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Resumen

La Liga Guatemalteca del Corazon es una institucion sin fines de lucro,
autosostenible y que no cuenta con subsidios ni publicos ni privados. Los fondos
para operar los obtiene del cobro de sus servicios, que son de menor costo que en
las organizaciones médicas privadas, lo que significa que sus ingresos dependen
directamente de la cantidad de pacientes que atiende.

En los ultimos tres anos ha atravesado una reestructuracion financiera y
organizacional, lo que ha generado deficiencias en sus procesos
comunicacionales, tanto internos como externos.

Por ello se realizdé un diagndstico comunicacional, utilizando el método inductivo
con una investigacion de tipo mixta, pues se estudiaron variables cuantitativas y
cualitativas.

Se utilizaron técnicas de recopilacion documental, de observacién no participativa,
entrevistas y encuestas, que arrojaron informacién que se organizé en una matriz
de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA).

Asi se logro determinar que la Liga posee una gran ventaja al ser una institucion
de renombre que presta servicios médicos especializados a un amplio segmento
de la poblacién sin la amenaza de una competencia directa, pues los centros que
ofrecen los mismos servicios en el area privada tienen precios elevados, y en el
sector publico tienen una atencidn deficiente.

Su principal debilidad es la poca inversion que ha realizado en la comunicacion
debido a la crisis econdmica de la que ya se esta recuperando. Y esa también es
su principal amenaza, pues si no promueve sus servicios seran pocas las

oportunidades para captar mas pacientes.

Con base en esos resultados y la aplicacion de la teoria motivacional de Frederick
Hertzberg y la Teoria de la Comunicacion Humana de Paul Watzlawick, se plante6
una estrategia de comunicacion que abarca lo externo como lo interno, con

productos puntuales para cada rama.



La comunicacion externa se basara en una serie de afiches informativos y
educativos, conferencias de prensa periddicas y el fortalecimiento de la pagina
web de la Liga.

Mientras que para la comunicacion interna se plantea el uso intranet,
acercamiento de los directivos con los empleados de las cinco sedes de la Liga
Guatemalteca del Corazon, a través de reuniones periddicas en las que se podra
evaluar el clima laboral.

Con estas acciones se busca que la Liga Guatemalteca del Corazén capte mas
pacientes que sean atendidos por empleados plenamente identificados con la

mision, vision y valores institucionales.



Introduccién

Un diagnostico es el primer paso en cualquier proceso de cambio, Espinoza,
Ooijens y Tampe (2000), sefalan que es el reconocimiento del area en la que se
va a trabajar, los sintomas y los signos de una problematica. Es decir, que
primero hay que conocer la situacion para posteriormente determinar las acciones
que lleven a una mejora de la situacion, basados en las necesidades y en los

recursos con los que se cuenta.

La Liga Guatemalteca del Corazon es una institucion no lucrativa que fue fundada
en 1962, con el objetivo de brindar atencion médica a problemas del corazon a un
sector de la poblacibn de escasos recursos, aunque presta sus servicios a
pacientes de todos los estratos sociales. Es una institucion autosostenible, que no
recibe subsidios del gobierno, ni depende de ninguna otra organizacion privada.

Hace ocho afos se inicido un proceso de reestructuracion organizacional que ha
causado cierto desgaste a las actuales autoridades administrativas, que ven
necesaria la aplicacion de un plan de comunicacion interna para mejorar el clima

laboral y fortalecer la identidad organizacional.

Por otro lado, dentro de pocos meses se inaugurara su primer hospital de dia, que
prestara servicios ambulatorios y que permitira que se amplie la gama de
examenes especializados para sus pacientes. Por lo que se prevé la necesidad de

realizar una campanfa de informacion y promocion.
Sin embargo, para determinar las necesidades comunicacionales es necesario

realizar una auditoria en la institucion, cuyo primer componente es el presente

diagndstico situacional.



Capitulo 1
Diagnéstico Situacional
1.1. Ubicacion geografica

La Liga Guatemalteca del Corazon tiene su sede central en la 14 Calle “A” 2-55 de
la zona 1 capitalina, cuenta con otras cuatro sucursales, una en la Calzada
Roosevelt, otra en el Centro Comercial Metronorte, la tercera en el Centro
Comercial Plaza Solano y la cuarta en Mazatenango.
Todas estan debidamente identificadas, lo que permite su rapida ubicacion y
atienden de lunes a jueves de 7 am a 4 pm, viernes de 7 am a 3 pm y los sabados
de 8 de la mafiana a las 12 del mediodia.
A media cuadra de la sede central fue instalado un Serenazgo de la Policia
Nacional Civil, ademas existen varios parqueos publicos en las cercanias, que son
utilizados principalmente por quienes visitan la Liga, pues el espacio para
estacionar en las calles es limitado.
Las ubicaciones en el area metropolitana del departamento de Guatemala, fueron
escogidas por ser puntos clave en el ingreso a la ciudad capital, segun lo sefialo la

R ALy AL actual directora  del

departamento de

Mercadeo y Relaciones
Pudblicas, Silvia Hurtarte.

La sede de Mazatenango
se encuentra a la orilla de
la carretera principal CA-2,
lo que facilita su

Area derecepcion y sala de esper, localizacion.
sede Mazatenango

Al ingresar a cualquiera de
las sedes de la Liga Guatemalteca del Corazodn, los visitantes encuentran el area
de recepcién, una sala de espera, la farmacia y servicios sanitarios. Las clinicas

estan distribuidas de manera que los pacientes pueden llegar a ellas facilmente.



1.2.Naturaleza de la Organizacion
Se trata de una organizacion privada sin fines de lucro, dirigida a todos los
estratos sociales, aunque busca proveer de servicios médicos especializados en
temas cardiacos a un segmento de la poblacion que por ser de bajos recursos no
tiene acceso a este tipo de atencidn médica, pero que tampoco la pueden obtener
del sistema de salud publica.
La Liga Guatemalteca del Corazén es auto sostenible, obtiene sus recursos del
cobro de los servicios que presta, fondos que destina principalmente al pago de
planillas y honorarios y para la adquisicion de equipo de diagnostico y laboratorio
de vanguardia tecnolégica. (www.ligadelcorazon.org.gt/index.php/quienes-
somos/historia)
La organizacion no cuenta con subsidios estatales, aunque al momento de realizar
este estudio, tiene en vigencia un convenio con el Ministerio de Salud Publica
(MSPAS DA-34-2014) con el que se destinan 5 millones de quetzales para la
construccion del Hospital de Dia ubicado en la Calzada Roosevelt. A cambio de
estos fondos, la Liga se compromete a prestar servicios gratuitos a pacientes
referidos del sistema de salud publica.

1.3.Misidn, Vision y Valores
Como parte de su personalidad e identidad institucional, la Liga Guatemalteca del
Corazon funciona con una mision, visibn y una serie de valores, que se
encuentran
publicados en su =
pagina web.
La mision vy
vision  ademas

han sido

——
4

plasmadas en

rétulos que se

encuentran en

Foto: Elementos de la identidad institucional se encuentran
en todas las sedes de la Liga Guatemalteca del Corazén
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todas las sedes.

1.3.1. Misién
Somos una institucion ética, de caracter social que brinda atencidén especializada
en cardiologia en los niveles preventivos, investigativo, curativo y de
rehabilitacion, coadyuvando con el sector salud en la reduccion de indices de
morbi-mortalidad, promoviendo estilos de vida saludable en la poblacion
guatemalteca.

1.3.2. Vision
Reducir para el 2,020 en Guatemala el indice de morbilidad y la tasa de mortalidad
de enfermedades cardiovasculares a través de la accesibilidad a programas de
estilos de vida saludable, servicios cardiologicos preventivos, curativos y de
rehabilitacion, con equipo de alta tecnologia y personal especializado.

1.3.3. Valores
« Etica profesional
* Responsabilidad y compromiso con el paciente
* Excelencia en el servicio
* Trabajo en equipo
* Innovacion
* Equidad
* Liderazgo
* Pasion
* Respeto
* Amabilidad

1.4.Descripcion de actividades
La principal actividad diaria de la Liga Guatemalteca del Corazén es brindar
consultoria médica cardiologica, realizar estudios de electrocardiogramas,
monitoreo de presion arterial, monitoreo Holter, prueba de esfuerzo, consulta

3



nutricional, consultas neumoldgicas, consultas médicas nefroldgicas y consultas

meédicas endocrinoldgicas y pruebas de densitometria ésea.

Ademas institucionalmente tienen detallados sus objetivos, siendo estos:

De Investigacion: Determinar la incidencia y prevalencia de las
enfermedades cardiovasculares en el medio guatemalteco, asi como sus
causas y factores de riesgo que la producen para desarrollar programas
con evidencia cientifica en deteccion y tratamiento de los factores de riesgo
modificables y de la enfermedad coronaria.

De Prevencion: Desarrollar programas de atencion primaria y secundaria a
través de estratificar a los pacientes segun el nivel de riesgo y asi definir la
intensidad de la intervencion con la probabilidad que presenta el sujeto de
padecer eventos cardio o cerebrovasculares.

De Atencion a los enfermos: Mejorar la calidad del diagnostico y del
tratamiento eficaz de los pacientes con enfermedad coronaria u otra
enfermedad aterosclerotica establecida.

De Rehabilitacion: Proporcionar los medios adecuados para recuperar las
condiciones de salud que faciliten su reintegraciéon a la sociedad, como
personas productivas.

De Divulgacion: Apoyar el desarrollo de campafas en pro de la salud
cardiovascular con el proposito de que la poblacion adopte estilos de vida
saludables y sirvan de modelos para la sociedad.

1.5. Actores

1.5.1. Internos

Hasta el 15 de mayo de 2015 los registros de Recursos Humanos sefalan que

laboran en la institucion 107 personas, distribuidas en las cinco sedes, entre ellos

se encuentran

Médicos cardidlogos
Auxiliares de enfermeria

Secretarias



* Auxiliares de contabilidad

* Laboratoristas

* Técnicos en Rayos X
No se toma en cuenta al personal de mantenimiento, ni de seguridad, pues estos
servicios son prestados por empresas externas contratadas por la Liga.

1.5.2. Externos

Por la naturaleza de sus actividades, la Liga del Corazon es parte del Consejo de
Bienestar Social, quienes son parte de su publico externo.
Ademas se relaciona con casas farmacéuticas e instituciones publicas de salud.
Sin embargo, su publico principal son los pacientes y sus familiares. Segun los
datos de la Direccion de Mercadeo, la Liga atiende a aproximadamente 30 mil

pacientes al afo.

1.6. Organigrama
De momento, la Liga Guatemalteca del Corazén no cuenta con un organigrama,

pero si posee una estructura funcional que se grafica a continuacion



llustracion 1

Estructura Funcional

Liga Guatemalteca del Corazon

General

Asamblea

Junta
Directiva

'
‘ :
! 1
i Asesoria juridica ------ ro--
' |
\ 1

i

1

:

Comisiones y

Director
General
Comisiones : o,
e pmmeshssaes - Auditoria externa
Especificas !
y s Direccion i i6 5 5w
Direccién R Piraccion Direccién | | Direccién
Administrativa Mercadeo y L. De Fi
RR.HH. hospita RR.PP. Médica e Finanzas

asesoria de proyectos |

Jefatura de

Coordinadores
médicos de sedes

compras

Jefatura
TI

Jefatura de

mantenimiento

Fuente: Liga Guatemalteca del Corazon

1.7.Perfil de los trabajadores

Por el tipo de servicio que presta, el personal de la Liga Guatemalteca del Corazén

debe ser altamente capacitado y con especializaciones, y que se desempefien

respetando los valores de la institucion.

Los puestos basicos que se cubren en la Liga son:

* Médicos cardiologos: Doctores con especializacion en enfermedades

cardiovasculares, con experiencia comprobada.

¢ Auxiliares de enfermeria:

Asistentes médicos con experiencia en

enfermedades cardiovasculares.




Secretarias de atencién al publico

Técnicos en Rayos X

Auxiliares de contabilidad: Peritos contadores encargados de los procesos
contables de la Liga.

Encargados de farmacia: Personal con conocimiento farmacéutico



Capitulo 2
Fundamentos Epistemolégicos

Las soluciones propuestas se basan en la Teoria de las Comunicacion Humana,
de Paul Watzlawick y en la Teoria Motivacional de Frederick Hertzberg, también
conocida como la teoria de los dos factores.

2.1.Teoria de la Comunicacion Humana
Esta teoria planteada por Paul Watzlawick sefiala que la comunicacion es un
sistema donde al modificar uno de sus elementos se modifica también las

relaciones de todos los elementos.

Establece cinco axiomas de la comunicacion

1. Es imposible no comunicar.

2. Toda comunicacion tiene un nivel de contenido y un nivel de relacion: Todo
mensaje, ademas de las palabras (contenido) tiene un sentido que solo el receptor
puede decodificar (relacion).

