en los medios
y/o crear una imagen negativa ante la opinién piblica y/o afectar los resultados 0 i
wviabilidad de la entidad/persona”.

Leal Ramirez, (2015} UDLAP define lo siguiente:

“La comunicacién de crisis consiste en un conjunto de técnicas de

natural y tecnolégica: buscando, por un lade, frenar la crisis y, por otro, que i3 pérdida

de crédito y de capi nager

Enel e
- Anivel intera
- Anivel externo de la organizacién.




INTEGRACION
DEL COMITE
DE CRISIS

omitédecrisisg cién
de enfrentar cualquier crisis que se presente a lo interne o externe de fa institucicn.

El comité de crisis est intagrado por personas probas y que estin muy bien
enteradas del que hacer de la Institucién, conocen a profundidad a los colzboradares
Ia fundacidn, asi coma & que se generan dentra de ella

MIEMBROS:
- Pastor Genaral Remar Guatemala
- € Pastores de Fundacién Remar Guatemala
- Director o Gerente de Fundacién Remar Guatemala
- Representante Legal de Fundacién Remar Guatemala
- Abogado voluntario de Fundacién Remar Guatemala
-Psic6logo o terapeuta voluntario de Fundacion Remar Guatemala
C de Fundacitn Remar

MANEJO
COMUNICACIONAL
INTERNO DE CRISIS

Son muchos los posibles problemas que pusden surgir de manera intena
en la organizacién y que resultan en implicaciones muy graves en la imagen de l2
Institucién, asi K i y k

Alguno de los posibles problemas pueden ser los rumores, los chismes,
conducta impropia, malos d de Ia fundacién
etc.

PRIMER PASO - Obtener toda la informacién posible

anterlormente, se debe reaccionar con calma y antes de ser reactivos se debe ser
proactivos y muy eficlentes en recabar toda la informaci6n alrededor de la situacién
que gener6 la crisk. Las seis prequntas claves que debe formularse el lider que
manejar la situacion son: Que, Quién o quiénes? Céma, cudndo? Dénde? Porque?

SEGUNDO PASO - Reunién general

0sSCOoL UCRADOS
de manera directa e indirecta en la crisis, el director general y pastores responsables,
el asesor legal, y jefe de Relaciones Publicas.

£l objetivo de esta reuni6n es la de VERIFICACION de la informacién obtenida
por diferentes fuentes Interas y la respectiva deduccién de responsabllidades, ast
como la confrontacién personal de los Implicados.

*El que anda en chismes revela secretos, pero el de espirinu leal oculta las cosas. Donde
e e p i

Proverbios 11:13-14
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ZQUIEN DARA DECLARACIONES A LOS MEDIOS DE COMUNICACION?
Puede ser ef comunicador secial voluntario de Fundacién Remar Guatemala,
quien fungird come vocero de la misma.

También puede dar las pastor general o el ger
de la fundacidn, debido Fund: y las accio-
nes que realizan en el pais.



TERCER PASO - Reunién de contingencia general
E pl

legal para afrontar | lucién de la crisis

En esta reuni6n el jefe de relaciones piblicas debe evaluar cudles pueden
ser las implicaciones negativas en la buena comunicacién Intema, identificacién de
colaboradores con la misién, visién y valores de la institucién, y posible filtracién de
informacién a lo externo de la misma.

CUARTO PASO - Reunién de didlogo con departamento afectado

atodos los del ¥ se hablard
de la crisis suscitada con el objetivo de desahogar cualquier TENSION INTERNA
desarrollada y retomar ante todo la misién, visién y valores de ese departamento. En
esa efe olic:

¥
y contar con la colaboracién de un profesional de Psicologia.
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QUINTO PASO - Restauracién del alma y busqueda del perdén
&mwmwwmmqmmnmmu
ysuimagene los mismos.

B pastor enaqueel
objetvo principal es la restauracién de valores fundamentales como la decisién del
perdén y de las rek
“Mds bien, asi
como Dios los perdond a ustedes en Cristo”

Efesios 432

SEXTO PASO - Actividades de esparcimiento grupal y reflexion
Para darle seguimiento a Ia solucién de Ia crisis intema serd impontante
organizar actividades recreativas y de generacién de didlogo y refiexién cristiana y
n visidn,

valores y
2 institucién en general.

Las acciones deberdn ser tomadas por 1a autoridad superior del hogar en
mummdmmammgﬂmwmm
en ol drea de psicoiogia y de
MmemmWmemm

MANEJO
COMUNICACIONAL
EXTERNO DE CRISIS

Son muchos los problemas que se pueden presentar en términcs de
comunicacién, que podrian afectar la imagen de I3 institucién. Muchos de esos
problemas o crisis se pueden generar de manera intema y por un mal manejo
comunicacional en esa drea, y se pueden filtrar al exterior teniendo un impacto muy
negativo en la percencion de la opinién piblica.

Algunos ejemplos de algin problema puede ser: al entrar una donadién,
alguno de los Intermos de Remar que ha perdido a visién de a fundadién; venda los

yvaalacalie
ahablar & 6 no poder manefar su

de y
alimentaba con comida vencida o en mal estado.

Ymmmymm«mdm&hw
deben ser
uﬂabommhnﬁmnddwmmﬁymm“dstmmh
Imagen corporativa.

