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INTRODUCCION

El proposito del presente plan es recomendar las estrategias de
comunicaciéon que beneficien la labor diaria de la Escuela de Medicina Natural, como
un ente de responsabilidad social y de desarrollo de profesionales de la salud
natural en Guatemala.

A través del diagndstico se logré contextualizar la situacion de la Escuela de
Medicina Natural, Tradicional y Alternativa (ESMENTA) en el ambito de la
comunicacién interna y externa. También se describe de manera precisa su
ubicacion geografica y naturaleza de dicha institucion, asi como sus principales

actividades y lineas estratégicas de negocio.

Actualmente ESMENTA se encuentra en un proceso de transicion y
modernizacién de imagen institucional, lo que hace que el presente proyecto
represente una importante colaboracion para la implementacion del cambio que
dicha institucién pretende realizar.

La investigacion realizada se llevo a cabo mediante un enfoque mixto y un
método analitico de los datos recopilados principalmente a través de encuestas y
entrevistas personales. Los aspectos analizados fueron: la comunicacion horizontal,
vertical y ascendente dentro de la institucion, asi como la comunicacion con
proveedores y publicos externos, medios de contacto en redes sociales e internet,
y todos los elementos que contienen imagen de ESMENTA a la que se encuentre
expuesto el publico interno y externo de dicha institucion. Los resultados obtenidos
contribuiran a la mejora del proceso comunicacional del dia a dia, asi como a la

construccion de una identidad corporativa consistente con su filosofia de negocio.






CAPITULO 1
DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE ESMENTA

1.1UBICACION GEOGRAFICA

La Escuela de Medicina Natural y Alternativa se encuentra ubicada
geograficamente en la 2 avenida 10-27 zona 1. Sus principales datos de contacto
son:

Teléfonos: 59274947 - 22530334 y el correo electrénico

esmenta.guatemala@gmail.com

1.2NATURALEZA DE LA ESCUELA DE MEDICINA NATURAL, TRADICIONAL
Y ALTERNATIVA (ESMENTA)

ESMENTA es parte de la Asociaciéon Guatemalteca de Medicina Tradicional
y Alternativa “Ixchel”, la cual fue inscrita en el mes de agosto del afio 2006 en el
Ministerio de Gobernacién bajo el Registro nimero 9794, folio 9794 del libro 1.
Segun se describe la propia institucion, ESMENTA es un centro de aprendizaje
integral de medicina natural, que busca contribuir a recuperar el equilibro del ser
humano consigo mismo, con su entorno social y natural, a través del estudio,
andlisis y ejercitacion en métodos de medicina tradicional arraigados en culturas
ancestrales como la cultura maya y china, entre otras (www.esmentaixchel.com)
Dichas actividades ESMENTA las realiza principalmente en su inmueble ubicado en
la zona 1 como se ha indicado anteriormente, sin embargo también han impartido
cursos en el area rural de Guatemala: Amatitlan, Escuintla, Quetzaltenango, Cobéan,
Chimaltenango, Huehuetenango, Chiquimula, Villa Canales, Villa Nueva, Santiago
y San Pedro Sacatepéquez, Antigua Guatemala, San Marcos, Solol4, Petén, Jalapa,
Quiché y Rio Dulce Izabal.

ESMENTA también se ha proyectado regionalmente a nivel centroamericano
con cursos libres impartidos El Salvador y Costa Rica.


mailto:esmenta.guatemala@gmail.com

1.3LINEAS ESTRATEGICAS DE NEGOCIO EN ESMENTA

A continuacion se expone los principales pilares de la filosofia de ESMENTA,
mismos que dirigen el qué hacer de la institucion (Manual de Funciones de

Esmenta)

1.3.1 Visién de Esmenta

Ser un centro de aprendizaje integral de medicina natural que contribuya a
recuperar el equilibro del ser humano consigo mismo, con su entorno social y
natural, a través del estudio, analisis, y ejercitacibn en métodos de medicina
tradicional arraigados en culturas ancestrales como la cultura maya y china, entre

otra.