3. La puntuacion de los hechos determina la comunicacion: Depende de como
y en qué momento una persona percibe la informacion para su interpretacion

4. La comunicacion tiene un contenido digital y otro analogo: Lo que se dice
en el mensaje (las palabras) es la parte digital, mientras que la forma o como se
dice (gestos, nivel de voz, etc.) es la parte analoga.

5. La comunicacion genera relaciones simétricas y complementarias: No se
comunica de la misma forma entre personas del mismo nivel, que con personas de

rangos superiores o inferiores.

Asi mismo sefiala que toda comunicacién es conducta y toda conducta afecta la
comunicacion, que se divide en tres areas:

1. Sintactica: se ocupa del orden y los canales en los que se da la
comunicacioén y la circulacion de la misma.

2. Pragmatica: Las acciones comunicativas y sus efectos.

3. Semantica: Los significados.



Como se logré establecer, actualmente la Liga Guatemalteca del Corazén no
cuenta con estrategias de comunicacion, por lo que no se tiene el control
necesario sobre los mensajes que se emiten dentro de la institucidn ni los que se

generan a su alrededor en el ambito publico.

Por ello es fundamental basarse en las tres areas descritas por Watzlawick para

desarrollar la estrategia de comunicacion de manera integral.

Para tener una comunicacién ordenada y que llegue de manera efectiva por los
canales adecuados, tanto al publico interno como externo, se desarrollara el area
sintactica, a través de la utilizacion de la intranet (para el publico interno) y los
afiches, actualizaciones de la pagina web, las conferencias de prensa y volantes
(para el publico externo).

Por supuesto que todas estas acciones generaran una reaccion, por lo que es
preciso monitorear los efectos que cada actividad comunicativa tendra en los
publicos de la Liga Guatemalteca del Corazon, cumpliendo asi con el area
pragmatica.

El area semantica es de vital cumplimiento dentro de la Liga Guatemalteca del
Corazon, pues por ser una entidad médica se corre el riesgo de utilizar
terminologia que el publico no comprenda en su totalidad. Es por ello que se
cumplira al mantener claros todos los mensajes que emita la Liga, tanto para sus

empleados como para los usuarios.

2.2.Teoria Motivacional de Frederick Hertzberg
Este psicélogo asegura que todas las condiciones ambientales en las que se
mueve una persona son los factores de higiene, tales como el sueldo, la politica
de la empresa u organizacién, la relacidén laboral, la supervision, la seguridad

laboral, etc.



A éstos también se les conoce como factores extrinsecos o de insatisfaccion, y
Herzberg las cataloga como de “higiene” porque considera que son aspectos que

pueden jugar un factor “preventivo” o “profilactico” de posibles insatisfacciones y
generar un ambiente de amenaza. Y son elementos que estan fuera del control del

individuo.

Por otro lado cataloga como factores de motivacién a aquellos aspectos que
estan mas relacionados con el puesto especifico del empleado: Los logros, el

reconocimiento, la responsabilidad, el crecimiento, la madurez, etc.

Segun Herzberg son estos factores los que impactan seriamente en la vida de los
empleados, estimulan sus actitudes positivas y le permiten lograr satisfaccion. La
teoria de los Dos Factores establece que la mejora en los elementos higiénicos no
garantizan por si solos la satisfaccion del empleado, pero su descuido es
definidamente causa de insatisfaccion. Mientras el estimulo de los factores de
motivacién, a través del enriquecimiento de tareas, tiene efectos altamente

deseables.

Esta base cientifica sera utilizada en la comunicacién interna de la Liga, pues se
ha detectado un grado de desmotivacion en los empleados. Ademas se busca
una identificacion total de los colaboradores con la institucién.

En la estrategia de comunicacion se establece la realizacion de reuniones
periodicas de los directivos de la Liga con el personal. Con este acercamiento se
espera obtener de primera mano informacidn sobre las situaciones que afectan a
los colaboradores y poder darles soluciones. Abrir este canal de comunicacion

permitira atender factores higiénicos, sefialados por Herzberg.

Dentro de la intranet, que es una de las herramientas de comunicacion interna de
la estrategia, existira un espacio para dar a conocer informes mensuales de la

situacion de la Liga Guatemalteca del Corazon, para que todos los colaboradores
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estén enterados de los cambios y los resultados que se obtenga, de modo que
puedan darse cuenta de los logros individuales y grupales.

Con estas herramientas se pretende empoderar a los colaboradores y al darles
informacion positiva de la empresa y el reporte de su desempefio se les brindara
seguridad laboral, lo que segun la teoria de Herzberg, les permitira alcanzar la

satisfaccion.

11



Capitulo 3
Metodologia aplicada

3.1.Método y tipo de investigacion
El diagndstico situacional y comunicacional de la Liga Guatemalteca del Corazon
se elabord en los meses de mayo y junio del 2015, con el método inductivo, pues
a partir de conocer los puntos de vista individuales, se pudo establecer los
problemas generales que afectan el proceso comunicacional de la institucion

completa.

El tipo de investigacidn es mixto, ya que se buscé determinar como se desarrolla
la comunicacion interna y externa en y por la Liga Guatemalteca del Corazon, sus
fortalezas y sus areas de oportunidades, por lo que se realiz6 una investigacion
cualitativa, que segun Charles Ragin, citado por Acedos, March y Prieto (2002) es
la que orienta el estudio de situaciones desarrolladas por los propios actores
sociales, “donde se recogen y analizan las opiniones, discursos, acciones vy
significados personales para comprenderlos en profundidad, con énfasis en el
proceso”.

Pero también se determind la cantidad de personas a las que esta llegando la
informacion, tanto en la comunicacion interna como externa, por lo que se

aplicaron técnicas de recoleccién de datos cuantitativos.

3.2.Planteamiento del problema
Para realizar esta investigacion se planted el siguiente problema
¢, Cual es la situacion de los procesos de comunicacion interna y externa de la Liga
Guatemalteca del Corazon?
3.3. Objetivos
3.3.1. General
* Determinar el grado de efectividad de los procesos y medios de

comunicacioén internos y externos de la Liga Guatemalteca del Corazon.

12



3.3.2. Especificos

* Definir los canales de comunicacion que se utilizan en la Liga
Guatemalteca del Corazén

* |dentificar a los actores clave en los procesos de comunicacion
interna.

* Detectar posibles ruidos en la comunicacion interna de la instituciéon

* Determinar cuales son los publicos externos en los que se ha
enfocado la comunicacion de la LGC

* Evaluar los sistemas y procesos de la comunicacién externa de la
organizacion con aquellas entidades publicas y privadas con las que
se relaciona, tales como entidades de gobierno, proveedores y
consumidores.

* Analizar el contenido de los mensajes que emite la organizacién

3.4. Técnicas
Para la obtener la informacién necesaria para la realizacion del diagnostico se
implementaron las siguientes técnicas:
3.3.1. Recopilacion documental: En internet, se busco el material disponible
sobre la Liga Guatemalteca del Corazén, donde se obtuvo la

informacion basica de la institucion.

3.3.2. Observacion no participativa: En cada visita que se realiz6 a las
sedes de la Liga Guatemalteca del Corazon se obtuvo informacion
valiosa sobre el funcionamiento de la institucion, los roles de sus

colaboradores y la vias de comunicacion que se utilizan.

3.3.3. Entrevistas: Se realizaron entrevistas semiestructuradas con
personas clave dentro de la organizacion para la recopilacion de datos
y cotejo de informacion recabada por otros medios. Varias de estas
entrevistas se realizaron bajo la condicidon de confidencialidad.
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3.3.4. Encuestas: Se realizaron encuestas a usuarios y personas sin

relacion alguna con la organizacion, a fin de establecer la efectividad
en la comunicacion externa.
Mientras que para establecer la situacion de la comunicacién interna,
se realizd un cuestionario destinado a conocer la opinion de los
empleados de la Liga Guatemalteca del Corazdn sobre el clima laboral
en el que se desenvuelven, el grado de identificacion con la institucion
y determinar la efectividad de los medios de comunicacién interna.

3.3.5. Analisis FODA:

A partir de los resultados de las fichas de observacion, entrevistas,
cuestionarios y encuestas se pudo establecer las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la Liga del Corazodn.

Esta herramienta permite que mediante cruces de variables se pueda

identificar las posibles lineas de accion.

3.5. Instrumentos
3.5.1. Observacion no participativa:
Se genero fichas en las que se registro datos sobre la disposicion fisica de
las instalaciones de las sedes de la Liga Guatemalteca del Corazon, sobre
el ambiente laboral, la atencion a los pacientes y los medios de

comunicacion interna.

3.5.2. Entrevistas:

Esta guia de preguntas tuvo como objetivo recabar informacion de fuentes
primarias sobre la situacion general de la Liga Guatemalteca del Corazon y
para desarrollar temas surgidos en otros instrumentos, tales como los

cuestionarios a empleados de la organizacion.

14



3.5.3. Cuestionarios:
En conjunto con las autoridades de la Liga Guatemalteca del Corazon se
desarroll6 un cuestionario de tipo auto-administrado. La mayoria de
preguntas eran de opcion multiple, pero también se incluyeron preguntas de
hecho, cuya respuesta era concisa y facil de precisar, y preguntas de
opinion, que permitieron a los empleados expresarse libremente. Los
cuestionamientos giraban en torno a la identificacion del personal con la
institucion, el ambiente laboral en el que se desarrollan, los medios de
comunicacion interna y su efectividad.
Se crearon dos tipos de cuestionarios, uno para cada grupo de estudio

* Pacientes

* Publico general
Mediante cuestionarios simples se pretendia establecer la efectividad de la
comunicaciéon externa de la Liga Guatemalteca del Corazén y su

posicionamiento de marca.

3.6. Poblacion
Para el diagndstico de comunicacion interna se trabajé con los siguientes datos:
Actualmente laboran en las cinco sedes de la Liga Guatemalteca del Corazén 107
personas, de las cuales 25 son médicos y que no formaron parte de este estudio
por indicaciones de las autoridades de la organizacion, por considerar que los
galenos no influyen en los procesos comunicacionales de la institucion, por lo que
se tomo en cuenta a 82 colaboradores de la Liga.
Para la comunicacion externa se tom6 como base 30,000 pacientes, que es el
estimado de personas que anualmente atiende la Liga Guatemalteca del Corazén
en sus cinco sedes, por considerar que es su publico externo directo.

3.7.Muestra
En cuanto al personal interno de la Liga Guatemalteca del Corazén, se entrevisto

a todo el persona.
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Sin embargo para determinar el numero de pacientes y del publico externo que
tenia que ser encuestado para conocer la efectividad de la comunicacion de la
Liga, se utilizé la siguiente féormula estadistica:
n= N*Z"2*p(1-p)

(N-1)*e”2+Z272*p*(1-p)

Donde “n” es el tamano de la muestra
“N” es el tamano del universo
“Z” es la desviacion del valor medio aceptada

e” es el margen de error

p” es la proporcion esperada

Teniendo como parametros un margen de error maximo (e) del 5 por ciento, una

desviacién (Z) de 1.96 y un nivel de confianza de 95 por ciento.

Para calcular el numero de pacientes a ser encuestados se tomé el porcentaje
promedio de pacientes que se atienden diariamente en las diferentes sedes (100),
por lo que la muestra quedo establecida en 80.

Igual numero de personas sin relacion con la Liga fueron encuestados, al azar, en

las areas circundantes a las sedes ubicadas en el departamento de Guatemala.

3.8. Procedimiento

1. Como primer paso se procedié a buscar referencias de la Liga Guatemalteca
del Corazdn en Internet. De esa manera se ubico el portal electronico de la
institucion, que cuenta con informacion sobre su identidad corporativa (Mision,

Vision y Valores).

2. Luego se procedio a realizar la entrevista de acercamiento. Esta se realiz6 con
la M.Sc. Silvia Hurtarte, Directora de Mercadeo y Relaciones Publicas de la
Liga, pero que al momento de realizar este diagndstico también asume

funciones de la direccion de Recursos Humanos.
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Con base a esta primera cita, se empez0 a trabajar en los cuestionarios que se
entregaron a los empleados de la Liga, formulario que fue validado por M.Sc
Hurtarte.

La siguiente fase fue conocer la opinién de los empleados de la Liga, a través
de los cuestionarios. Cada colaborador se tomé entre 10 y 15 minutos en

contestar las preguntas.

Con algunos de estos colaboradores se realizaron entrevistas semi-

estructuradas, bajo la premisa de que seria confidencial.

Los 66 formularios fueron tabulados en una hoja electronica de Excel, lo que
permitié un analisis ordenado de las respuestas.
También se sistematizé la informacion obtenida mediante las entrevistas a los

colaboradores.