L

vital para e asi como la prude: E
m:mmspemam




PRIMER PASO - Obtener toda la informacién posible:
En este caso estamos hablando de un suceso Inesperado que surge a nivel
mediatico, las much

¥ pasog
de suma paratener
acceso a una aproplada y pronta respuesta en los mismos y, de manera proactiva
poder responder ante la crisis.

En
suceso que generd la crisis, ya que no se tiene un plan especifico, ni comunicado de
prensa.

la tinica declaracion pertinente es hacer ver al medic que se tiene conocimiento del
suceso y que en efecto la Institucién se encuentra investigando toda la informacién

‘poder abordar la situacién y I
proporcionara.

SEGUNDO PASO - Reuni6n administrativa de emergencia:
Una vez obtenida toda la Informacién alrededor del suceso generador de
crisis exterior, lizard 6 general, pastores
asesor legal y jefe d g
El objetivo de esta reunion es la de VERIFICACION de la informacién obtenida

por diferentes fuentes ntemas y la respectiva deduccién e responsabilidades y sus
implicaciones a nivel exterior.

En esta reunidn se plantea un plan de medics, as! como la documentacin o
e p
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TERCER PASO - a medios de

las dimensiones de [ crisis en cuestién:

Crisis leve se puede entender que es una Informacién negatva sobra 3
institucién que fue publicada por un medio de comunicacion de poca penetracién.
contactar al y solictar un derecho a

del difundir ka ack

Si Ia cisis es de caricter severo y a nivel nacional debe convocarse 3
de prensay delas legales, se decidicd si en
Ia conferencia de prensa se permitira que los periodistas hagan preguntas a los que.

CUARTO PASO - Comunicados de prensa

al primer

como en redes sociales, que contenga toda I informacidn veraz sobre & tema en
cuestion asi como documentos o pruebas que i amparen.




QUINTO PASO - de prensa a

A través de correo electrénico se enviard un comunicado de prensa
especificamente redactado a los StakeHolders (pGblicos a los que va dirigido
Fundacién Remar) se enviard la misma Informacién declarada en comunicados de
prensa, d y personal para dar d
rendicién de cuentas.

75

RECOMENDACIONES

No hay mejor manejo de crisis que la prevencién:

La mayoria de problemas de cardcter cronico, © los eventuales, de cambic
brusco que generaron una crisis medidtica SON PREVENIBLES, lo cual nos hace
reflexionar sobre los sistemas se supervisidn administrativa asi como un monitoreo
constante por parte del relaciones plblicas en & di
que realiza Fundacién Remar.

Una vez que ya surgid la crisis:
Se debe actuar siguiendo ios pasos recomendados en la presente guia de
manera eficiente, Cl 2jo de &

mentira o nunca es la
solucién:

Muchas crisis se sobredimensionan cuando de una manera impuishva y

B locual

empeora la situacién.

Siempre la mejor opcin seré DAR LA CARA y asumir I3 responsabificad ante
ha‘gsyd- y TONOCH h

Esto proyectard una imagen de auto refiexién y de asumir responsabilidad ante los.
sucesos. Después de todo, las organizaciones y empresas estdn conformadas por

de medios y

Es vital mantener un constante monitoreo de medios par tener una idea

sobrela y s

Asumir ¥y

y el asesor
de esta irea, deberd tomar decisiones que también afectardn la opinién publica, 2
E lade 2

i ? cusiquier que haya tomado
acciones inapropiadas, criminales o de corrupcidn. Con esta medida, se crea una
impacto positivo ante la opinién pdblica, debido a una correcta y responsable
reaccdn ante lacrisis.



REFLEXIONES
FINALES

No ea(ls\e mejor pubhddmi melov percepcion a favor de una institudén que

un hay de manera personal sobre
los vatoves e mugm:ad de una mmlucién Las palabras por muy bien escritas que
tanto, como el deldiaadayel P sedaa

través el comportamientoy actitudes por pate deIos colaboradores de Fundacén
Remar en el trato personal, lo que en términos de fe, se conoce como TESTIMONIO
Cristiana.

El testimonio y ejemplo p “testigos” s
y accionaran de manera favorable a la mstlumén en un momento de crisis

*Procurando hacer los cosas honradamente, no sélo delante del Sefior sino también
delante de los hombres®
2 Corintios 8:21
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d d
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3. DVD informativo

Durante la investigacién realizada para la elaboracion del diagndstico situacional y
comunicacional, se encontr6 material audiovisual muy valioso e informativo, asi
como las memorias de labores de Remar Internacional y Remar Guatemala. El
material ha sido recopilado en un DVD informativo, con el propdésito de recabar la
informacion mas importante a cerca de la fundacion y la labor que realiza en el

pais y ser transmitida al publico.

Metodologia:

¢ Recopilacion del material informativo en un disco compacto.

¢ Informacion en estuche y calcomania del disco, incluye una guia
generadora de dialogo.

e 25 ejemplares del disco estaran disponibles en el departamento de
relaciones publicas de la institucion, para que puedan ser distribuidos a
pastores y lideres de las principales iglesias del pais, asi como a posibles
empresas donantes.

e Se solicitard a los pastores y lideres que proyecten los videos a los
miembros de su iglesia y motiven con base en la guia generadora de

dialogo.

Contenido del DVD:
v" Video Institucional de Fundacién Remar 2014
v" Video Institucional de Fundacién Remar 2015
v" Video Documental Ciudad de los Nifios
v" Memoria de Labores Fundacion Remar Internacional
v

Memoria de Labores Fundacién Remar Guatemala
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4. Guia generadora de dialogo referente al material del DVD.