1.3.2 Misién de Esmenta

Crear en las &reas urbanas y rurales oportunidades para el desarrollo de la
medicina tradicional y alternativa, y con pertenencia cultural, a través de la
implementacion de servicios de educacion, investigacion, clinicas integrales y el
desarrollo de tecnologias apropiadas, promoviendo una participaciéon comunitaria y

multiplicadora que favorezcan el bienestar humano y social.

1.3.3 Principios y Valores de Esmenta

Los principios y valores de Esmenta se constituyen en las normas e ideas
fundamentales para la promocion de un clima y cultura organizacional coherente y
consecuente con los planteamientos de la Institucion. Dichos valores y principios

son los siguientes:

e Valor sagrado de la naturaleza

Principio que permite reconocer a la naturaleza como el recurso mas

importante de los seres humanos, cuyo valor es incalculable ya que es fuente de



vida y energia de la cual depende la existencia, por lo que el cuidado, rescate y
fomento de este recurso deben ser acciones que estdn presentes en todo el

proceso de desarrollo que se emprende en ESMENTA.

e Respeto y diversidad

Este principio permite la convivencia social de las distintas formas de
pensamiento y expresion y de los diferentes pueblos y culturas, considerando
estas diferencias como una riqueza de la region y un aporte al desarrollo integral
y no como fuente de antagonismo, ni como fuente de exclusién social, fomentando

relaciones de respeto entre la Comunidad Educativa de ESMENTA.

e El consenso, el didlogo y la consulta

Este valor permite obtener acuerdos entre la Comunidad Educativa, sin
distincién alguna y que propicia un proceso de desarrollo armonioso y niveles

aceptables de democracia educativa.

e Equidad

Implica el reconocimiento, visibilidad, promocién y defensa de los
intereses y demandas especificas de mujeres y hombres, que viven en el area

rural y urbana sin privilegios o exclusiones.

e Integridad

Como el principio que permite que todos los integrantes de la Comunidad
Educativa puedan actuar con rectitud y probidad para construir los cambios que
se requieran, proyectando a ESMENTA como un ejemplo para otras

Instituciones, y asi consolidar su liderazgo en el pais.



e Solidaridad

Principio que permite reducir los desequilibrios existentes y realizar un
trabajo conjunto y cooperativo entre los diferentes niveles y actores que integrar
la Comunidad Educativa de ESMENTA y asi propiciar que exista cohesion de

sus actores sin distincion alguna y espiritu de colaboracion.

e Reconocimiento de la Pluriculturalidad y Multiculturalidad

Este principio permite el reconocimiento y el respeto a las diferencias
etnias, linguisticas y culturales, buscando una convivencia en armonia y paz

social.

e Transparencia

Permite que todos los actores hagan uso adecuado de los recursos
disponibles, para crear el capital social necesario que genere el equilibro
consigo mismo, con su entorno social y natural, dentro de un marco de

confianza.
e Sostenibilidad

Implica que ESMENTA aporte y avance a su sostenibilidad econémica y
sociopolitica.

e Complementariedad

Implica reconocer los diversos potenciales, saberes y aportes propios de
cada miembro de la Comunidad Educativa de ESMENTA, para su interrelacion

y complemento en la gestion educativa.



1.4 PRINCIPALES ACTIVIDADES DE ESMENTA

Como una institucion educativa ESMENTA cuenta con un pensum de estudio
que le brinda al usuario la oportunidad de obtener un certificado de Técnico en
Medicina Natural y Terapias Alternativas. Para ello, clasifica sus carreras de la

siguiente manera:

A) CARRERAS PRINCIPALES O BASE:
e Acupuntura
¢ Naturopatia
e Quiropréactica

e Masaje Cientifico

B) CURSOS LIBRES:
e Reiki
e Yoga
¢ Reflexologia
e Manejo de las emociones
e Masaje infantil
e Manejo del stress
¢ Medicina Maya
e Masoterapia
e Diagndstico bioenergético
e Jugoterapia
e Flores de Bach
e Diagnéstico holistico
e Cromoterapia
¢ Kinesiologia

¢ Iridologia



e Musicoterapia
e Nutricidn
e Masaje aroma terapéutico y linfatico

e Medicina Oriental

C) TALLERES:
e Elaboracion de velas
e Elaboracion de jarabes

e Elaboracion de jabén y champu

Adicionalmente ESMENTA promueve la salud de la comunidad mediante
jornadas de salud gratuitas o a un costo muy bajo que cubra Unicamente los
insumos terapéuticos para los pacientes. Estas son llevadas a cabo por los alumnos
y docentes de la institucion como parte del pensum de estudios y como requisito

previo a obtener su diploma que los acredite en las distintas areas impartidas.