Luego se procedié a encuestar a los pacientes de la Liga Guatemalteca del
Corazén. ElI 30 por ciento de los encuestados estaban dentro de las
instalaciones cuando contestaron el formulario, el resto fue entrevistado
cuando ya se retiraban de las sedes. Se realizd de esta manera el
procedimiento, pues la ultima pregunta del cuestionario se referia al simbolo de
la institucion y se detectd que quienes estaban dentro de la sede buscaba
material grafico de la Liga para contestar. Situacion que se registr6 en menor
proporcion en el grupo que fue encuestado ya afuera de las instalaciones.

Estos elementos sirvieron para realizar el analisis FODA, con sus respectivos

cruces de variables, lo que permitié visualizar los principales retos de la

institucion y las principales areas a fortalecer.
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Capitulo 4

Diagnoéstico comunicacional

Los procesos de comunicacidon son fundamentales en toda institucion. Por ello se
analizaron las dinamicas comunicacionales que se llevan a cabo dentro y por la

Liga Guatemalteca del Corazon.

4.1. Analisis de la comunicacion interna
Actualmente la LGC no tiene un plan formal de comunicacion interna, y utiliza dos
medios de informacién establecidos:
Comunicacion directa: Se realiza a través de oficios, memorandos y circulares
dirigidos a personas o puestos especificos.
Carteleras Informativas: Son areas en los que se coloca informacién general, tales
como los cumpleafieros del mes, los turnos de fin de semana y directrices para los
colaboradores en general. Siendo el departamento de Mercadeo y Relaciones
Publicas quien se encarga de alimentar estas carteleras.
Existen un total de nueve carteleras en las cinco sedes de la Liga. La distribucion
de las carteleras se detalla en el siguiente cuadro.
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Cuadro N°.1

Carteleras Informativas

CARTELERAS INFORMATIVAS

LIGA GUATEMALTECA DEL CORAZON

Sede Cantidad Area
Central 4 Mercadeo
Pasillo entrada primer nivel
Comedor
Archivo
Roosevelt 1 Ecocardiograma
Aguilar Batres 1 Comedor
Metronorte 1 Comedor
Mazatenango ) Cafeteria
Garita

Fuente: Liga Guatemalteca del Corazén 04 junio 2015

Anteriormente existié un boletin, que dejo de circular hace tres afos por la falta de
interés que los empleados mostraban en él. Se editaba a un solo color, y era el
departamento de recursos humanos quien lo elaboraba. Actualmente existe el

interés por volver a producirlo, pero la falta de personal y de tiempo han retrasado

el proyecto, segun indicé la M.Sc Silvia Hurtarte.

Tras la observacién y el analisis de los resultados de los cuestionarios se pudo

determinar que las comunicaciones vertical y horizontal son las predominantes

dentro de la Liga.
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Segun los resultados del cuestionario aplicado con los empleados de la Liga, la
mayoria opina que los procesos de comunicacion interna son buenos, tal como se
puede apreciar en la grafica numero 1.

Grafica N°.1

La comunicacidén interna en la Liga
Guatemaltecadel Corazon es

0%

M Buena
m Mala
m Regular

m No Hay

Fuente: Diagnostico Comunicacional Liga
Guatemaltecadel Corazon junio 2015

Sin embargo, la mayoria de los colaboradores de la Liga sefala no recibir
retroalimentacién positiva sobre el desempefio de sus labores de forma directa de

sus superiores y desconocen los criterios de evaluacién de desempenio.

4.1.1. Vertical descendente y ascendente
En la Liga Guatemalteca del Corazéon se emplea la comunicaciéon vertical
descendente de la manera mas formal posible, y asi lo perciben los trabajadores
de la Liga. La mayoria sefiala que recibe de forma clara y directa las indicaciones.
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Segun se determind tras las encuestas, no hay un consenso a la hora de
determinar si los jefes permiten establecer una comunicacion ascendente efectiva.
Algunos empleados incluso sienten que sus opiniones no son valoradas o
tomadas en cuenta. Algunos otros sienten que sus superiores se dirigen a ellos

so6lo para girar 6rdenes

Cuadro N°.2
Comunicacion vertical
Casi Casi . N
Pregunta Nunca Aveces | . Siempre| Aplica/No |Total
Nunca Siempre i

Mi Jefe escucha mis opiniones
y me permite participar en la 4 4 16 16 20 6 66
toma de decisiones

Mis superiores se comunican
conmigo sélo para darme 8 2 22 14 12 8 66
ordenes o instrucciones

Fuente:Diagnéstico Comunicacional Liga Guatemalteca del C orazé n junio 2015

4.1.2. Horizontal
Mientras tanto la comunicacion horizontal esta muy bien evaluada, a pesar de que
la mayoria de trabajadores de la Liga tienen poco tiempo laborando en la
organizacion, sienten el apoyo de sus compafieros; no solo de area, sino de toda

la institucion.
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Cuadro N°.3
Comunicacion horizontal

Casi Casi . =
Pregunta Nunca Aveces | . Siempre | Aplica/No | Total
Nunca Siempre e

Cuento con la colaboracion de 1 1 14 18 31 1 66
personas de otros departamentos
Cuento con la colaboracion de mis

“ ! ' ' 3 2 6 10 a4 1 66

compafieros de departamento

Fuente:Diagnéstico C omunicacional Liga Guatemalteca del C orazén junio 2015

4.1.3. Circular

La comunicacidon circular se refiere a la interaccién interpersonal entre los
empleados de la Liga Guatemalteca del Corazon, y que influye directamente en la
conducta de todos los involucrados.

En ese sentido, se pudo detectar que existen conflictos personales que afectan la
comunicacion circular en la institucion. Recelos entre comparieros y sefialamientos
de favoritismos que afectan el ambiente laboral. Situacion que no se ve reflejada
en las respuestas del cuestionario, pero si en los comentarios escritos por los

colaboradores en la parte final de dicho formulario.

Cuadro N°.4
Comunicacion circular
Casi Casi ) No Aplica/No
Pregunta Nunca A veces Siempre " Total
. Nunca Siempre Pr€ | respondis

Mi jefe me trata de forma justa

Jefe me trata de formajustay | - ¢ 2 12 12 32 3 66
evita favoritismos
Estoy dispuesto/a a hacer un
esfuerzo extra para atender bien 0 0 5 11 46 4 66
a mis companeros

Fuente: Diagndstico Comunicacional Liga Guatemalteca del Corazon junio 2015
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Cuadro N°.5
Comentarios de colaboradores de la Liga

Porcentaje de personas
Comentarios que emitiron esta
opinion
Que se impartan cursos de
motivacion, superacion personal y 7%
académica.
Implementacion de otros medios
de comunicacion interna 9.10%
(informativo mensual o bimestral)
ue exista trato igualitario, sin
Q . 9 ’ 11.70%
favoritismos
Que exista claridad en Ilas
instrucciones y las den de buena 19.95%
manera
Hay demasiados chismes 19.95%
Evitar el sobrecargo de labores 18.08%
Mejorar comunicacion jefe-
32.18%
empleado
Mejorar el sistema de citas
J ., L g v 9.09%
atencion médica
Mejorar programa de
mantenimiento a equipo 6.98%
especializado
Establecer mecanismo de
o 32.18%
evaluacion laboral
Existe mucha desconfianza 18.02%
Hay roces y rivalidades 18.02%

Fuente: Diagnostico comunicacional Liga Guatemalteca del Corazén junio 2015

4.1.4. Comunicacion en crisis
Ninguna institucion esta exenta de sufrir una crisis, ya sea por factores internos o

externos, por lo que es necesario contar con un plan que permita hacer frente a
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estas situaciones. Sin embargo la Liga Guatemalteca del Corazoén no cuenta con

una estrategia o planificacion para abordar las crisis.

4.1.5. Clima organizacional por sedes

Aunque se analiz6 el proceso general de la comunicacion externa para dar un

diagnoéstico que permita mejorar los procesos en toda la organizacion, cada una

de las sedes de la Liga Guatemalteca del Corazon tiene desafios particulares.

Sede central: Esta ubicada en la zona 1 de la ciudad capital, es la que
acapara la mayor cantidad de colaboradores, pues es el cerebro de la Liga.
Pero también es la sede en la que mas claridad tienen los colaboradores
sobre sus funciones especificas y menos problemas de comunicacion
reportan.

Sus principales comentarios fueron propositivos, por ejemplo, piden mas
capacitaciones, actividades de integracion, etc.

Sede Roosevelt: Estas clinicas estan funcionando desde hace dos afios y el
numero de pacientes se duplica afio con afio, segun las estimaciones de la
encargada de la sede Haydee de Rodas. Sin embargo, segun lo
manifestaron los trabajadores, siguen laborando en esta sede so6lo cinco
personas, que a veces no son suficientes para brindar una atencion
adecuada a los pacientes, siendo la falta de personal la principal queja.
También senalaron que hay dificultades de comunicacién con la sede
central, por lo que las dificultades que puedan tener tratan de resolverlas de
forma interna, buscando apoyo unicamente cuando es muy necesario.

La rotacion de personal también preocupa a quienes laboran en esta sede.
Incluso una de las colaboradoras sehalé que “cada quincena o fin de mes,
tenemos miedo que nos den las gracias y nos despidan” (entrevista
confidencial) temor que afecta el desenvolvimiento del personal.

Sede Mazatenango: Los favoritismos y trato desigual es lo que mas
comentan los colaboradores de esta sede, en la que laboran 13 mujeres y 2

hombres.
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Algunas colaboradoras sefialan que los integrantes masculinos reciben mas

atenciones y un mejor trato que las mujeres.

Sede Metronorte: Al momento de hacer el diagndstico, en esta sede
trabajaban unicamente cuatro personas, una de ellas con mas de 13 afios
de estar en la Liga, pero que una semana antes de ser entrevistada para
este trabajo (23 de julio de 2015) presentd su carta de renuncia,
asegurando que las condiciones laborales habian cambiado drasticamente
en la institucion y que no existia motivacion.

Ademas senald que existen preferencias de los jefes de direccién con el
personal administrativo, haciendo de menos a las enfermeras.

Aunque para la elaboracion del diagnostico no se tomé en cuenta a los
meédicos, en esta sede uno de los galenos pidid ser parte del estudio y
criticd los cambios organizacionales que se llevan a cabo en la Liga,
asegurando que ya no piensan en el personal, que no hay una evaluacion
objetiva de lo que se hace y sefalando que la administracion actual esta
mas interesada en el aspecto econdmico que en poner atencién a los

requerimientos reales de la institucion.

Sede Aguilar Batres: “No hay ventilacion, “Se encierra mucho el calor”
“‘Necesitamos aire acondicionado” Estos fueron los comentarios que los
trabajadores de esta sede hicieron, y lo repitieron muchas veces. Es obvio
que las condiciones fisicas del lugar estd entorpeciendo, no solo el
funcionamiento del personal, sino la relacion con los pacientes, pues
también refirieron que algunos pacientes prefieren irse por no poder
soportar el calor que hace en el lugar.

La encargada de la sede, Mildred Maldonado, asegura que se paso el
reporte en varias ocasiones a la sede central, pero que no han obtenido
respuesta a su requerimiento de reparar el sistema de aire acondicionado,

“Aqui no es un lujo, es algo necesario”, seialo.
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4.2. Analisis de la comunicacién externa

La importancia de la comunicacion externa de una organizacion radica en

que permite promover su imagen publica o mejorar la existente.

AnneBartoli,

citada por Altuve y Behrens (2004), sefiala que la comunicacion

externa puede realizarse en tres niveles:

4.21.

4.21.

42.2.

Operativa:

Es la comunicacion que se practica entre los empleados y
colaboradores de la institucion con publicos externos con quienes
desarrollan actividades profesionales. Es decir con clientes,
proveedores, representantes de otras organizaciones, etc.

Estratégica:

Es la comunicacion que la institucion mantiene con  otras
organizaciones con el fin de establecer o mantener relaciones
positivas y cercania con personas en puestos claves (funcionarios,
directores empresariales, etc.), para establecer alianzas mutuamente

beneficiosas.

De notoriedad

Es la informacién que emana de la institucién hacia los medios de
comunicacién para “dar a conocer sus productos o servicios, mejorar
su imagen y desarrollar su notoriedad”. Es decir la publicidad,
conferencias de prensa, giras mediaticas, etc.

Aunque de momento, por no tener presupuesto, la Liga
Guatemalteca del Corazén no cuenta con una estrategia de
comunicacion, no desarrolla formalmente ninguno de estos tres tipos
de comunicacion externa.

Sin embargo, como lo establece Watzlawick (1985, p. 50) en el
primero de sus axiomas, es imposible no comunicar, por lo que en
base a las observaciones se ha detectado que la comunicacion

externa involucra a los publicos siguientes:
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Cuadro N°.6
Comunicacion operativa:

PERSONAL DE LGC

PUBLICO EXTERNO

Médicos, enfermeras, secretarias
agentes de seguridad.

y

Pacientes, potenciales clientes (personas
interesadas en conocer los servicios que
presta la Liga), visitadores médicos,
mensajeros.