Disefio y elaboracion de una herramienta con modelos de preguntas de reflexion,

las cuales seran utilizadas por los pastores y lideres que proyecten el material a

sus colaboradores, con el fin de crear conciencia de la necesidad e importancia de

sus donativos para Fundacion Remar y la posible ayuda que puedan brindar a la

misma.

Generando un Didlogo Constructivo:

1.

w

© N o g &

Antes de ver el disco informativo, ¢ qué impresion tenias de Fundacion
Remar? ¢ Qué impresion tienes ahora?

¢, Qué tipo de obra social consideras que realiza la institucion?

¢, Sabias que Remar Guatemala pertenece a una institucién internacional de
obra social?

¢, Te parece que la informacién fue presentada de forma clara?

¢, Qué significa P.A.N.?

¢, Qué crees que es Ciudad de los Nifios?

¢Remar es una instituciéon secular o cristiana?

¢ Consideras importante el voluntariado a favor de instituciones de obra
social?

¢ Qué entiendes por: poblacion en situacion de vulnerabilidad y marginacion

social?

10.¢Como crees que puedes ayudar a la obra social de Remar?
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5. Trifoliar informativo

La fundacion contaba con trifoliares informativos desactualizados y obsoletos, se

desarrollo un disefio que incluye la nueva linea grafica planteada en la presente

estrategia.

Metodologia:

Recopilacion de la informacion general de la institucion.
Analisis, priorizacion y redaccion de informacion principal.
Disefio de trifoliar.

Aprobacion del disefio.

Impresion de los ejemplares.

Distribucion a publico en general.

Atencioén a personas que busquen los servicios de Fundacion Remar en el

namero PBX y pagina de Facebook que estaran impresos en el trifoliar.

Somos una Institucion
Cristiana Benéfica de
caracter no lucrativo,

auténoma, miembro de
Remar Internacional,

Fundacion Remar, al
constituirse como una
entidad Cristiana de

53 48 obm social
una de las instituciones de obra social mas importantes a areas de
nive! mundial con presencia activa en mas de 70 paises. trmap ©0 ministerio:
Fundacién REMAR inicia su obra social en Guatemala en m‘"‘s er‘
1992 desarrollando programas de atencién integral para L [\Nladlmc
una amplia poblaciéon en situacion de vulnerabilidad y Restauracion de vidas

marginacion social.

Seguir el ejemplo de
vida de Jesus, dando ayuda a
marginados de todo tipo, para restaurar sus vidas en las

areas psicologica, espiritual, social y fisica, con el objetivo
de lograrios reintegrar a la sociedad.

Lograr la restauracion
fisica, psicologica y espiritual
de nuestros internos, mediante su
formacion y capacitacion integral,
sustentada en principios y valores
cristianos, que les ayuden a encontrar
el propdsito de Dios en su vida,
para servir al projimo.
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por medio del poder de Dios a través de su Iglesia: Cuerpo
de Cristo, miembro de la Iglesia Cuerpo de Cristo
Internacional y la ayuda de devocionales grupales de
manera penddica.

2. scpdade:

Hombresqueresqwsrvanaolosatrmde
super ala

interna de la institucion, yoonelapoyodevoummos

externos.

3. Obra Sooal:

Sostenimiento de hogares para nifios, adolescentes,
madres solteras, toxico dependientes, enfermos, y
ancianos para su atencion y rehabilitacion.

4 Coonomia Autosus fentabe:
Creacion y f imiento de mi P que
dediquen sus beneficios al 100% en el desarrolio de la
obra social y al mismo tiempo que sirva como
terapia ocupacional para los internos.




. frograma  de
Apadnnamenio <o
Niios  PAN :

Programa formal de
apadrinamientos  en
donde, ademas del
apoyo  econdmico
para  suplir  sus
necesidades basicas, buscamos parientes sustitutos que se
preocupen por ellos y por su desarrollo.

= Mcvo Ciyvesas:
» Linea de articulos de limpieza y desinfectantes, para uso
doméstico y comercial bajo el nombre registrado: “Limpieza

Total".

» Tiendas “Outlet Remar® con articulos y descuentos muy
atractivos.

= Imprenta E! Olivo y disefio grifico para cubrir cualquier
necesidad empresarial.

* Brindamos también los servicios de: herreria, pintura de
inmuebles, mudanzas, carpinteria, 4 y
pintura de vehiculos.

* Las ganancias obtenidas de la venta de los productos de
estas micro empresas representan un modelo exitoso de auto-
sustentabilidad y estdn orientadas en su totalidad al
sostenimiento de nuestros programas de obra social.

A nombre de todos los misioneros y poblacién en atencion
integral de Fundacién REMAR Guatemala, deseamos expresar
nuestro mas p di to a todas las

organizaciones y personas Individuales que con su apoyo
incondicional, misericordia y amor al mas necesitado hacen que
sea posible el sostenimiento de la obra social que, con el favor de
Dios, realizamos.

@ rex:zatetane
@ tacebook.com/RemarGT
@ Funcacién Remar Guatemaia.

La obra social que
Remar Guatemala realiza
en la actualidad es muy ampfia,
teniendo bajo nuestro cuidado en
toda la repliblica a mds de 500
menores de edad que van desde recién nacidos, hasta

d o do su edad,

Tenemos también una poblacién de més de 500 adultos, entre
internos en fase de rehabilitacién, obreros y matrimonios de
misioneros. Los interncs adultos también estan distribuidos en
diferentes programas (hogares), dependiendo sus necesidades
de atencion.