1.5 ACTORES INTERNOS Y EXTERNOS DE ESMENTA

a. Publico de Esmenta:
El Publico de Esmenta lo componen los diferentes grupos o personas que
tienen contacto con la institucién, tanto interna como externamente:

e Publico Administrativo

Publico Operativo
e Docentes
e Alumnos
e Ex alumnos
e Asesores y Socios Estratégicos
e Proveedores
e Publico Indirecto (personas expuestas a cualquier tipo de
comunicacion e imagen de ESMENTA)



Fuente

b. Listado de personal que labora en ESMENTA:

NOMBRE

Dora Elizabeth Osorio
Bobadilla

Evelyn Yomara Castellanos
Jorge Adridn Chéavez Osorio
Lesbia Lucrecia Rodas Mérida
Claribel Ayala Montes

Marvin Sinay

Lisandro Rivera

Daisy Rivera

PUESTO QUE OCUPA

Direccion General / Docente /

Representante Legal
Direccién Administrativa
Auxiliar Administrativo
Docente

Docente

Docente

Contador (externo)

Comunity and Web Manager (externo)

Tabla 1Listado de personal de ESMENTA, afio 2016

: ESMENTA



c. Listado de alumnos actuales de Esmenta, promocién 2016:

Carrera de Acupuntura (Séabados de 8:00 a 12:00 horas)

1. Tania Sagastume
Amanda Martinez
Susan Herrera
Rubén Cosigua

Nohemi Lorenzo

o g bk w N

Ana Maria Hernandez

7. Estuardo Mendoza

Carrera de Naturopatia (Sdbados de 8:00 a 13:00 horas)

1. Olga Larios

2. Sandra Pixtun

Carrera de Masaje (Sabados de 13:00 a 17:00 horas)

1. Estuardo Mendoza

2. Maribel Garcia

Carrera de Masaje (Lunes de 8:30 a 12:30 horas)

1. Flor Hernandez
2. Alva Juéarez

3. Cristina Sanchez

Carrera de Quiropréactica (Viernes de 9:00 a 13:00 horas)

1. Juan Carlos Hernandez
2. Liseth Coloc

Tabla 2 Listado de alumnos de ESMENTA, afio 2016
Fuente: ESMENTA



1.6 ORGANIGRAMA DE ESMENTA

Direccion
General

Direccion
Administrativa

Naturopatia Quiropraxia Acupuntura Masaje cientifco

Alumnos Alumnos Alumnos Alumnos

llustracion 1 Organigrama de ESMENTA, afio 2016
Fuente: ESMENTA



1.7 NIVELES ORGANIZACIONALES DE ESMENTA

Segun el Manual de Funciones de ESMENTA, la clasificacibn que

internamente se define para sus niveles organizacionales, incluye las caracteristicas

y funciones atribuidas a cada nivel.

Los niveles estratégicos de ESMENTA guedan clasificados de la siguiente manera:

Nivel Estratégico
Nivel Ejecutivo
Nivel Operativo
Usuarios

Asesores

1.7.1 Definicion de Nivel Estratégico:

10

Instancia que orienta técnica, metodoldgica y politicamente las decisiones de la
estructura politica de ESMENTA, constituyéndose en un ente de apoyo,
acompafamiento, supervision y asesoria técnica y politica para los niveles
Ejecutivo y Operativo. Este nivel se encuentra conformado por la Direccion
General.

Funciones de Direccion General:

e Cumplir con el Reglamento Interno, las Politicas Institucionales, la
Planificacion Anual.

e Velar por el respeto a la integridad fisica, emocional, psicologica,
profesional de los integrantes de la Comunidad Educativa de ESMENTA.

e Orientar técnica, metodolégica y politicamente el que hacer del equipo
humano en ESMENTA.