Personal de contabilidad y tesoreria

Distribuidores de insumos, mensajeros

Directores de area

Directores de casas médicas, funcionarios
de gobierno,

Junta Directiva

Expertos extranjeros, altos directivos de
casas medicas

Fuente: Diagnéstico comunicacional Liga Guatemalteca del Corazén, junio 2015

Cuadro N°.7
Comunicacion estratégica:
PERSONAL DE LGC

Directores de area

Junta Directiva

PUBLICO EXTERNO

Funcionarios de gobierno, directores de
casas medicas, expertos.

Altos funcionarios de gobierno, funcionarios
extranjeros, expertos internacionales,
directores de casas médicas, directores de
instituciones afines.

Fuente: Diagnéstico comunicacional Liga Guatemalteca del Corazén, junio 2015

Cuadro N°.8
Comunicacion de notoriedad

PERSONAL DE LA LGC

PUBLICO EXTERNO

Direccion de Relaciones Publicas

Medios de comunicacion

(a requerimiento de los periodistas)

Fuente: Diagnéstico comunicacional Liga Guatemalteca del Corazén, junio 2015
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4.2.3. Usuarios
Segun los datos de la Liga Guatemalteca del Corazoén, al afo atienden a un
promedio de 30 mil pacientes, contando a aquellos que tienen un tratamiento de
larga duracion, quienes llegan a reconsultas, los de nuevo ingreso y a quienes
buscan servicios de analisis, pero que consultan a médicos externos.
Segun se pudo determinar a través de las encuestas, que los pacientes de la Liga
se han enterado de los servicios de la institucion principalmente por referencia de

algun médico o porque algun amigo o familiar les informo.

Grafica N°.2

¢Como se enterd de la Liga Guatemalteca del
Corazén?

B Un Familiar o amigo le conté

M Por el periédico

M Por la radio

m Por Internet

W Lorefirio un médico

m Por la television

0% 0% 0%

Fuente: Diagnéstico comunicacional Liga Guatemalteca del Corazén, junio 2015

Mientras que un 55 por ciento del publico no relacionado con la Liga dijo haber
escuchado de la organizacion y de ellos el 70 por ciento sabia de los servicios que

presta la Liga Guatemalteca del Corazoén.
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4.2.4. Instituciones

Por politicas institucionales, la Liga Guatemalteca del Corazén ha preferido
mantener una distancia con respecto a instituciones gubernamentales, aunque de
momento tiene un acuerdo con el Ministerio de Salud, quien destind 5 millones de
quetzales para la construccion del Hospital de Dia de la Liga, a cambio de poder
referir a un numero determinado de pacientes hacia la Liga.

Ademas es miembro del Consejo de Bienestar Social, que agrupa a
organizaciones sin fines de lucro y benéficas, que prestan sus servicios a la

sociedad guatemalteca.

4.2.5. Analisis de la identidad corporativa
La identidad corporativa es todo aquello que distingue a una organizacion de
cualquier otra. Costa (1999) sefiala que es la manifestacidn visual de una empresa
por medio de la forma, el color y movimiento, a fin de representar de manera

coherente y tangible a una institucion.

4.2.5.1. Los signos de la identidad corporativa
El mismo autor sefala que la identidad corporativa esta compuesta por tres grupos
de signos: linguisticos, icénicos y cromaticos, con esta base se analiza la imagen

visual de la Liga.

Guale
l Corazon
Cuida tu cosagin!

Signos Icénicos: La representacion de corazén que en un solo trazo en espiral

forma los dos ventriculos cardiacos y el espacio auricular.
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Signos Lingiiisticos: En mayusculas las siglas “LGC” en fuente Aquiline Black
Iltalic.

Debajo, en fuente Santa Fe LET, el nombre de la institucion y en la parte inferior
“Liga Guatemalteca del Corazén” y finaliza con LA ORACION “Cuida tu corazoén”.

Signos Cromaticos: Se utilizan dos colores El rojo (pantone Red485 C) en el
corazén y el negro (pantone Black) en el area linguistica.

Ademas de ser un color que llama la atencién, segun Heller, Eva (2008) el color
rojo simboliza sangre y fuego, y estos dos elementos tienen “en todas las culturas
de todos los tiempos, un significado existencial. Por eso son simbolos universales”
Heller también sefiala que “el efecto psicoldgico y simbdlico de la sangre hace del
rojo el color dominante en todos los sentimientos vitalmente positivos” por lo que al
unir este color con la imagen del corazon da la idea de un 6rgano saludable, de
vitalidad y bienestar.

Mientras que al usar el color negro en la parte linguistica da mayor seriedad a la

institucion, pues ese color transmite un sentimiento de solidez, objetividad.

4.2.5.2. Las funciones de la Identidad corporativa
Costa, Joan (2003) sefala que la identidad corporativa cumple dos funciones
esenciales: inmediata y acumulativa.
En su funcion inmediata, la Liga Guatemalteca del Corazén pretende que los
guatemaltecos la perciban como una institucion interesada en la salud y en los
procesos preventivos y como un prestador de servicios de calidad en las areas de
diagnaostico y tratamiento de las enfermedades cardiovasculares.

Asi mismo busca que su area de investigacion sea reconocida como una fuente

fiable y de prestigio en el campo de la medicina.

Mientras que en la funcion acumulativa la Liga procura que a sus 53 afios de

existencia sirvan de respaldo para los pacientes que a pesar de pagar una cuota
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relativamente baja, reciben tratamientos de vanguardia. Que sus esfuerzos en el
campo de la salud preventiva genere un impacto real en los guatemaltecos y su

calidad de vida.

4.2.6. Analisis de la imagen corporativa
La imagen corporativa es la expresion visual de una institucion. Para ello se vale
de la forma y el color para crear un objeto que la represente. Asi lo expone Costa
(1999) quien ademas sefala que esta representacion grafica permite que una
persona pueda asociar, recordar o describir a dicha organizacion.

4.2.6.1. Larealidad corporativa

Esto se refiere a todo aquello que se sabe que es cierto, real de una institucion.
Elementos como su historia, sus caracteristicas e incluso su constitucion legal.

La Liga Guatemalteca del Corazén fue fundada el 22 de mayo de 1962 con el
objetivo de brindar servicios médicos de calidad sin fines de lucro. No recibe
subsidios publicos ni privados, es auto sostenible, cobrando una minima cuota por
Sus servicios.

Presta sus servicios en cinco sedes, cuatro ubicados en el area metropolitana del
departamento de Guatemala y una en Mazatenango. Todas ellas equipadas con
instrumentos de alta gama tecnoldgica y personal especializado en cada area.
Aunque sus servicios estan a disposicion de todos los guatemaltecos, la mayoria

de sus pacientes son de 40 afios 0 mas de estratos C- 6 D.

La institucion inicid un proceso de reestructuracion hace cuatro afos, debido a
malos manejos financieros. Los cambios iniciaron a partir de la llegada del Doctor
Francisco José Arroyave a la presidencia de la Junta Directiva, quien ha

impulsado nuevas politicas internas de administracion.
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De momento no se cuenta con una estrategia de comunicacion interna ni externa.
Por lo que la mayoria de mensajes para los empleados y pacientes se realiza a
través de carteleras.

Se ha solicitado presupuesto para realizar una campana de comunicacion que
tendria presencia unicamente en una estacion radial y en un peridodico matutino.
Hace dos anos dejoé de realizarse el boletin institucional, por no contar con
personal suficiente que se hiciera cargo y por los costos que este suponia. Sin
embargo los directivos han manifestado interés por volver a contar con esta

herramienta de comunicacion.

Para su comunicaciéon externa la Liga Guatemalteca del Corazdn cuenta con una

fanpage en Facebook y una pagina web (http://www.ligadelcorazon.org.gt) donde

publican informacion general sobre la institucion y anuncios sobre jornadas de

salud.

Tanto la comunicacion interna como la externa, estan a cargo de la Direccidén de

Mercadeo y Relaciones Publicas.

4.2.6.2. La cultura corporativa
Se refiere al comportamiento de la institucion, lo que hace y como lo hace. Gran
parte del personal de la Liga Guatemalteca del Corazén es de reciente
contratacion, todos se dirigen con amabilidad y de modo servicial hacia los
visitantes, sean pacientes o no.
El mismo comportamiento muestran empleados de otras empresas pero que
prestan sus servicios en la Liga (outsourcing) como el personal de mantenimiento
y de seguridad.
El personal no esta identificado con gafetes y también hace falta sefalizacion
interna de las instalaciones (rotulacion de areas y oficinas).
Esta pendiente de determinar el grado de identificacion que los colaboradores
tienen con la institucion y el estado real del clima organizacional, que se

establecera a través de las encuestas y entrevistas programadas.
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4.2.6.3. Laidentidad corporativa

Costa, en el numero 34 de la revista Razon y Palabra (2003) define la identidad
corporativa como “El ADN de la empresa, los cromosomas de su génesis” Es
decir, lo que hace a cada institucion unica. Se fundamenta en su mision y valores.
La Liga del Corazon brinda atencion especializada en cardiologia en los niveles
preventivos, investigativo, curativo y de rehabilitacion. Busca la reduccidon de
indices de morbi-mortalidad, promoviendo estilos de vida saludable.

Para ello se basa en la ética profesional, en la responsabilidad y el compromiso
con los pacientes. Busca la excelencia en el servicio, a través del trabajo en
equipo, la innovacion y la equidad. Fomenta el liderazgo entre sus colaboradores.
Su principal objetivo es la salud de los guatemaltecos, por lo que genera
propuestas para mejorar el estilo de vida que permitan una mejor calidad de vida

4.2.6.4. La comunicacion corporativa

Para Joan Costa, citado por Egidos y Paez (http://www.ull.es) "La comunicacion

corporativa, ligada a la accién y la conducta global de la organizacién, sera el
vehiculo y soporte de la calidad del servicio (porque el servicio es comunicacion y
relacion) y ambos (comunicacion y servicio) el vector de la imagen corporativa.”
Como ya se sefal6 anteriormente, la Liga Guatemalteca del Corazdn, no cuenta
con acciones estratégicas en el area de comunicacién. Sin embargo, como se
sabe “es imposible no comunicar”, si hay acciones mayormente informacionales
en el ambito interno y de promocion de productos en el externo.

De momento, su principal deficiencia es no tener una estructura formal para llevar
las comunicaciones. Aunque cuentan con carteleras, la informacidén se actualiza
cada mes. Su base actual es la comunicacion vertical, que podria no estar dando
los resultados deseados, extremo que se verificara con las encuestas y entrevistas

qgue estan pendientes de realizarse.

33



4.3.FODA
4.3.1. Analisis y pronostico de la situacion

La principal fortaleza de la Liga Guatemalteca del Corazén es ser un centro
meédico especializado que presta su servicio a precios modicos, lo que la coloca en
un nicho del mercado practicamente sin competencia, pues los otros centros que
prestan los mismos o servicios similares o son publicos, con una atencion
restringida o son privados, con costos sumamente elevados.
Sus oportunidades radican en areas poco exploradas por la Liga tales como las
alianzas con empresas que les puedan suministrar a modo de patrocinio,
elementos esenciales de la comunicacion (gafetes, rétulos, banners, etc.)
En cuanto a las debilidades, se puede sefalar que esta saliendo de una crisis
financiera, lo que limita sus posibilidades de inversién.
Y las amenazas son las deficiencias en la comunicacién, que no permiten dar a

conocer los servicios y atenciones que presta.

Matriz FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 | Conocimiento del mercado Situacion financiera en|D1
F2 | Equipo médico de vanguardia recuperacion
F3 | Personal altamente capacitado | Algunos  recursos  humanos | D2
F4 | Hospital recién inaugurado estan subutilizados
comunicacion
OPORTUNIDADES AMENAZAS
01 Segmento en los servicios de Insuficiente promocion Al
salud con poca atencidn publica |Instituciones con servicios de|A2
02| servicio necesario con demanda arefElege
creciente
03 | Mejorar las relaciones con los
medios de comunicacion A3
. Desconocimiento de las
Establecer alianzas con casas .
o4| . - enfermedades cardiovasculares
médicas para patrocinios
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4.3.1.1.
F1,F2,F3 - 01, 02

F4 - O3, O4

Alternativas entre fortalezas y oportunidades

Por ser una institucion sin fines de lucro, la Liga del
Corazon puede prestar sus servicios a la mayoria del
espectro social de los guatemaltecos. Al tener una
especializacion se garantiza que tendra un personal con
perfiles bien definidos y esto permite que la confianza
de sus pacientes sea solida y vaya en aumento.

La sede ubicada en la calzada Roosevelt funcionara,
dentro de poco como un hospital de cardiologia, lo que
abrira aun mas el mercado. Esto da un motivo para
acercamientos con instituciones y casas comerciales
que podrian financiar la elaboracién de elementos de la
comunicacion externa, tales como gafetes, rotulaciones,
videos educativos institucionales, etc. a cambio de tener
presencia de marca en las instalaciones de la Liga
Guatemalteca del Corazén. Ademas es una oportunidad
para empezar una relacion con directores de medios de

comunicacién y reporteros.