Contamos con un programa de rehabiltacion de adicciones
para adultos hombres y otro programa para mujeres en la
misma situacion.

También contamos con orientados a la atencién
integral de personas de la tercera edad en situacién de
abandono.

A lo largo de estos afios de trabajo y compromiso

= Mas de 50CC addlcs afectades por adicciones
para su rehabilitacion y reinsercion en la sociedad.
= Mas de 1200 addescenles han sido

de formacién técnica ocupacional.

en talleres

= Mas de 7000 mencres de edad, desde recién nacidos
hasta han sido dos y resg. del
abandono y el maltrato, incluyendo nifos afectados por el HIV
Sida.

= Mas de FI@CE visics nan sido escolarizados a través de una
educacion gratuita de calidad en e “Colegio Cristiano B
Olivo”, fundado por REMAR Guatemala ubicado en San José
Villanueva, atendiendo también a familias de escasos recursos
de la localiidad.

* Mas de 2000 muires en situacién de vulnerabilidad han
sido socorridas y protegidas, reconstruyendo sus vidas y las
de sus hijos.

= Mas de [D00C plalcs de com<a han sido distribuidos en
Aiesiros Comedares

= Cada dia, REMAR brinda albergue, alimentacion, vestuario,
educacion y atencién integral a un promedio de 1000
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6. Presentacion de Power Point contenida en un USB hibrido

Se desarroll6 una presentacion en power point, con las siguientes caracteristicas:
dindmica, breve y efectiva; como material de apoyo a las personas que realizan

visitas a empresas en busca de donativos.

Metodologia:

e Disefio de la presentacion con un contenido grafico y dinamico, que
evidencie los resultados de la Fundacién e invite a la colaboracion y a
apoyar la obra.

e La presentacion power point, junto con los videos y memorias de labores
se recopilaran en memorias USB hibridas, para que los colaboradores
puedan utilizarla en cualquier computadora o dispositivos moviles y

puedan utilizarla en cualquier momento que sea necesario.

Contenido de la USB:

v" Presentacion power point, que da a conocer lo que es Fundacion Remar y
la labor que realiza en Guatemala, sobre todo las formas en que se puede
apoyar a la fundacion.

v" Video reportaje institucional de Fundacién Remar Guatemala

<\

Video documental de Ciudad de los Nifios

v" Memoria de Labores Fundacién Remar Guatemala

% ematev

: BEVIAR,
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5.8. Validacién de los productos

El proceso de elaboracion de los cinco productos que componen la estrategia
estuvo acomparfado y supervisado por los pastores y responsables de Fundacion

Remar, quienes aprobaron tanto el contenido, como los disefios de los mismos.

*/1\3

TU OPINION, VA AQUI

MANUAL DE
COMUNICACION
EN CRISIS




9
__FORJAND S/BEmAR,

Vinnora Camacho Vavid de Glvez g
Cavve: 162043¢
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5.9. Cronograma de Implementacién

Tabla 10: Cronograma de implementacion de la estrategia

No. |Actividad Agosto 2015 Octubre 2015

3 4 5 1 2 3 4

ETAPA I: PLANTEAMIENTO PRELIMINAR DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION

Investigacion y planteamiento de X X

los fundamentos epistemolégicos

Presentacion de las propuestas X X X
preliminares de estrategia y los

productos a Fundacion Remar

ETAPA Il: PROPUESTA DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

"

Andlisis de resultados del X X
diagnostico situacional y

comunicacional

Elaboracion de la justificacion X

Planteamiento de objetivos X
generales y especificos
Definicion del publico objetivo

X X X X

Elaboracion de la propuesta
preliminar del plan de comunicacion
Elaboracion de los productos

Presentacion del plan a directores X
de Fundacion Remar

Proceso de validacion de la

propuesta

Disefio del plan de monitoreo y X X
evaluacion

X X X

=

X

=
=

o

ETAPA Ill: LOS RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION

|

Proceso de validacion de los X X
productos
Implementacién X X X X X X X X
Entrega de versién preliminar en la X
Universidad
Elaboracién de los ajustes X
Entrega de la estrategia version X
modificada Universidad
Elaboracién de correcciones a la X X
estrategia de comunicacion
Entrega de la estrategia de X X
comunicacion a la terna
examinadora
Examen privado y entrega de la X
version final

Fuente: Elaboracion propia, Estrategia de Comunicacion, Fundacion Remar, agosto 2015
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5.10. Monitoreo y evaluacion

Es necesario realizar un monitoreo y evaluacion de los resultados planteados en la
estrategia y los usos de los productos de la misma a los seis meses de

implementarla, para poder plantear el seguimiento de las acciones.

Buzon de Sugerencias
Responsable: Esposa del pastor Guatemala

Indicador cuantitativo: cantidad de sugerencias

semanales recibidas

Indicador cualitativo: sugerencias Utiles y
funcionales, se medird de acuerdo a la aplicacion de
las mismas dentro de la fundacion.
Sugerencias aplicables, brindan buenos resultados en

la comunicacion interna y desarrollo de las actividades

en la fundacion.