¢ Planificar en coordinacién con los diferentes niveles de ESMENTA las
actividades a realizarse anual, semestral y trimestral.

e Gestionar becas de estudio para poblacion comunitaria de escasos

recursos tanto del area urbana como rural.



e Gestionar fondos con organizaciones gubernamentales, internacionales
y de cooperacion, para la implementacion de proyectos y programas al
interno de ESMENTA.

e Supervisar al nivel operativo, en cuanto al cumplimiento de sus funciones
y aplicacion del reglamento interno, politicas institucionales y manual de
funciones.

e Supervisar el trabajo docente en la correcta aplicacion técnica,
metodoldgica y politica.

e Revisar los Informes Financieros.

e Revision de la Planificacion Anual, Semestral y Trimestral, dandole
seguimiento a las acciones que por alguna razén no fueron ejecutadas y
la calidad de las que han sido realizadas.

e Divulgar las actividades, filosofia y politicas de ESMENTA.

e Conceder becas de estudio conjuntamente con el nivel Ejecutivo, dentro
de los criterios establecidos en las Politicas Institucionales de
ESMENTA.

e Analizar con docentes, la graduacion de alumnos que no llenan los
requisitos técnicos, metodologicos, politicos y estratégicos de
ESMENTA.

e Investigar de cursos y de los avances que se han tenido en el ramo de la
medicina tradicional.

e Buscar y gestionar asesorias y apoyo de profesionales para facilitar
procesos de fortalecimiento institucional, académico, metodoldgico,
administrativo, curricular, tecnolégico, financiero.

e Dar a conocer el reglamento a los diferentes niveles.

1.7.2 Definicion del Nivel Ejecutivo:

Este nivel es el encargado de ejecutar las érdenes y decisiones que se
delegan desde el nivel Estratégico; mediante la definicion y cumplimiento del

Plan Operativo Anual de ESMENTA, Reglamento Interno, Manual de

11
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Funciones, Politicas Institucionales, que se sustentan en el Plan Estratégico

Institucional.

Funciones de Direccion Administrativa:

Cumplir con el Reglamento Interno, las Politicas Institucionales, la
Planificacion Anual.

Respetar y velar por el respeto a la integridad fisica, emocional,
psicolégica, profesional de los integrantes de la Comunidad Educativa de
ESMENTA.

Atencion presencial y telefénica a usuarios de ESMENTA.

Realizar y llevar registro de gastos y pagos.

Realizar y llevar registro de cobros a usuarios de ESMENTA.

Revision, actualizacion y mantenimiento de la pagina WEB.

Velar por que las instalaciones de ESMENTA se encuentren limpias y
funcionando adecuadamente.

Realizar las gestiones de pagos de servicios, compra de insumos, utiles
de escritorio y oficina, asi como de lo necesario para el buen
funcionamiento de ESMENTA.

Supervisar que usuarios y docentes cumplan con lo establecido en las
herramientas administrativas de ESMENTA (Reglamento Interno,
Manual de Funciones, Politicas Institucionales, Plan Anual, Plan
Semestral, Plan Trimestral).

Elaborar o gestionar la elaboracion de las herramientas de registro y
control que se necesiten para la buena marcha de ESMENTA.

Elaborar o gestionar la elaboracién y envio de publicidad de las carreras,
cursos y talleres que se impartan en ESMENTA.

Administrar y velar por el buen uso de los materiales y recursos
didacticos y tecnoldgicos con que ESMENTA cuenta.

Elaborar y distribuir en coordinacién con Direccion General los horarios,
cursos y talleres a docentes de ESMENTA.

Elaboracion, archivo y administracibn de papeleria, certificados,

diplomas, informes financieros de ESMENTA.



Recibir de docentes, la planificacion de sus cursos y talleres, los cuadros
de asistencia y calificaciones.

Elaboracion, revision y control del inventario de ESMENTA.

Funciones del Auxiliar de Administracioén:

Cumplir con el Reglamento Interno, las Politicas Institucionales, la
Planificacion Anual.