4.3.1.2. Alternativas entre debilidades y oportunidades

F1,F2, F3 - A1

F5-A1, A3

Contar con un buen equipo humano y tecnoldgico
puede ser la base de la promocion de la Liga
Guatemalteca del Corazén. Es imprescindible que tenga
acercamientos con medios de comunicacidn 'y
empresas que faciliten su promocién. Planteado
estratégicamente una parte de la promocién podria ser
sin costo.

Dar a conocer los resultados de las investigaciones
cientificas que se realizan en la Liga del Corazodn,
también es una forma de promocionarse. Si se

presentan de una manera periodisticamente
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4.3.1.3.
D1,D3- 03, 04

4.3.1.4.
D1, D3 - A1, A2

interesante, la informacién cientifica puede atraer al

publico objetivo y generar interés mediatico.

Alternativas entre fortalezas y amenazas

Las estrategias de comunicacion permitiran hacer
eficiente la circulacién informativa, ademas deberan
contemplar las diferentes alianzas que se pueden
realizar para hacer eficiente el presupuesto destinado a
la comunicaciéon y relaciones publicas de la Liga
Guatemalteca del Corazén

Alternativas entre debilidades y amenazas

Un gran porcentaje de la poblacibon aun no es
consciente de los riesgos, los motivos y la forma de
prevenir las enfermedades cardiovasculares. Teniendo
un publico meta tan amplio, y con instituciones que
prestan los mismos servicios aunque no al mismo costo,
es necesario que la Liga del Corazén impulse formas de

concientizar a los guatemaltecos.

4.4.Factores influyentes

4.4 1. Directos

Debido a que la Liga Guatemalteca del Corazén es una institucion sostenible, el

numero de pacientes y de personas que requieren de sus servicios influye

directamente en sus finanzas.

4.4 2. Indirectos

Los niveles de inflacion y el costo de la vida en Guatemala, limitan cada vez mas a

sus habitantes en el sentido economico, haciendo que la mayoria dependa de los

servicios de salud publica por no contar con ingresos que les permita acceder a la

salud privada.
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4.5. Arbol de problemas
En la Liga Guatemalteca del Corazén se ha podido detectar algunos problemas
que se grafican a continuacion.

Gréfica N°.3
Arbol N°.1

Efecto

Mensajes dispersos y acciones

Efecto
o . Efecto
comunicacionales desarticuladas

Desconocimiento de la . , _—
Poca influencia en la opinién

poblacion de los servicios que i
publica
presta la Liga Guatemalteca del

Problema
Falta de estrategias de comunicacion

Causa Causa

Falta de presupuesto Reestructuracion interna

Fuente: Diagnéstico comunicacional Liga Guatemalteca del Corazén, junio 2015

Uno de los principales problemas que se han detectado es la falta de orden en las
comunicaciones. No existe una planificacion de los mensajes que se enviaran,
cuando, ni por qué medios.

Por ejemplo: Durante los fines de semana de junio 2015, se realizaron jornadas
de salud en las sedes de Mazatenango y Roosevelt. Sin embargo, la respuesta del

publico no fue la deseada, pues no se publicitd el evento de forma externa.
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Aunque se imprimieron gran cantidad de volantes, estos no fueron entregados en

todas las sedes, porque la persona encargada estaba esperando instrucciones

directas, segun relataron colaboradores de la Liga.

C}réfica N°.4
Arbol N°.2

Efecto

Poca cohesion y endeble clima

Efecto

Cultura corporativa débil

organizacional

Efecto

Personal desmotivado
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Gréfica N°.5
Arbol N°.3

Efecto
Se programan jornadas de salud

que no cubren la inversion

Efecto Efecto

Incumplimiento de las metas

Baja recaudacion

institucionales

Fuente: Diagnéstico comunicacional Liga Guatemalteca del Corazén, junio 2015
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Grafica N°.6

Arbol N° .4
Efecto
Mala atencion al publico
Efecto Efecto
Desmotivacion del personal Carga laboral inequitativa
Problema
Trato desigual y favoritismo
Causa Causa
Falta de lideres Fallos en la comunicacion

Causa
Inmadurez de los jefes

Fuenfe: Ulagn5shco comunicaciona Elga Guafema feca ae CorazSn, Junio !U 5

Muchos colaboradores han sefialado que existe “favoritismo” y desigualdades en
el trato que reciben de sus superiores. Aseguran que hay jefes que favorecen a
ciertas personas quitandoles carga de trabajo, otorgandoles permisos especiales o

dandoles preeminencia a sus requerimientos sobre los del resto de empleados.

Se ha detectado un problema de desmotivacion en el personal de la Liga
Guatemalteca del Corazén. La reestructuracion interna por la que atraviesa la
institucion ha provocado inseguridad en muchos colaboradores, que temen que de

un momento a otro puedan ser despedidos.

40



Grafica N°.7

Arbol N°.5
Efecto
Mala atencion al publico
Efecto P Efecto
Poco compromiso del personal Falta de identificacion con la
Liga Guatemalteca del Corazon
Problema
Desmotivacion del personal
Causa
Falta de mecanismos de Causa L
evaluacion del desempefio laboral Fallos en la comunicacion
T interna

Falta de incentivos

Fuente: Diagnéstico comunicacional Liga Guatemalteca del Corazén, junio 2015

El personal, aun los que son de reciente ingreso, se quejan de falta de atencion y
de no saber como se evalua su desempefio laboral o recibir solo llamadas de
atencion, que muchas veces son en publico.

Ademas han solicitado que se realicen actividades institucionales que fomenten el

companerismo.

4.6.Determinacion de prioridades comunicacionales
De acuerdo a las implicaciones y consecuencias que tienen, se han tomado tres
problemas que necesitan pronta solucion, a fin de mejorar los procesos
comunicacionales en la Liga Guatemalteca del Corazén.
En el siguiente cuadro se exponen los problemas, su posible solucion y las

funciones de la comunicacion involucradas en el proceso.
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Cuadro N°.9

Prioridades de Comunicacion

SOLUCIONES PRODUCTOS FUNCIONES DE LA
No. PROBLEMA PROPUESTAS TANGIBLES COMUNICACION
Elaborar un plan que _ .
establezca los objetivos Emotiva o expresiva
_ c?tmqqlca0|onale3 de Ila Planes y Estrategias de | Conativa o apelativa
, institucion y que ordene los Comunicacién _
|l SRR el mensajes de la Liga Referencial
COTITEGET Guatemalteca del Corazon At
uatema _ Poética
asi como los medios, .
publicos y temporalidades en Representativa
las que los emitira
Establecer alianzas con | Videos institucionales
casas médicas y medios de | 94€ sgtproyectdaran el'”
comunicacién que permitan | Clurcuito cerrado en fa e
. la creacién de mensajes | Li92 Guatemalteca del P
Desconocimiento de la s Corazon
e pUblicos para promover los . .
poblacion de los - Conativa o0 apelativa
servicios que presta la Servicios y OGS Banners, afiches
Liga Guatemalteca del AEED IE) e FSwean I’ t ’ Ref ial
9 , objetivo de no generar voiantes elerencia
Corazén »
mayores gastos a la Poética
institucion, que atraviesa una ; C
etapa de recuperacion Conferencias y Metalinguistica
. boletines de prensa
Actividades
CTEEr SR ETES 66 extralaborales de
evaluacion de desempefio e convivencia
incentivos para el personal.
o I d Sesiones de evaluacion
clorzar el programa @€ - | de desempefio laboral | Emotiva o expresiva
o induccién
3 Desmotivacion del Conativa o0 apelativa

personal

Establecer reuniones
periddicas con los
colaboradores de cada
departamento para conocer
sus necesidades y retos

Encuestas sobre
ambiente laboral

Referencial

Boletin institucional

Poética
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4.7.Propuesta de soluciones

Detectados los tres problemas de comunicacion principales en la Liga del

Corazon, se proponen las siguientes soluciones:

Falta de estrategias de comunicacion: Elaborar planes y estrategias de
comunicacién que ordenen los procesos comunicacionales de acuerdo a los

objetivos de la institucion y sus recursos.

Desconocimiento de la poblacidon de los servicios que presta la Liga:
Establecer alianzas con casas médicas e instituciones que puedan apoyar
con recursos monetarios o fisicos en la realizacion de materiales de

comunicacion para la Liga.

Desmotivacion del personal: Crear un sistema de evaluaciones de
desempefio laboral para los colaboradores de la Liga Guatemalteca del
Corazon, de tal manera que puedan conocer sus debilidades y trabajar en
ellas. Pero, también es preciso establecer reconocimientos e incentivos
para todos aquellos que no solo cumplan con sus objetivos, sino que
demuestren interés por ir mas alla de sus funciones establecidas, buscando

el crecimiento y mejoramiento de la institucion.

4.7.1. Posibles soluciones

Planes y estrategias de comunicacion

Englobados en los planes y estrategias de comunicacion se pretende generar

material audiovisual que se reproduciria en circuito cerrado en todas las sedes de

la Liga. Ademas se publicarian en el portal web y en la fanpage de la institucion,

para promocionar sus servicios, pero igualmente para educar a los guatemaltecos

sobre las enfermedades cardiacas, su prevencion y su tratamiento.
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* Alianzas estratégicas
Debido a que gran parte del problema de la Liga es la falta de recursos para el
area de comunicacion, se propone el establecimiento de alianzas con
instituciones, empresas u organizaciones dispuestas a colaborar con la creacién
de material informativo y promocional, y en el patrocinio de actividades de
capacitacién y motivacion para el personal de la Liga Guatemalteca del Corazén.

* Programas motivacionales y de evaluacion
Para mejorar el clima laboral se propone la creacion de sistemas de evaluacion de
desempefio para todos los puestos de la organizacion. De tal manera que los
colaboradores puedan mejorar en su rendimiento laboral. Paralelamente debera
desarrollarse un programa de incentivos y reconocimientos, que indiquen a los
trabajadores que sus esfuerzos son apreciados por la institucion.
Ademas deberan realizarse actividades extralaborales, ludicas, que permitan la

integracion de los trabajadores e incrementar su nivel de identificacion con la Liga.

4.7.2. Funciones de la comunicacion y su relacion con la propuesta de
soluciones

Las funciones de la comunicacion son aquellas que permiten darle un sentido
especifico a cada mensaje. Ya que no todos los mensajes tienen un mismo
objetivo, no en todos se aplican las mismas funciones ni en las mismas
proporciones.
Estas son las caracteristicas basicas de las funciones de la comunicacioén y como
se relacionan con las propuestas de soluciones a los problemas de la Liga
Guatemalteca del Corazén.

4.7.2.1. Funcion representativa:
Su finalidad es transmitir los mensajes con objetividad, es utilizada
primordialmente cuando el objetivo principal es informar. Utiliza un lenguaje

claro, concreto y sencillo. Evita a toda costa la ambigledad
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Debido a que la mayor cantidad de informacion que genera la Ligua
Guatemalteca del Corazén es de tipo cientifico o de servicio, esta funcion
sera esencial para construir los mensajes que se enviaran a los diferentes

publicos de la institucion.

4.7.2.2. Funcién emotiva o expresiva:
Tal y como su nombre lo indica, su objetivo es expresar sentimientos,
opiniones o deseos.
La comunicacion de la Liga Guatemalteca del Corazén esta dirigida hacia
personas con quienes debe crear lazos de empatia, en este sentido sera

utilizada la funcidén emotiva.

4.7.2.3. Funcion conativa:
Esta dirigida a influir en el comportamiento del receptor y provocar un
cambio o una reaccién en él.
Parte de los servicios que presta la Liga Guatemalteca del Corazon son de
caracter preventivo, por lo que algunos de sus mensajes buscan cambiar

los habitos de los guatemaltecos y guiarlos a un estilo de vida saludable.

4.7.2.4. Funcion fatica:

A través de esta funcidn se prolongan, establecen o interrumpen las
comunicaciones. Se centra en el canal de contacto entre el emisor y el
receptor. Su finalidad es facilitar el contacto con los publicos para introducir
SuUs mensajes.

Esta funcidén establece formulas sociales para que un mensaje no suene
muy cortante o rudo, algo que es importante para la Liga Guatemalteca del
Corazon, pues aunque sus mensajes son con bases cientificas y con la
finalidad de procurar una mejor calidad de vida a los guatemaltecos, no se

busca que se interpreten como regafos o impositivo.
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4.7.2.5. Funcion poética:
Su objetivo es atraer la atencion, no tanto en lo que se dice sino en como se
dice. Pone especial atencion en las palabras utilizadas, en la forma del
mensaje.
La Liga Guatemalteca del Corazon debe cuidarse de no utilizar términos
cientificos de dificil comprension popular y hacer que estos mensajes sean

simples y a la vez llamativos.