Medio de Verificacidon: Sugerencias implementadas

Manual de Crisis

Responsable: Pastor Guatemala

Indicador cuantitativo: Niumero de crisis manejadas

de forma adecuada y efectiva

Indicador cualitativo: cdmo se han manejado

MANUAL DE . g :
COMUNICACION Medio de verificacion: simulacros para evaluar la

EN CRISIS capacidad de manejo de crisis por parte de directores
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Trifoliar informativo
Responsable: Relaciones Publicas

Indicador cuantitativo: No. de trifoliares

entregados
¢ No. personas comunicandose con la fundacion.
¢ No. de personas ingresando a la fundacion.
¢ No. de Trifoliares impresos.

Medio de verificacion: Listado de personas

contactando a la fundacioén

Presentacién power point

Responsable: Relaciones Publicas
Indicador cuantitativo: No. de visitas realizadas,
utilizando la presentacién
Realizacién de presentaciones breves y efectivas
Donativos agregados
Medios de verificacion:
e Listado de empresas visitadas

¢ Listado de nuevas empresas donantes

DVD informativo
Responsable: Relaciones Publicas
Indicador cuantitativo: No. de DVD’s entregados
No. de pastores e iglesias visitadas
Medios de verificacion:
¢ No. de donativos
¢ No. de actividades planeadas en las iglesias para
recolectar ayuda
¢ Reporte de las iglesias con indicadores de
vinora Camacho Pavid de Gc‘ilvez‘ - resultados

Cavve: 12043%
e Incrementos en donaciones y colaboracion externa
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5.11. Implementacion

El planteamiento de los cinco productos presentados, pretenden mejorar la
comunicacién tanto interna como externa de Fundacién Remar, los directores de
la fundacion estan de acuerdo en la implementacién y utilizacion de los mismos,
los logros alcanzados con estas acciones determinaran su implementacion por

tiempo prolongado y mientras se hagan necesarios.

Algunos de los productos pueden ser replicados en los hogares de la fundacién
como el buzén de sugerencias, el material impreso y audio visual debe ser

revisado y actualizado cada seis meses antes de su reimpresion.

Tabla 11: Implementacién de la Estrategia
Planificaciéon

La realizacién del diagnéstico situacional y comunicacional, marcan la pauta de
planeamiento de la estrategia de comunicacion interna y externa, con base en sus
necesidades prioritarias.

Desarrollo

El proceso se desarrolla de acuerdo a los objetivos planteados en la estrategia, los
cinco (5) productos presentados refuerzan la comunicacién interna y externa de la
instituciéon. Para el disefio y elaboracion de los productos se actualizé la
informacion y el material existente.

Proceso de disefio

Con el apoyo de una disefiadora gréafica se realizaron los diferentes disefios que
incluyen los productos, siguiendo una misma linea grafica.
Presentacion de los productos en Fundacién Remar

Validacion y autorizacion de los diferentes productos con los pastores y lideres de
Fundacion Remar.

Aplicacion de la estrategia

Utilizaciéon de los productos y emprendimiento de las acciones por parte de los
colaboradores internos de fundacién Remar.
Fuente: Elaboracion propia, Estrategia de Comunicaciéon, Fundaciéon Remar, agosto 2015
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5.12. Resultados

Los principales resultados preliminares del proceso de implementacion de la

estrategia de comunicacion en Fundacion Remar son:

v

Los colaboradores internos podran transmitir de sus sugerencias y
comentarios con libertad.

Los lideres y responsables de Fundacion Remar contaran con una
herramienta que les servira para enfrentar una crisis de comunicacion en
un momento dado debido a que utilizaran el manual para guiarse en el
paso a paso.

Los pastores y lideres de las iglesias contaran con material audiovisual para
presentarle y motivar a los miembros de sus congregaciones a colaborar
con Fundacion Remar.

Los integrantes del departamento de relaciones publicas de la fundacién
contaran con una herramienta amigable y de facil aplicacién para hacer sus
presentaciones a posibles colaboradores externos de la institucion.

El departamento de relaciones publicas estard mejor organizado asi como
Sus acciones.

Empoderamiento de los integrantes y miembros del departamento de

relaciones publicas.
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5.13. Aprobacién de la Organizacion

Wmé" Guatemala 16 de septiembre de 2015

M.A. Aracelly Mérida

Directora

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

Estimada Master Aracelly Mérida:

Es un gusto saludarle e informarle que, la Licenciada Dinnora Camacho David de Galvez, quien
se identifica con carné No. 9620437 y DPI No. 1966 35752 1201, ha realizado su Practica
Profesional Supervisada en nuestras instalaciones

Con base en los resultados del Diagnéstico Situacional y de Comunicacion, se definio la estrategia

de comunicacion interna y externa para Fundacién Remar Guatemala, que incluye los siguientes
productos:

Buzon de sugerencias

Manual de comunicacion de crisis

Trifoliar informativo

Presentacién Power Point, para visitas a empresas

DVD informativo con videos y memoria de labores de la fundacion

o N

Los anteriores productos se encuentran en fase de validacion y revision final.
Para Fundacién Remar Guatemala el proceso de diagnostico y de propuesta de estrategia que ha

realizado la Licda. Camacho es de gran valor para la obra y representa un compromiso institucional

en el marco del fortalecimiento organizacional para alcanzar la excelencia en nuestros procesos de
comunicacion.

Al mismo tiempo confirmo que se ha brindado acompariamiento desde el principio del proceso y se
dara igualmente seguimiento durante su implementacion en cuanto nos sea posible.