Respetar y velar por el respeto a la integridad fisica, emocional,
psicolégica, profesional de los integrantes de la Comunidad Educativa de
ESMENTA.

Realizar los cobros de cuotas atrasadas a Usuarios en forma verbal o
escrita, por via telefénica y/o presencial.

En ausencia de la Direccibn Administrativa le compete asumir las

funciones de dicho puesto de trabajo.

1.7.3 Definicién del Nivel Operativo:

Este nivel es el encargado de ejecutar las érdenes y decisiones que se

delegan desde el nivel de Direccion Administrativa; mediante la definicion y

cumplimiento de la planificacion de cada carrera, curso o taller que se imparta,

sustentandose en el Plan Operativo Anual, Reglamento interno, Manual de

Funciones y Politicas Institucionales.

Funciones de Docentes:

Cumplir con el Reglamento Interno, las Politicas Institucionales, la
Planificacion Anual.

Planificar en coordinacion con Direccion General y Direccion
Administrativa las carreras, cursos y talleres a impartir.

Presentar la Planificacion de la carrera, curso y/o taller una semana antes
de iniciar la actividad.

Llevar registro de asistencia de alumnos.

Llevar el control de calificacion y practica de alumnos.

13
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Velar por que los alumnos a su cargo cumplan con el reglamento Interno
y con las funciones que les corresponden dentro de la Comunidad
Educativa de ESMENTA.

Incentivar al sus alumnos a perseverar en las carreras, cursos y talleres
gue se imparten en ESMENTA.

Resolver situaciones relacionadas con contenidos, metodologia,
técnicas, logistica, relaciones humanas, que se den en el grupo de
alumnos a su cargo dentro del establecimiento o cuando se estén
realizando préacticas fuera del establecimiento.

Hacer y velar que los alumnos hagan uso adecuado de los recursos
didacticos, tecnoldgicos y utileria de ESMENTA.

Organizar y gestionar las actividades extra aula que se requieran dentro
de la carrera, curso o taller a impartir. (Jornadas, visitas, intercambios,
etc.)

Impartir clases de acuerdo al horario y frecuencia establecida de mutuo
acuerdo con la Direccion Administrativa de ESMENTA.

Calificar la calidad de aprendizaje de sus alumnos.

Realizar en forma verbal y/o escrita las observaciones, correcciones,
advertencias que consideren necesarias y oportunas para el mejor
desemperfio de los alumnos.

Entregar los cuadros de calificacion y de asistencia de alumnos a
Direccion Administrativa cuando les sea requerida.

Sacar el promedio de sus alumnos en carreras, cursos Yy talleres al
finalizar cada evento y entregarlo a Direcciobn Administrativa en el tiempo
requerido.

Velar porque los alumnos dejen limpia el aula o la sala de practica segun
sea la actividad que realicen.

Respetar y hacer que se respete la integridad fisica, emocional y

psicoldgica de sus alumnos y de sus comparieros de trabajo.



1.7.4 Definicion de Nivel de Usuarios:

Este nivel es de participacion, tiene voz dentro de las actividades de

ESMENTA, pero no decide sobre los niveles superiores: politico, estratégico,

ejecutivo y operativo de ESMENTA. Cumple con las érdenes, decisiones,

requerimientos y condiciones de la Institucion, dentro de un marco democratico

y de los principios de la Escuela; mediante el cumplimiento del Reglamento

interno y el respeto a lo establecido en el Manual de Funciones y Politicas

Institucionales.

Funciones de Alumnos:

Cumplir con el Reglamento Interno y las Politicas Institucionales.

Asistir a clases segun el horario y el lugar establecido por Direccion
Administrativa.

Pagar las cuotas mensuales de cada carrera, curso o taller.

Cumplir con las tareas asignadas.

Realizar las practicas establecidas en la carrera y/o curso en que se
inscribio.

Respetar la integridad fisica, emocional y psicolégica de sus comparieros
de estudio, docentes y direccion de ESMENTA.

Limpiar el aula y clinica que le sea asignada para la préactica.

Hacer uso adecuado de los recursos didacticos, tecnoldgicos y utileria
de ESMENTA.

Adquirir el material, equipo y recursos fundamentales para la practica de

cada carrera.