4.7.2.6. Funcién metalingiiistica:
Se emplea para explicar el lenguaje. Su aplicacion en torno a la Liga
Guatemalteca del Corazon es peculiarmente importante, ya que hay
términos cientificos, nombres de examenes y técnicas que los pacientes de

la Liga deberan conocer.
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Capitulo 5

Estrategia de comunicacién organizacional

5.1. Justificacion
Tras la elaboracion del Diagnostico situacional y comunicacional de la Liga
Guatemalteca del Corazon, se pudo identificar varios problemas que complican el
desarrollo de la institucion, tales como la desmotivacion del personal y la falta de

estrategias de comunicacion externa.

La reestructuracion organizacional por la que atraviesa la liga, ha obligado a hacer
cambios de personal y reajustes presupuestarios. Sin embargo la alta rotacion ha
generado un clima de inestabilidad que afecta el desenvolvimiento de los
colaboradores.

Siendo una organizacién que depende exclusivamente de sus ingresos para su
sostenimiento, es indispensable que la Liga cuente con un plan que ordene vy dirija
la comunicacion externa, de tal manera que la poblacién pueda estar informada de
los servicios y novedades de la institucion y que esto redunde en un mayor

numero de pacientes.

5.2. Objetivos
General

* Fortalecer los procesos comunicacionales, tanto internos como externos,

de la Liga Guatemalteca del Corazon.

Especificos
* Generar instrumentos que faciliten la comunicacion interna y externa de la
Liga Guatemalteca del Corazon.
* Fortalecer el compromiso de los colaboradores con la institucion, para

incrementar los niveles de identificacidn y lealtad con la Liga.
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* Disefar estrategias de comunicacion para la Liga Guatemalteca del
Corazon.
* Crear elementos de comunicacion interna que mejoren el clima

organizacional de la institucion.

5.3. Publico objetivo
La estrategia esta enfocada en fortalecer la comunicacion externa de la Liga
Guatemalteca del Corazdn, por lo que se desarrollan productos y mensajes
dirigidos a los 30,000 pacientes que en promedio se atienden cada afo en las
sedes de la Institucion.
Mientras que la comunicacion interna estara dirigida a las 107 personas que

laboran en la institucion.

5.4.Propuesta

Para lograr el fortalecimiento de los procesos comunicacionales de la Liga del
Corazon, se propone consolidar planes comunicacionales en los que se
establezcan las actividades cotidianas del encargado de comunicacién (dar avisos
de interés general a los colaboradores, refrescar el contenido de las redes sociales
de la institucion, monitorear los medios de comunicacion, etc.) asi como de los
eventos de la Liga (jornadas de salud, aniversarios, presentaciones de resultados
de investigacion, etc.).

A fin de que las actividades de comunicacion no afecten el estado financiero de la
institucion, se debera tomar en cuenta las posibles alianzas con casas médicas o
comerciales para patrocinios y mecenazgos. Cristian Antoine Faundez
(http://patrocinioymecenazgo.com) explica que “mecenas es aquel que da una
atribucion gratuita para promover o proteger determinadas actividades [...] sin
ninguna finalidad comercial, pues el contrato no trasciende mas alla de las partes”
El sentido de pertenencia es fundamental para lograr el maximo desempenio de los
colaboradores, es por ello que es necesario contar con elementos basicos que

refuercen este sentimiento, tales como gafetes de identificacion, articulos
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promocionales (lapiceros, libretas, tazas, etc.) en los que se haga mencién de la

mision y vision de la Liga.

Con esto se espera que los empleados hagan suyas las metas institucionales,
crean en su mision y creen sinergia entre ellos. Cambiando asi el clima
organizacional con el fin de lograr mejores resultados para la Liga y que sus
colaboradores se sientan a gusto laborando en ella.

Es necesario contar con una planificacion de actividades motivacionales para el
personal y procesos de evaluacion del desempefio laboral que permita a los
trabajadores tener clara su situacion dentro de la organizacion.

Las estrategias tendran una validez de un afio, con revisiones trimestrales sobre

los resultados y de sus posibles modificaciones.
5.5. Matriz de coherencia

La relacién entre los productos propuestos, sus objetivos y publicos se presentan

en la siguiente matriz de coherencia
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Cuadro N°.10
Matriz de coherencia

Objetivos Generales

Mejorar los procesos comunicacionales, tanto internos como externos, de la Liga Guatemalteca del Corazoén.
Disefiar estrategias de comunicacion para la Liga Guatemalteca del Corazon

Objetivos
Especificos

Generar instrumentos que faciliten la comunicacion interna y externa de la Liga Guatemalteca del Corazén.

Fortalecer el compromiso de los colaboradores con la institucion.

Crear elementos de comunicacién interna que mejoren el clima organizacional de la institucion.

Problema Objet{vo de Producto 1Mz2 d? Publico M?d'(.),de Presupuesto
comunicacion mensaje difusién
Establecer y
ordenar los Publico
Falta de procesos Plan de o — Didital e
estrategias de comunicacionales | Comunicacion Formativo xlermo y 219 Q2,000.00
S . o publico impreso
comunicacion de la Liga Institucional v,
Guatemalteca del
Corazon
Videos
institucionales 3 Videos Q12,000.00
Desconocimiento Infor.m.ar sobre los | Afiches Digital 100 Afiches full color
en la poblacion de serwtch)s Eue Volantes Formativa e | Publico | Impreso oficio Q1,600.00
los servicios que presta fa Liga informativa | externo 5mil volantes
presta la Liga CuEEmEEeE C Audiovisual | Q995.00
Corazon Conferencias de
prensa 8 Conferencias de
prensa Q4,000.00
Reuniones de 2 reuniones al afio en
. empleados por sede | Formativa e | Publico Oral g
Fortalecer el nivel | oo directivos de la | informativa | interno ca
de empatia de los [ |jgq Impreso Q2,500.00
colaboradores con
la institucion
Publico Gafetes PVC fullcolor
Desmotivacion del Gafetes de Formativa e | externo y Q1,070.00
personal identificacion informativa | publico | Impreso
interno
2 celebraciones
Oral anuales con
Generar sentido de Actividades o actividades al aire
pertenencia B - Formativa Pltlb“CO Impreso libre para las familias
i interno . de los empleados
familiares Audiovisual Q8,000.00
INVERSION TOTAL Q.32,165.00

FUENTE: Creacion propia en el marco de la Estraqtegia de Comunicacion de la Liga Guatemalteca del Corazén, agosto 2015

50




5.6.Plan de comunicacion

Las principales actividades comunicacionales del plan se describen en los

siguientes cuadros.

Cuadro N°.11

Plan de comunicacién

Problema: Falta de estrategias de comunicacion

Problema

Falta de estrategias de comunicacion.

Objetivo de
comunicacion

Establecer y ordenar los procesos comunicacionales de la Liga Guatemalteca
del Corazon

Productos

Plan de Comunicacion Institucional.

Tipo de mensajes

Ya que en los planes se explican los mensajes y los medios que se utilizaran,
se considera que es una herramienta de tipo informativo.

Se realizara un documento que integre todas las actividades comunicacionales

UL de la Liga del Corazén, tanto para el publico externo como interno.

Publico El documento estara dirigido a los empleados de la Liga que deban ejecutarlo.
Mejor promocidn de los servicios que presta la Liga.

Resultados Personal identificado con la institucion.

esperados Colaboradores motivados.

Crecimiento en el numero de pacientes.

Medio de difusion

Digital e impreso.

Frecuencia

La estrategia se disefara para un afio, con revisiones periédicas que
permitiran ajustes y la renovacién de productos.

Presupuesto

Q2,000.00

FUENTE: Creacion propia en el marco la Estrategia de Comunicacién de la Liga Guatemalteca del Corazén, agosto 2015
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Cuadro N°.12

Plan de comunicacién

Problema: Desconocimiento de la poblacion de los servicios que presta la Liga

Guatemalteca del Corazon

Problema

Desconocimiento de la poblacion de los servicios que presta la Liga

Objetivo de
comunicacion

Informar sobre los servicios que presta la Liga Guatemalteca del Corazoén.

Productos

Videos institucionales
Afiches

Volantes

Conferencias de prensa

Tipo de mensajes

Los mensajes tendran informacién, no sélo de la Liga y sus servicios, sino
sobre las enfermedades cardiovasculares, su prevencion, sus causas y
consecuencias, por lo que se pueden catalogar de tipo informativo y
formativo.

Se disefara una linea grafica que se implementara en material impreso y
audiovisual, en el que ademas se proporcionara informacion sobre las

Actividades : ) )
afecciones cardiovasculares a las que estan expuestos los guatemaltecos
y como pueden prevenirlas.

Publico Los mensajes estan dirigidos para el publico externo.

Resultados esperados

Mejor promocidn de los servicios que presta la Liga.

Crecimiento en el numero de pacientes.

Medio de difusion

Audiovisuales, digitales e impresos.

Frecuencia Se realizara un video institucional cada cuatro meses.
Se imprimiran afiches con informacién sobre jornadas de salud y
actividades especiales de la Liga, que se colocaran en centros de salud
publicos y privados, en los que lo permitan.
Para asegurar una mayor difusidn de las actividades especiales, se
imprimiran volantes con la informacién pertinente.
Para mejorar las relaciones con los medios de comunicacion, se realizaran
conferencias de prensa periédicamente. Se propone que inicialmente sean
cada seis semanas.

Presupuesto Q18,595.00

FUENTE: Creacién propia en el marco la Estrategia de Comunicacién de la Liga Guatemalteca del Corazén, agosto 2015
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Cuadro N°.13

Plan de comunicacién

Problema: Desmotivacion del personal

Problema

Desmotivacion del personal.

Objetivos de
comunicacion

Fortalecer el nivel de empatia de los colaboradores con la institucion.

Generar sentido de pertenencia.

Productos

Reuniones de empleados por sede con directivos de la Liga.
Gafetes de identificacion.
Actividades extra laborales familiares.

Tipo de mensajes

Formativo.

Actividades

Es imprescindible que los empleados de la Liga se sientan parte de la
organizacion, asi que un material basico de comunicacion son los gafetes
que los identifican como colaboradores de la institucion, por lo que sera
un elemento prioritario en este plan de comunicacion. Ademas es
importante retomar el contacto directo entre los altos directivos con los
empleados, por lo que se realizaran reuniones en cada sede, en la que
los colaboradores puedan exponer sus experiencias, problematicas y
logros. Esto, ademas de mejorar la comunicacion circular y evitar la
cultura del chisme, motiva a los empleados pues tienen la oportunidad de
ser escuchados y recibir respuestas directas. Para mejorar el clima
organizacional, también se realizaran actividades con las familias de los
empleados. Se propone que estas se realicen dos veces al afo, en un fin
de semana en un parque publico (Campo de Marte o Parque Erick
Barrondo), lo que disminuira los costos. En estas reuniones se repartira
una refaccion no muy costosa, pero se realizaran actividades ludicas
como carrera de encostalados, torneos de futbol, etc. que permitan la
interaccion entre empleados en un ambiente familiar, libre de tensiones.

Publico

Publico interno.

Resultados esperados

Personal identificado con la institucion.

Colaboradores motivados.

Medio de difusion

Las invitaciones se realizaran por medio digital, que se distribuiran a
través de los correos institucionales. Se pondran recordatorios impresos
en las carteleras y el dia del evento se tomaran fotografias y videos que
seran compartidos via intranet con todos los trabajadores.

Se realizaran dos veces al ano. Una puede ser para la conmemoracion

Frecuencia del dia de la familia (15 de mayo) y la segunda para el dia mundial del
corazon (29 de septiembre)
Presupuesto Q11,570.00

FUENTE: Creacion propia en el marco de la Estrategia de Comunicacion de la Liga Guatemalteca del Corazon, agosto 2015
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5.7.Los productos
Comunicacion externa

* Afiches
Se propone la utilizacién de afiches que informen sobre los servicios de la Liga
Guatemalteca del Corazén, sus eventos especiales y jornadas de salud. Se
imprimiran en tamafio doble carta a todo color, con brillo y barniz UV.
En estos aparecera la direccidn electronica de la liga, para generar mas trafico a la
pagina web de la institucion.
Ya que la informacion que aparecera en los afiches es objetiva y clara, se cumple
con la funcion representativa de la comunicacion.
Como elementos unificadores estaran los colores institucionales, tonos de celeste,
que identifican la labor médica y la frase “Te hablamos de corazon” que cumple

con las funciones emotiva, conativa y poética.
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llustracionN°.2
Afiche

N°.1

afal «

de Colesterol Total y G
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También se propone una serie de afiches con informacion sobre los
procedimientos de diagndstico médico que se realizan en la Liga Guatemalteca del
Corazén y sobre afecciones cardiacas.