Agradeciendo su atencion a la presente, reciba las muestras de mi mas alta estima,

Atentamente

Manuel Martinez
Director General Fundacién REMAR

24 Avenida 23-41, Zona 12 « PBX: 2316-1919
www.remarguatemala.org  proyectos@remarguatemala.org
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Capitulo 6

6. Resultados a Futuro

Posterior a la implementacién de la estrategia de comunicacion en Fundacion

Remar se lograran los siguientes resultados:

A nivel interno:

v Mejor comunicacion interna.

v Libertad y confianza para la expresion de sugerencias, necesidades y
comentarios por parte de los colaboradores internos a las autoridades
superiores.

v Autoridades informadas de lo que ocurre al interior de los hogares de la
institucién, su funcionamiento y sus necesidades.

v' Autoridades de Fundacion Remar preparadas para enfrentar una crisis de

comunicacion.

A nivel externo:

v' Mejor comunicacién externa.

v' Personal de relaciones publicas capacitado para hacer presentaciones a
posibles donantes.

v Posibles donantes mejor informados sobre la labor que la fundacion realiza
en el pais, las formas de ayudar y mas anuencia a colaborar.

v Lideres y pastores de las principales iglesias del pais informados por medio
de la visualizacion de la amplia obra social que Fundacion Remar realiza en
el pais y las multiples formas en que pueden colaborar con la obra.

v' Mas donativos en especie por parte de las empresas donantes, asi como de
las diferentes iglesias del pais y sus miembros, para poder cubrir las
necesidades de los internos de Fundacion Remar.

v Poblacion informada y con certeza de la imagen organizacional.
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Conclusiones

Fundacibn Remar realiza una labor muy importante en Guatemala,
brindando a una poblacion vulnerable la oportunidad de tener una mejor
calidad de vida, encontrando el propdsito para la misma, manteniendo sus
puertas abiertas al necesitado.

Los pastores y lideres de la institucion deben estar en capacidad de
manejar de forma adecuada y eficiente una crisis de comunicacion a la que
se esta expuesto en todo momento por la naturaleza de la institucion.
Debido a que Fundaciéon Remar se sostiene en gran medida gracias a los
donativos de empresas colaboradoras asi como de donantes individuales,
Su imagen corporativa es muy importante, y esta debe ser clara y
transparente, asociada con la labor de ayuda social que proyecta en el pais.
No se ha presentado formalmente la obra de ayuda social que Fundacion
Remar realiza en Guatemala a los lideres y pastores de las principales
iglesias del pais y sus miembros, y este es un publico potencial donador,
debido a la afinidad de creencias y valores entre ambos.

Se lograra que el trabajo en equipo alcance un mejor funcionamiento en
general de la institucion optimizando la organizacion y comunicacion
interna de la misma; por consiguiente enviar el mensaje positivo al exterior

sobre la labor que Fundacién Remar realiza en Guatemala.
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Recomendaciones

Mejorar las reuniones semanales de trabajo por medio de una agenda a
seguir que priorice en forma adecuada los temas a tratar durante la misma,
asi como, las acciones y trabajo que se implementara durante la semana.
Es necesario que los colaboradores internos puedan expresar sus
sugerencias, peticiones, sentimientos y comentarios con libertad, veracidad
y exactitud, y que las mismas sean tomadas en cuenta por las autoridades
de Fundacion Remar.

Motivar al personal interno de la fundacion a expresar sus sentimientos y
necesidades con libertad y que ellos reciban comprension por parte de las
autoridades de la institucion.

Que los lideres y pastores de Fundacion Remar se guien por el manual de
comunicacién en crisis, para poder actuar de forma controlada y eficaz
durante una posible eventualidad.

Organizar y capacitar al personal del departamento de relaciones publicas
de forma que puedan visitar las diferentes empresas e instituciones y por
medio de una presentacién eficiente logren conseguir mas donadores para
la obra.

Implementar un plan de visitas y llamadas periddicas de parte del
departamento de relaciones publicas para hacer citas y lograr llegar a mas
personas con el mensaje de dar a conocer la obra social que Remar realiza
en el pais, y la forma como pueden ayudar.

Implementar un plan periédico de visitas a las diferentes iglesias del pais y
sus pastores, para dejarles un DVD, por medio del cual puedan informarse
sobre la labor que realiza la fundacion y las formas como pueden ayudar.
Establecer un equipo del departamento de relaciones publicas de la
Fundacion Remar con la mision de dar seguimiento a las acciones
planteadas en la presente estrategia de comunicacion asi como sus

evaluaciones y posibles modificaciones.
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Anexo 1: Cuestionario colaborador interno Fundacion Remar
CUESTIONARIO COLABORADOR INTERNO FUNDACION REMAR
Este cuestionario tiene como propdsito analizar la comunicacion interna entre los
responsables de Fundacion Remar. Es una encuesta andnima, las respuestas
deben estar basadas en tu experiencia; no hay respuestas correctas, ni

incorrectas.

Instrucciones: Lee cuidadosamente cada una de las preguntas y encierra en un

circulo la respuesta que tu consideres que refleja tu opinion.

Seccion 1
DATOS GENERALES:

1.- Sexo:

a) Femenino b) Masculino

2.- Edad:
a) Menos de 20 b) 21-30 c) 31-40 d) 41-50 e) 50 o méas

3.- Estado civil:

a) Soltero b) Casado c) Divorciado d) Otro (especificar)

4 .- Escolaridad:

a) Primaria b) Secundaria c) Preparatoria d) Profesional e) Posgrado

6.-Tiempo trabajando en el puesto actual:
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a)dela3afos b)de3abafios c)de5a7afios d)de7 a9 afos e)mas

de 9 afios

Seccion 2
TIPO DE COMUNICACION: Subraya la respuesta que consideres que expresa a

tu opinion

1. ¢, Qué tipo de comunicacion existe en Fundacion Remar?
Del pastor general al responsable

Del responsable al pastor general

Entre rangos similares

No se

2. ¢, Qué medio se emplea la mayoria de veces para comunicarse dentro de la

Fundaciéon Remar?