Funciones de Ex Alumnos:

Cumplir con el Reglamento Interno y las Politicas Institucionales.

Asistir a las reuniones que se les invite segun el horario y el lugar
establecido por Direccién Administrativa.

Colaborar voluntariamente en actividades a las que se les invite y

consideren de su interés.
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1.7.5 Definicion de Nivel de Asesores y Socios Estratégicos:

Este nivel es de participacion, orientacion, apoyo incondicional. Se

encuentran en este nivel,

todas aquellas instituciones de gobierno;

organizaciones no gubernamentales; organizaciones de cooperacion; asi como

profesionales externos que intervienen a lo solicitado por el nivel estratégico.

Carece de autoridad ante los diferentes niveles existentes en la organizacion y

en ningln momento son tomadores de decisiones al interno de ESMENTA.

Funciones de Asesores y Socios Estratégicos:

e Respetar el Reglamento Interno y las Politicas Institucionales.

e Asistir a las reuniones de trabajo acordadas con Direccion General.

¢ Responsabilidad en la entrega de productos acordados.

1) Directora
General
Jornada

Horario

Jefe Inmediato

2) Auxiliar
Administrativa

Jornada

Horario

Jefe Inmediato
3) Asistente
Jornada

Horario

1.8 PERFIL DE LOS TRABAJADORES DE ESMENTA

M.A. Elizabeth Osorio
Miércoles

8:00 a 15:00 horas
N/A

Evelyn Castellanos
Lunes a viernes

Lunes a jueves de 8:30 a 16:30 horas
Viernes de 8:30 a 12:00 horas

Licda. Elizabeth Osorio
Adrian Chavez
Lunes a viernes

Lunes a jueves de 8:30 a 16:30 horas



Jefe Inmediato
4) Docente
Jornada

Horario

Jefe Inmediato
5) Docente
Jornada
Horario

Jefe Inmediato
6) Docente
Jornada
Horario

Jefe Inmediato

Viernes de 8:30 a 12:00 horas
Sabados de 8:00 a 14:00 horas

Evelyn Castellanos
Lesbia Rodas
Lunes a sabados

Lunes: 8:30 a 12:30 horas
Viernes: 9:00 a 13:00 horas
Sabado: 8:00 a 12:00 horas

Evelyn Castellanos, Adrian Chavez
Claribel Ayala

Sabados

Sabado: 13:00 a 17:00 horas
Evelyn Castellanos, Adridn Chéavez
Marvin Sinay

Sébados

Sébado: 8:00 a 12:00 horas

Evelyn Castellanos, Adrian Chavez

Tabla 3 Resumen del perfil de los empleados de ESMENTA, afio 2016
Fuente: ESMENTA



1.9 PRINCIPALES PROVEEDORES DE ESMENTA

NO. PROVEEDOR TELEFONO
1 Eupha Doctor Reckewey Medicamentos homeopaticos 2385-2973
2 Himalaya insumos acupunturales 2434-5606
3 Distribuidora Caribe/materia prima para medicamentos 2326-6666
4 Quinfica/ venta de plantas molidas y enteras 22535270
5 Impreta Full Color 2253-5252
6 Imprenta Fm 2253-5398
7 Rosario Creaciones/ venta de uniformes 2251-7392

Tabla 4. Listado de los principales proveedores de ESMENTA
Fuente: ESMENTA
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CAPITULO 2

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

2.1 ENFOQUE

El enfoque que se utilizé para el desarrollo del presente diagnéstico de
comunicacién organizacional interna y externa es de tipo Mixto ya que se involucran
las caracteristicas de ambos enfoques: cualitativo y cuantitativo.

Del enfoque cuantitativo se incluye la recoleccién y el analisis de datos para
contestar preguntas de investigacion habiendo una medicion numérica, el conteo
y la estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en la
poblacién a estudiada.

Por otra parte, el enfoque cualitativo, se utilizd para descubrir y refinar preguntas
de investigacién que permiten basarse en métodos de recoleccién de datos sin
medicion numérica. Dicho enfoque permitid encontrar diferentes caminos para
conducirlo a una comprension e interpretacion lo mas amplio del proceso de la

comunicacién interna y externa de ESMENTA.