Estos productos cumplen con las funciones representativa, conativa, poética y
metalinguistica.

llustracion N°.3
Afiche N°.2

CONSEJOS
IT’lI,}RA CUIDAR

Para mas informacion
www.ligadelcorazon.org.gt
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llustracion N°.4
Afiche N°.3

Te informamos de Corazon +

8

Jaué tedice tu

"CORAZON ?

examenes profesionales de

ELECTROCARDIOGRAMA

Es una prueba sencilla que no produce
molestias y no tiene ningun riesgo para el
paciente.

Se usa para medir el ritmo y la regularidad
de los latidos, el tamano y posicién de las
auriculas y ventriculos, y de cualquier
dano al corazén y los efectos posteriores
que pueden tener alguos medicamentos
o dispositivos implantados en el corazén,
COMO Marcapasos.

WWW.LIGADELCORAZON.ORG.GT




llustracionN°.5
Afiche N°.4

Te informamos de Corazon

Jaue te dice tu

CORAZON

examenes profesionales de

PRUEBA DE ESFUERZO

Permite analizar el trabajo del corazén
bajo condiciones de esfuerzo fisico alto y
verificar los niveles de presién arterial,
para conocer si el corazén esta recibiendo
suficiente oxigeno.

r— v L‘ v \_ Se usa para diagnosticar enfermedades
de las arterias coronarias, y la capacidad
fisica de alguien que sera sometido a una

operacion, o a algun programa de
entrenamiento de alto rendimiento.

WWW.LIGADELCORAZON.ORG.GT
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llustracionN°.6
Afiche N°.5

JORNADA MEDICA

ue tedicetu
“CORAZONC

examenes profesionales de

MONITOREO HOLTER

Estudio que simplifica el andlisis de la
actividad eléctrica del corazén en una
forma dindmica y natural.

WWW.LIGADELCORAZON.ORG.GT

Se utiliza para observar las variables de
la frecuencia cardiaca y trastornos del
ritmo, y ha sido un instrumento valioso
en la deteccién de insuficiencia
coronaria silenciosa.
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llustracion N°.7
Afiche N°.6

Consulta codioIOgico

Pruevas de colesterol y glucosa

E\e:trocorddiogromo

Q. 189S

JORNADA
meédica
Te atendemos de (eragow
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llustracion N°.8
Afiche N°.7
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* Conferencias de prensa

Se propone la realizacion de actividades informativas con reporteros de los
diferentes medios de comunicacidon, a quienes se les proporcionara informacion
sobre la evolucidon de las afecciones cardiacas en Guatemala, tratamientos
novedosos y resultados de las investigaciones realizadas por el personal médico
de la Liga Guatemalteca del Corazon.

La primera de estas conferencias versara sobre las estadisticas de las
enfermedades cardiacas en el pais y el progreso de la vision de la Liga, que para
el 2020 tiene la meta de haber reducido el indice de morbilidad y la tasa de
mortalidad por enfermedades cardiovasculares.

Comunicacion Interna

* Intranet
Para agilizar los procesos de comunicacion se implementara el uso de una
intranet, en la que los empleados podran encontrar, no solo informacion
institucional, sino contenido de interés general.
A través de esta plataforma también podran acceder a sus correos electronicos

institucionales.

Al momento de la publicacion de este documento aun se trabaja en el disefio de
esta herramienta y se estudia si se manejara con la misma empresa que
administra el portal web o si se contratara un servicio independiente. Ya se tiene
un modelo de cdmo deberia ser y las funciones basicas que incluira. La version
preliminar de este servicio esta alojada en la pagina

http://claudiamolina0723.wix.com/somoslgc.
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llustraciéon N°. 9
Modelo de pagina intranet

€ claudiamolinal723.wix.com/somoslac C || A Buscar w B8 ¥ / & =

htemalteca del
Nosotros

Nosotros somos
Liga Guatemalteca
del Corazdén

& claudiamoling0723. wix.com/somo ¢ || Q Buscar B U 3 A & =

X Crea un sitio WiX [

= 7 BN je=N I~ g =
Hacemos realidad la Misién N
de la Liga |
Creemos en sus Valores ]
y servimos de Corazén t

appoinime _| i ol .

INFORMACION

ESULTADOS DE AUDITORIA

m a paragraph. Click here to add your

I'rr
own text and edit me. It's easy. Just click

text and edit me. It's easy. Just click
Edit Te: r double click me to add your . " or double click me to add
nt and make change: Edit Text” or double click me ov ent and make changes

to tell a st
more ab

I'm a great plact
our users k

own content and make chang
I'm a great place
let your users know a itt

lsty
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laudiamolina0?.

3. wix.com/ sor

own col
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rs know a

b
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a
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»
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outotell a

1le more about you

L

Describe your image here. Click
me and then “Organize Images”
to change my text

Describe your image here. Click
me and then “Organize Images”
to change my fext

Describe your image here. Click
me and then “Organize Images”
to change my text.

Describe your image here. Click
me and then "Organize Images”
to change my text
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* Reuniones periédicas

Para mejorar el sentido de pertenencia, que es fundamental para lograr el
maximo desempefio de los trabajadores, se realizaran reuniones de trabajo en
las que participaran los colaboradores de cada sede y los directores de cada
area de la Institucion.

La finalidad de estas actividades es acercar a los empleados con los directivos

y lograr una comunicacion mas fluida y empoderar a los colaboradores.

Para ello se propone la implementacion de la Guia para realizar reuniones de

trabajo
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llustracion N°. 10

Guia para reuniones de trabajo

Guia parala

realizacion de

reuniones

LIGA GUATEMALTECA DEL
CORAZON

66

iRecuerde! 5

bla de contenido

uniones de trabajo 1

hacer una reunibn?

jerminar el objetivo?

3 oro

union pasoa paso 2
6. planificacién, planificacién,
jon bien dirig

fmina.. loquel

to y anilisis

Las reuniones de trabajo

(Cuando hacer una reunién?

Se debe convocar a una reunién de
trabajo cuando se sabe exactamente
cudl serd el motivo, quiénes deben
participar en ella y se tenga un marco
de tiempo estipulado. Si uno de estos
aspectos falta, os mejor no realizar la

reunién

(Como determinar el objetivo?

"

h
0

El tiempo es oro

Estar conscientes de

Antes de convocar a una reunién se
debe evaluar si en realidad hayun
motivo para hacerla. Y la manera mas
facil de detectar si hay un objetivo
real y especifico es establecer un
meta o un resultado tentativo de la
reunion. Si no se puede establecer
con claridad lo que serd el producto
de la reunién, no vale la pena hacerla

que el tiempo de quienes asistana la

reunién es valioso, nos obliga a tener todo organizado y



o Establezca las reglas de la reunién

-¢Podri interrumpirse a quien esté en ol uso de la
palabra?

-¢Se acoptarin preguntas y comentarios?

-Cudinto tiompo tiene cada participante para exponer
su punto

-¢Se permitird el uso de teléfonos durante la reunién

¢ Utilice adecuadamente el material audiovisual

¢ Controlealos participantes de manera cordial, pero
firme

o (Controle el tiempo!

4. Bien termina... lo que bien empieza
Para finalizar la actividad

o Realice un clerre formal agradeciendo la asistencia
¥ participacién de cada uno.

¢ Hagaun resumen de lo expuesto ylos acuerdos a los
que se llegaron

¢ Definalos procedimientos a seguir, los tiempos y los
responsables de llevarios a cabo

¢ Informe sobre la forma en que se dari seguimiento
alos procesos acordados

o Establezca la fecha tentativa parala préxima
reunién

4. Seguimiento y analisis
o Evalie la efectividad de la reunién

Aspecio s Bueno Regul Malo Comentario

ecuerde:

Enviar la convocatoria

Hacer llegar la agenda de la reunion a todos
los participantes con, al menos, undia de
4 anticipacion.

Mantenga el control

Mantener el enfoque de la
reunién es crucial para evitar
perdida de tiempo.

Sea cordial

Sea firme, pero no
" sig La cordialidad
es punto clave para lograr
acuerdos y evitar
frustraciones.

Informe

® Enviar a todos los asistentes a

N la reunién una copia dela
minuta, un listado de los
compromisos. Con esto se
asegurara que la reunion

rinda frutos y no se quede

sélo en palabras. .




* Fortaleciendo el sentido de pertenencia
Como primera medida se propone el uso de gafetes de identificacion para
todos los colaboradores de la Liga Guatemalteca del Corazon.

llustracion N°. 11
Gafete de identificacion para empleados

<=1
n
Juana Pérez
Enfermera
. LGC
Te atendemos de Corazon )

5.8.Validacion de los productos
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Algunos de estos productos han sido desarrollados en conjunto con personal de la
Liga, sin embargo, esta pendiente de realizarse una junta en la que las

autoridades daran su opinién sobre estos productos.

5.9. Cronograma de implementacién
Para la realizacion de esta estrategia se establecioé el siguiente cronograma de
actividades

Cuadro N°.14
Cronograma estrategia de comunicacion

AGOSTO | SEPTIEMBRE| OCTUBRE
1] 2] 3] 4] 1] 2| 3] 4] 1]2]3]4
PLANTEAMIENTO PRELIMINAR DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION

ACTIVIDAD

Investigacion y analisis de los fundamentos
epistemoldgicos

Revision de los fundamentos epistemoldgicos X

Reuniones para disefio de productos para la
estrategia de comunicacion con directivos LGC

PROPUESTA DE ESTRATEGIA DE COMUNICACION

Elaboracién del Marco Conceptual de la

X | x
Estrategia de comunicacion

Elaboracién de la propuesta preliminar de | x | x
estrategia de comunicacion

Proceso de validacién de la propuesta X | x
Disefo de plan de monitoreo y evaluacién X | X

RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION

Implementacion de la estrategia de
comunicacion

Entrega de version preliminar a la Universidad X

Elabracion de ajustes X | x| X
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Entrega version final a tribunal examinador X

Examen privado y entrega de estrategia a
directivos de la Liga Guatemalteca del Corazén

5.10. Monitoreo y evaluacion
En el siguiente cuadro se plantean los indicadores y los medios de control de las

acciones propuestas en la estrategia de comunicacion.

Cuadro N°. 15
Indicadores, control y seguimiento

Actividad Indicador Control y seguimiento
Afiches 100 afiches impresos Fichas de inventario
Facturas
Conferencia de prensa Realizacion de Listado de convocatoria
conferencias de prensa | Listado de asistencia
Fotografias
Videos
Facturas

Publicaciones en medios de
comunicacion

Reuniones laborales 10 Reuniones al afio (Dos | Listado de convocatoria
en cada sede) Listado de asistencia
Minutas

Fotografias

Facturas
107 carnés impresos en
Gafetes de identificacion | PVC Fichas de inventario
Facturas
Personal con acceso a , -
Intranet } Reporte de nimero de visitas
plataforma privada de la .
mensuales a la pagina
LGC
5.11. Implementacion
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El involucramiento de las autoridades de la Liga Guatemalteca del Corazon

asegura la implementacion de las acciones propuestas en la estrategia, que hasta

este punto sigue en desarrollo.

5.12. Resultados

Se espera que con la implementacion de los productos de la estrategia se
mejore el flujo de informacion dentro de la Liga.

Al momento de redactar este informe ya se coordina la realizacion de una
conferencia de prensa que permitira iniciar la relaciéon de la Liga con los
medios de comunicacion, para obtener espacios informativos masivos.

Se espera establecer con una base de datos de medios de comunicacion
que incluyan informacion de la liga en sus publicaciones, con lo que se
asegura una mayor difusién de las actividades institucionales.

Aumentar la captacion de pacientes.

Mejorar el clima organizacional de la institucion.

5.13. Aprobacion de la organizacion

Como se indicé anteriormente, esta pendiente de realizarse una reunién para que

los responsables de la Liga validen el material propuesto, por lo que al momento

de entregar el presente informe esta pendiente la aprobacion de la institucion.
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Capitulo 6
Resultados a futuro

Al ejecutar esta estrategia de comunicacion se espera obtener resultados a
mediano y largo plazo.

* En el mediano plazo se espera agilizar la comunicacion tanto entre los

colaboradores de la Liga Guatemalteca del Corazén (interna) como la

que se establece con sus publicos (externa).

* Contar con medios o canales que faciliten la difusién de informacién

oficial de la organizacion.

* En el largo plazo se proyecta contar con colaboradores plenamente
identificados con la institucion, satisfechos con la labor que realizan y
entregados a su desarrollo profesional y personal dentro de la Liga
Guatemalteca del Corazédn.

* Tener un clima laboral estable que propicie el crecimiento tanto de los

colaboradores de la institucion, como de la organizacion en si misma,

utilizando para ello mecanismos de comunicacion efectivos y eficientes.
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Conclusiones

En el marco de la elaboracion del Diagnostico Comunicacional de la Liga

Guatemalteca del Corazdn, se ha podido concluir que:

Se logro definir que en la Liga Guatemalteca del Corazdon estan bien
establecidos los mecanismos de comunicacion vertical. Sin embargo a la
hora de aplicarlos existen confusiones entre los empleados, quienes se
sienten aislados de los altos mandos de la Institucion.