Personalmente
Correo Electrénico
Telefonicamente
Chat

Memorando o carta

Por intermedio de alguien mas (mandado)

Para la realizacion de tu trabajo cuentas con: Subraya los insumos con los que

cuentas

Computadora

Teléfono Fijo

Teléfono Celular

Internet en la computadora

Internet en el teléfono celular
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Ninguno de los anteriores

Seccion 3
ASPECTOS DE LA COMUNICACION:

1. ¢Recibes claramente las instrucciones del pastor general? Si No

¢Por qué?

2. ¢Sientes libertad de expresar sus ideas y sentimientos a sus superiores?

Si No ¢ Por
que?
3. ¢Piensas que la comunicacion interna necesita mejorar? Si No
¢ Por qué?

4. ¢Las autoridades de Fundacion Remar son empaticas con tus
necesidades? Si No ¢ Por

quée?

5. ¢La comunicacion entre los misioneros de Fundacién Remar necesita
mejorar? Si No ¢ Por

que?

., Como?
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Anexo 2: Cuestionario para Comunicacion Externa

Se trabajé una encuesta para aplicarla con los colaboradores y padrinos de
Fundacion Remar por medio de formularios google, la que se puede observar en
el siguiente link https://docs.google.com/forms/d/1yDJ4hW1wUCs3rwW0O228i-
bRKDZ7xpDpjD6]DtRK880O70/viewform?usp=send_form
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CUESTIONARIO - COLABORADOR EXTERNO FUNDACION REMAR

Este cuestionario tiene como propdésito identificar elementos que permitan mejorar
la comunicacién externa entre los responsables de Fundacion Remar y sus
colaboradores. Es una encuesta anénima, las respuestas deben estar basadas

en tu experiencia, no hay respuestas correctas, ni incorrectas.

Instrucciones: Lee cuidadosamente cada una de las preguntas y encierra en un

circulo la respuesta que tu consideres que refleja tu opinion.

Seccion 1
DATOS GENERALES:

1.- Sexo:

a) Femenino b) Masculino

2.- Edad:
a) Menos de 20 b) 21-30 c) 31-40 d) 41-50 €) 50 o mas

3.- Estado civil:

a) Soltero b) Casado c) Divorciado d) Otro (especificar)
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4.- Escolaridad:
a) Primaria b) Secundaria c) Diversificado d) Profesional e) Posgrado

Seccion 2
ACERCA DE FUNDACION REMAR:

1. ¢Sabes que es Fundacion Remar? Si No
2. ¢Conoces la labor que Fundacion Remar realiza en Guatemala? Si No
3. ¢Conoces la Misién y Vision de Fundacion Remar? Si No
4. ¢Conoces el logotipo de Fundacion Remar? Si No
5. ¢Colaboras periédicamente con Fundacion Remar? Si No
Seccién 3

A continuacién se presentan una serie de preguntas, respondelas de acuerdo a tu

opinion.

¢, Qué es Fundacién Remar?

¢ Consideras que Fundacion Remar tiene una buena reputacion? Si
No

¢ Por qué?

¢, Como se fortalecer la reputacion de Fundacion Remar?
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Seccion 4
COMUNICACION EXTERNA: Encierra en un circulo la respuesta que consideres
que refleja tu opinion

1. ¢Recibes comunicacion sobre actividades e informacién de Fundacién
Remar?
Si No

1. ¢Como recibes la informacion?

a) Llamada Telefonica

b) Correo electronico

c) Anuncios en medios de comunicacién masivos
d) Personalmente

e) Redes Sociales

f) Chat

2. ¢De qué forma te comunicas con Fundacién Remar? ¢ Como envias

informacion?

a) Llamada Telefénica
b) Correo electronico
c) Personalmente

d) Redes Sociales

e) Chat

3. ¢ Consideras que la comunicacion de Fundacion Remar es eficiente?  Si
No

¢ Por qué?

4. ¢Cbmo se puede mejorar la comunicacion entre Fundacion Remar y sus

colaboradores?
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Anexo 3: Entrevista a Pastores y encargados de area de Fundacion Remar

ENTREVISTA
DIRECTORES FUNDACION REMAR, GUATEMALA

1. ¢(Qué es fundacién Remar?

2. ¢Quiénes son los usurarios de Fundacion Remar?

3. ¢Cbomo se sostiene Fundacion Remar?

4. ¢Quiénes trabajan en Fundacion Remar?

5. ¢De qué forma se comunican los integrantes de Fundacién Remar?

6. ¢De qué forma se comunica Fundacion Remar con los colaboradores
externos?

7. ¢Cree que es eficiente la comunicacién en Fundacién Remar, tanto externa
como interna?

8. ¢Qué aspectos deben ser mejorados en la comunicacion de Fundacion
Remar?
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Anexo 4: Descripcion hogares en Fundacién Remar

CIUDAD DE LOS NINOS en San José Villanueva:

Debido a la creciente necesidad de albergar menores de edad en situacion de
marginacion social, asi como a los altos costos de alquiler por hogar en la ciudad
capital, surge el proyecto “Ciudad de los Nifios” en 1998.