2.2 OBEJTIVOS

2.2.1 Objetivo General:

Analizar la comunicacion interna y externa de ESMENTA con el fin de detectar

areas de oportunidad y plantear soluciones a través de un plan de accion

2.2.2 Objetivos Especificos:
e |dentificar los tipos de comunicacion presentes en ESMENTA, tanto interna

como externa

e Detallar las principales barreras de comunicacién internas y externas
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Identificar la situacion actual de la comunicacion organizacional de
ESMENTA.

Explicar los procesos de comunicacion internos y externos de ESMENTA.
Analizar como es el proceso de comunicacion Descendente, Ascendente,
Circular y Transversal de ESMENTA.

Descubrir las Fortalezas y Debilidades que genera el proceso de
comunicacion interna y externa de ESMENTA

Describir las Oportunidades y Amenazas de ESMENTA en cuanto al proceso

de comunicacion interna y externa.

2.3 ACCIONES REALIZADAS

Para cumplir con los objetivos propuestos se hizo necesario realizar varias

acciones gue permitieran recabar la informacion pertinente y que indicaran la

situacion actual en la que se encuentra la comunicacidén interna y externa de
ESMENTA.

Dichas acciones incluyen:

Entrevistas con todo el personal administrativo y alumnos de la institucion
Encuestas a realizarse via correo electronico y también de forma personal.
Observacion de la dinamica de convivencia entre el personal de ESMENTA
y los alumnos de las diferentes carreras.

2.4 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Los instrumentos empleados para el diagnéstico de comunicacion de ESMENTA

fueron los siguientes:
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2.4.1 Instrumentos para medir la comunicacion interna:

Guia de observacion, que permitio observar cual es el proceso interno
por el cual se lleva a cabo la comunicacion en ESMENTA, de una forma
ordenada y guiado, evitando la improvisacion.

Cuestionario/encuesta, que permitid6 obtener informacién de primera
mano y observar directamente las reacciones de los encuestados.
Grupos focales, que ayudd a observar como funciona la comunicacion
guiada en ESMENTA, y como funciona en grupo las respuestas obtenidas

mediante la influencia de los diferentes lideres.

2.4.2 Instrumentos para medir la comunicacién externa:
Observacioén, de todos sus canales de comunicacion con los publicos
externos, es decir con exalumnos, alumnos actuales y potenciales de la
institucion.

Entrevistas al personal administrativo encargado de la relacién con los

publicos externos de ESMENTA: proveedores, alumnos y ex alumnos.

2.5 VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

La validacion de los instrumentos anteriores fue realizada mediante la

presentacion y aprobacion de los formatos de encuestas y guia de observacion a la

directora de la institucion, la M.A. Dora Elizabeth Osorio Bobadilla, con la finalidad

de validar los objetivos de la investigacion asi como los indicadores y variables en

a. Campo de estudio: Comunicacién interna y externa
b. Muestra de Estudio: Se eligio a todo el personal de la institucion para
poder abarcar todos los niveles del organigrama de ESMENTA:
e Direccién General: 1 persona
¢ Nivel Administrativo: 2 personas

¢ Nivel Docente: 3 personas
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e Nivel Estudiantes: 13 personas (jornada sabatina y entre
semana)
Total: 19 personas
c. Unidades de observacién: Las propiedades a observarse fueron las
siguientes:
e Comunicacion Descendente
e Comunicacion Ascendente
e Comunicacion Circular
e Comunicacion transversal
e Comunicacion horizontal
d. Variables:
Las variables que se incluyeron en el andlisis son las siguientes:

e Canal de comunicacion

e Mensaje
e Emisor
e Receptor

e Respuesta
e. Indicadores:
e Proceso de comunicacion

e Accesibilidad a los medios de comunicacion

2.6 PLAN DE TRABAJO

Para cumplir con los objetivos propuestos se elaboré un cronograma que
permiti6 la realizacion de varias acciones destinadas a la recopilacion de
informacion pertinente a la situacion actual en la que se encuentra la comunicacion
interna y externa de ESMENTA. Dicho cronograma estuvo basado en las fechas de
entrega establecidas por la coordinacién de la Maestria de la Escuela de Ciencias
de Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala. Dicho plan se