Mientras que la comunicacion externa no tiene una estructura definida para

Su ejecucion.

El plan de austeridad que debi6 implementarse en la Liga Guatemalteca del
Corazon afecto los procesos comunicacionales de la institucion, ya que se
suprimieron los fondos destinados para estas acciones. En consecuencia
desde hace varios afios la organizacién no cuenta con planes ni estrategias
comunicacionales, lo que ha deteriorado los canales de comunicacién

interna y ha limitado los que se tienen con el exterior.

La principal responsabilidad de manejar las comunicaciones de la Liga
recae en la misma persona que en este momento también dirige el
departamento de Mercadeo y de Recursos Humanos. Ella es un actor clave
en el desarrollo de la comunicacion institucional, pero a veces no se da

abasto para realizar todas las tareas que los tres departamentos le exigen.
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La separacion fisica de las sedes con las oficinas centrales crea un ruido en
la comunicacion interna, pues quienes trabajan en las sedes consideran
que sus opiniones, comentarios o quejas no son tomados en cuenta por los

directivos de la Liga Guatemalteca del Corazon.

El proceso de reestructuracion que se lleva a cabo en la Liga, ha afectado
el clima organizacional. No solo por que la mayoria de los empleados son
nuevos y no tienen una arraigada identificacidon con la institucién, sino
porque ha generado desestabilidad y temor de perder su trabajo en quienes

tienen varios afios de laborar en la organizacion.

La ausencia de materiales de la Liga Guatemalteca del Corazon en los
medios de comunicacién, tanto tradicionales como alternativos, ha
provocado que disminuya la cantidad de personas que conocen y

reconocen a la institucion.

Es necesario retomar medios de comunicacion interna que desaparecieron
por falta de recursos, tanto humano como econémico. De tal manera que la
informacion institucional fluya y se pueda disminuir la propagacion de

chismes.

74



Recomendaciones

El presente trabajo esta enfocado en los procesos comunicacionales de la Liga
Guatemalteca del Corazén, sin embargo durante la elaboracion del diagnéstico y
de la estrategia de comunicacion se pudo detectar situaciones de caracter
administrativo que afectan la comunicacion interna y externa de la institucion, por

lo que se hacen las siguientes recomendaciones:

* Tomar en cuenta las estrategias de comunicacion en el presupuesto de la
Liga Guatemalteca del Corazdn. La falta de fondos para estas actividades
dificulta la difusion de los fines y actividades de la institucion.

* Se recomienda la contratacion de al menos dos profesionales mas que se
hagan cargo de los departamentos de Recursos Humanos y Relaciones
Publicas, pues al momento de realizar este trabajo, una misma persona es
quien se encarga de estas areas y de Mercadeo, lo que dificulta los
procesos de estos departamentos, pues genera un recargo de actividades
para la persona encargada.

* Es imprescindible la implementacion de programas de motivacién para los

trabajadores de la Liga.
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Anexo 1

Cuestionario a empleados de la Liga Guatemalteca del Corazén

CLIMA ORGANIZACIONAL i
LIGA GUATEMALTECA DEL CORAZON

Conocer su opinién sobre el clima de trabajo en la Liga Guatemalteca del Corazén es muy importante para poder
realizar mejoras en la institucidn. Por favor responda con la mayor sinceridad posible. Marque la opcién que mejor
se ajuste a su opinion.

1. Edad
18-25 afios 26-30 afios 31-35 afios 36-40 afios 41-45 aios 46-50 mas de 51 afios

2. Nivel de estudios
Primaria Secundaria Diversificado Universitario Postgrado

3. ;Cudnto tiempo tiene de laborar en la Liga Guatemalteca del Corazén?

4. ;Departamento en el que labora?

5. Conozco la Misién de la Liga Guatemalteca del Corazén
St
No

6. Conozco la Visién de la Liga Guatemalteca del Corazén
St
No

7. Conozco los objetivos de la Liga Guatemalteca del Corazén
St
No

8. Cuento con la colaboracién de las personas de otros departamentos
Nunca
Casinunca
A veces
Casi siempre
Siempre
No aplica

9. Considero que existe un buen ambiente de trabajo
Nunca
Casinunca
A veces
Casi siempre
Siempre
No aplica

10. Cuando ingresé a la compaiiia, me senti bienvenido
Nunca
Casinunca
A veces
Casi siempre
Siempre
No aplica
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Cuento con la colaboracidn de mis compafieros de departamento
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

La comunicacién en mi area de trabajo es
Buena

Mala

Regular

No hay

Conozco los medios de comunicacidn interna de la Liga
St
No

Creo que los medios de comunicacién interna son efectivos
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Creo que la comunicacién interna de la Liga del Corazdn es una actividad permanente y planificada
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Creo que la comunicacién interna en la Liga es
Buena

Mala

Regular

No hay

Creo que la comunicacién interna en la LGC se desarrolla de forma directa
St
No

Mis superiores se comunican conmigo sélo para darme 6rdenes o instrucciones de trabajo
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Creo que existen elementos que no permiten tener una buena comunicacién interna
No
Si  ;Cudles?
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

Cuando me uni a la Liga recibi suficiente informacién sobre la institucién
St
No

Cuando me uni a la Liga recibi suficiente informacién sobre el area en la que trabajo
St
No

Tengo claras mis funciones y obligaciones
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Se me proporcionan los elementos necesarios para cumplir con mis funciones
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Las condiciones de espacio, ruido, temperatura e iluminacién me permiten desempefiar mi trabajo con
comodidad

Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Tengo la oportunidad de desarrollarme profesionalmente en la Liga del Coraz6n de Guatemala
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Tengo disponible informacién sobre los puestos vacantes en la Liga
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Las promociones internas se realizan de manera justa
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Si desempeiio bien mi trabajo, tengo posibilidades de recibir un aumento de salario o un asenso
St
No
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29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

Tengo libertad de tomar decisiones para llevar a cabo mi trabajo
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Considero adecuados los criterios de evaluacién de mi desempefio
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

;Son permitidas las relaciones amorosas entre empleados de la Liga Guatemalteca del Corazén?
No
St

¢Conoce algln caso de relaciones sentimentales entre colaboradores de la Liga?
No
St

Mi jefe es un lider dentro de la Liga
St

No

A veces

Mi jefe se preocupa por conocer mis necesidades e intereses
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Mi jefe me trata de forma justa y evita favoritismos
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Mi jefe me felicita cuando hago bien mi trabajo
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

84




37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

Puedo tomar decisiones propias sin necesidad de consultar a mi jefe
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Mi jefe me informa constantemente sobre mi desempefio laboral
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Informo a mis subalternos sobre su desempefio laboral
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Mi jefe es claro y especifico cuando me asigna responsabilidades
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Mantengo una buena relacién con mi jefe
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Mi jefe escucha mis opiniones y me permite participar en la toma de decisiones
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Mi jefe se preocupa de tener un buen ambiente laboral
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica
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44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

Mi jefe se preocupa por transmitir la Mision, Visién y Valores de la Liga
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Estoy dispuesto/a a realizar un esfuerzo extra para atender bien a mis compafieros
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Estoy dispuesto/a a realizar un esfuerzo extra para atender bien a los pacientes
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

He hablado a mis familiares y amigos sobre los servicios de la Liga del Corazén
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Recibo la ayuda que necesito del departamento de Recursos Humanos
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Mi trabajo contribuye a conseguir buenos resultados en la Liga
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Tengo oportunidad de participar en actividades nuevas o que supongan retos profesionales
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica
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51.

52.

53.

54.

55.

56.

57.

Tengo oportunidad de proponer nuevos proyectos o mejoras para realizar el trabajo
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Mi capacidad profesional estd de acuerdo a las tareas y responsabilidades que me asignan
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Tenglo claras cuales son mis tareas y responsabilidades
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Mi trabajo es reconocido y valorado
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Las personas con las que trabajo actian con respeto y con ética
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Me siento orgulloso/a de trabajar en la Liga
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica

Actualmente estoy satisfecho con mi trabajo en la Liga Guatemalteca del corazén
Nunca

Casinunca

A veces

Casi siempre

Siempre

No aplica
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Anexo 2

Encuesta usuarios Liga Guatemalteca del Corazén

Encuesta Usuarios Liga Guatemalteca del Corazon

Estimado usuario de la Liga Guatemalteca del Corazén, buscamos poder servirle mejor por lo que le solicitamos
contestar las siguientes preguntas

1. ;Qué medio de comunicacidn utiliza con mas frecuencia para informarse?
Periédicos Radio ] Redes Sociales
Television Internet

2. (Qué periddico o programa lee, escucha o ve con mas frecuencia?
Periédico
Radio
Television

3. (Como se enterd de la Liga Guatemalteca del Corazén?

Un familiar o amigo le contd Opor internet
Por el periédico Lo refirié un médico
Por la radio Por la Televisién

4. ;Desde hace cuanto visita la Liga Guatemalteca del Corazén?

5. ;Como se entera de los nuevos servicios o de las jornadas de salud de la Liga Guatemalteca del Corazén?

Por el periédico Anuncios dentro de las instalaciones de la Liga
Por la radio Familiares o amigos le cuentan
[ por la televisién [ PorInternet

6. Cuando tiene alguna duda sobre los servicios de la Liga Guatemalteca del Corazdn, usted busca
informacio6n:
[ Llamando por teléfono a la Liga [CJEn Internet

[ Personalmente en alguna de las sedes de la Liga

[ Por otro medio  ;Cual?

7. ;Cudl de los siguientes es el simbolo de la Liga Guatemalteca del Coraz6n?

¥ ; O Lo
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Anexo 3

Encuesta publico no relacionado

Evaluacion de la Imagen
Encuesta a Publicos Externos

1. Sexo Edad

DFemenino D Masculino
2. ¢(Qué medio de comunicacién utiliza con mas frecuencia para informarse?
Periddicos Radio D Redes Sociales
Television Internet
3. ¢(Qué periddico o programa lee, escucha o ve con mas frecuencia?
Periddico
Radio
[ Television

4. ;Haescuchado de la Liga Guatemalteca del Corazén?
D St D No
5. ¢Coémo se enterd de la Liga Guatemalteca del Corazén?

Un familiar o amigo le conté Por internet
Por el periédico Lo refirié un médico

Por la radio Por la Television

6. ¢La Liga Guatemalteca del Corazdn es una instituciéon?
D Publica DJrivada

7. ¢Conoce los servicios que presta la Liga Guatemalteca del Coraz6n?

[ Ne [si  ;cCuales?

¢;Considera que la labor que hace la Liga Guatemalteca del Corazén es?
DBuena Regular D Mala D

8.  (Sabe dénde estan ubicadas las sedes de la Liga Guatemalteca del Corazén?

D No D Si  ¢Cudles?
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Anexo 4

Carta aceptacion Liga Guatemalteca del Corazon

LGC

dei'orazén

Claida b coragén/

MLRPCE-000013

Guatemala 5§ de mayo de 2015

M.A, Aracely Mérida

Directora

Departamento de Postgrados

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Presente

Estimada M.A. Mérida:

Reciba un cordial saludo de la Liga Guatemalteca del Corazén, Por este medio me
permito informar que de acuerdo al Oficio Postgrado 57-2015 en el cual usted solicita
que la Licda. Claudia Patricia Molina Ortiz, estudiante de la Maestria en Comunicacion
Organizacional, pueda realizar su trabajo de Graduacion en nuestra Institucion, el cual
consiste en la realizaciéon de un diagnéstico y con base a los resultados obtenidos
presentar una estrategia de comunicaciéon para la Liga Guatemalteca del Corazén,
En relacién a lo anterior, le informo que fue autorizado por los miembros de la Junta
Directiva de la Institucién, por lo que le agradeceré comunicar esta informacién a la
Licda. Molina y asi pueda dar inicio a su proyecto,

Agradezco la atencién a la presente y sin otro particular, me suscribo.

Atentamente,

cda:siiviaHurtarte de Garcia Sala
Directora de M. deo & R Humanos

Cc: Archivo

PBX: 2418-2050  www.ligadelcorazon.org.gt

Central: 14 calle "A" 2-55 Zona 1 Fax: 22383536

Sede Roosevelt: Calz. Roosevelt 13-06 Z.3 de Mixco Col. Cotid Tel.: 2601-8700 / 2501-8701

Aguilar Batres: Calz. Agular Batres 38 Calle Z.12 C.C. Plaza Solana, Locales 2 ol 4, Tel.: 2485-2352 / 2485-2203
Metronorte: Local 304 C.C. Metronorte Z.17 Tels.: 22583655 / 2256-3730

Mazatenango: Ba. Av. 1-110 2.3 Cantén la otra Banda, Mazatenango, Suchitepdquez Tels.: 7867-0260 / 7867-9461
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