Ubicado en San José Villanueva, es un complejo habitacional que cuenta, en la
actualidad, con una poblacién total de 300 menores de edad, distribuidos en

8 hogares dentro de la propiedad, dependiendo su edad, sexo y necesidades
especificas.

La poblacién de “Ciudad de los Nifios” comprende edades que van desde recién
nacidos, hasta adolescentes, asi como matrimonios de misioneros, sus familias y

asistentes.
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Programa de atencidn tipo hogar para adolescentes:
Remar Guatemala busca ofrecer acompafamiento al menor de edad hasta su
mayoria de edad, contando con albergues tipo hogar para adolescentes,

dependiendo sus necesidades especificas, como lo son:

Los programas de fase |: con hogares ubicados en aéreas residenciales de San

José Villanueva y San Cristobal.

Hogares de fase Il: ubicados en zonas residenciales de la zona 12 capitalina y
dentro del proyecto “Ciudad de los Nifios” en San José Villanueva, donde se les

prepara para las responsabilidades de la vida adulta.

Programa de rehabilitacion adicciones para adultos en situacion de

marginacion.

Hogar Seminario: ubicado en la zona 12 sobre la calzada Atanasio Tzul. En este
programa, completamente gratuito, se ofrece a los internos, la posibilidad de
continuar su rehabilitacion de una manera integral y digna, al poder convertirse en
individuos productivos, aprendiendo un oficio, o poniendo al servicio de la obra
social de Remar Guatemala sus talentos y habilidades, convirtiéndose muchos

en misioneros y lideres también.

Sacatepéquez:

Hogar David: este hogar ubicado en una granja, esta orientado a la atencion y
rehabilitacion de adolescentes varones de fase 1 en situacion de marginacion

social atribuidos a abandono, ruptura familiar, adicciones, etc.
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El Progreso:

Hogar La Casona: orientado a la desintoxicacion y rehabilitacion de adultos
hombres en situacibn de marginacién social con problemas de adicciones o

alcoholismo de primera fase.

Hogar de atencion a hombres

Fuente: archivo interno de Fundacién Remar

Hogar Abraham: es el hogar de ancianos de 60 afios en adelante, tiene una
capacidad para 30 varones, y un hogar para ancianas con capacidad para 30
mujeres.

Este proyecto se cred con el objetivo de brindar atencién a una de las poblaciones

mas desatendidas y olvidadas del pais.

Este hogar se encuentran ubicado a las afueras de la ciudad, en la aldea Agua
Caliente, jurisdiccion del municipio de San Antonio la Paz, El Progreso, donde los
internos son atendidos con todo el amor y dignidad que se merecen, por un equipo

de personas capacitadas.
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Quetzaltenango:

Hogar Capitanes de Cristo: cuenta aproximadamente con 30 jovenes hombres

adolescentes, jovenes de 12 a 17 afios.

Hogar David: cuenta con aproximadamente con 30 nifios: Cuenta con una

poblacion de: Nifios de 2 a 11 afios, y nifias de 2 a 17 afios.

Hogar Ejército de Paz: cuenta aproximadamente con 25 niflas y jovenes
mujeres, de 2 a 17 afos.

Hogar Israel: es una casa de aproximadamente 35 adultos hombres.

Hogar Maria: es un hogar de aproximadamente 25 personas mujeres adultas.

Petén:

REMAR Guatemala en el Departamento del Petén cuenta con cinco casas hogar
donde se atienden aproximadamente unas 100 personas de diferentes edades y
sexo, brindandoles un apoyo integral.

También se desarrollan talleres ocupacionales y proyectos para el auto-

sostenimiento de la misma obra.

Hogar Canaan: esta finca estd ubicada en el municipio de Santa Ana Petén

alberga entre 25 a 30 hombres.
Hogar Raquel: Madres adolescentes con bebes

Hogar Esther: en este hogar viven adolescentes y jévenes madres de las edades

de 15 a 18 afos.

Hogar Génesis: este es un hogar que tiene aproximadamente 15 nifias que

comprenden de las edades de 0 a 9 afios

Hogar Bernabé: en este hogar se encuentran aproximadamente 15 adultos en

rehabilitacion.
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Doctora: %

Aracelly Mérida G\B\DO .

T
Directora P‘E ~ oA
Departamento de Postgrado -7
Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Universidad de San Carlos
Presente.

&)

Estimada Doctora Mérida:

Por medio de la presente deseamos agradecer la iniciativa de la Licda. Dinnora Camacho

de realizar su trabajo de Graduacién de Maestria en Comunicacién Organizacional de la
USAC en nuestra Fundacién de Obra Social.

Consideramos la misma como una gran oportunidad para analizar nuestros planes de

comunicacion, a través de una re estructuracion del Departamento de relaciones Publicas
y la forma como este funciona.

Queremos manifestarle nuestro aval y aceptacidn total para el presente proyecto, y nos
comprometemos con la Licda. Camacho a brindarle toda la colaboracién necesaria para

que, el Diagnostico e implementacion de una Estrategia de Comunicacién mas eficiente en
nuestra institucion sea todo un éxito.

Atentamente,

“Forjando un mejor Futuro por Guatemala”

%%Q&;

PASTOR MANUEL MARTINEZ
Director TELcioy
Fundacion REMAR Guatemala

24 Avenida 23-41, Zona 12 - PBX: 2316-1919
www.remarguatemala.org * proyectos@remarguatemala.org
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