establecio de la manera siguiente:
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FASE 1 - DIAGNOSTICO SITUACIONAL (Del 9 al 29 de mayo)
e Entrevista inicial en ESMENTA

e Recopilacion de informacion institucional

e Entrevistas con personal administrativo

e Entrega de Diagndéstico Situacional

FASE 2 - METODOLOGIA Y ANALISIS COM INTERNA (Del 30 de mayo al
11 de junio)

e Definicion de los objetivos

¢ Definicion de Metodologia

e Elaboracion y entrega de plan de trabajo

e Elaboracion de instrumentos de medicion

e Etapa de Observacion de procesos de com. interna

¢ Realizacién de encuestas a personal y alumnos

e Tabulacién y analisis de resultados

e Entrega Fase 2

FASE 3 - ANALISIS COMUNICACION EXTERNA (Del 12 de junio al 25 de
junio)

e Elaboracién de instrumentos de medicion

e Etapa de Observacion de procesos de com. Externa

¢ Realizacién de encuestas a publicos externos

e Tabulacién y andlisis de resultados

e Entrega de analisis de comunicacion externa

e Realizacion de FODA

e Elaboracion de propuestas y soluciones

e Entrega Fase 3

FASE 4 — FINAL (Del 27 de junio al 30 de julio)

e Entrega de version editada de diagnostico

e Examen Pre-Privado

23



CAPITULO 3

ANALISIS DE COMUNICACION INTERNA

A continuacion se describe la situacién actual de la comunicacion interna de
ESMENTA, basada en los tipos de comunicacion interpersonal, donde los
resultados fueron obtenidos a través de una guia de observacion, cuestionario y un
grupo focal como ya se indico anteriormente.

Para el andlisis de los resultados fueron tomados en cuenta 3 niveles de

comunicacion segun el organigrama de ESMENTA.

3.1 COMUNICACION A NIVEL DE DIRECCION GENERAL:

A través de la observacion de la comunicacion de la Direccion General se
pudo inferir que el trato es amable y cordial con todos los subalternos y alumnos, la
comunicacién verbal es congruente con la no verbal transmitidos y existe apertura
a escuchar a subalternos.

Sin embargo, cuando es necesario no se da la comunicacion escrita y en
ocasiones es debido a que el horario de la Direccién General es limitado dentro de
la institucion y en este caso el correo electrénico seria de gran ayuda cuando no se
encuentra disponible fisicamente en ESMENTA.

La Direccion brinda un acceso relativamente libre a la informacion que
soliciten los estudiantes y colaboradores, siempre y cuando no atente contra la
confidencialidad de ESMENTA. Siempre existe una respuesta de parte de la

Direccién ante cualquier comunicacion establecida con los alumnos y catedraticos.

3.2 COMUNICACION A NIVEL DE COLABORADORES:

En cuanto a la comunicacion interna entre los colaboradores de ESMENTA,
ésta se da por medio de todos los canales dependiendo de las circunstancias y
como se facilite en cada momento, sin embargo presta mayor importancia la

comunicacién escrita por medio de correo electronico y verbalmente.
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El trato entre todos es muy ameno, cordial y de respeto, o que muestra una
fuerte identificacion con los valores y misién de ESMENTA.

Las barreras de comunicacion se dan principalmente cuando no se puede
ejercer de manera directa una comunicacion con la direccién general derivado de

que casi no se encuentra disponible fisicamente en el lugar de trabajo.

3.3 COMUNICACION A NIVEL DE ALUMNOS:

La comunicacion con los alumnos de ESMENTA es cordial y de respeto.
Siempre existe una apertura a dudas e inquietudes que puedan presentarse y que
se pueden solventar con los catedraticos.

Esta comunicacion se da en dos niveles:

e Ascendente: hacia los catedraticos y personal administrativo para resolver
dudas y como parte del aprendizaje.

e Horizontal: entre los alumnos del mismo curso o de otros cursos durante

periodos de receso o descanso

Las principales barreras de comunicacién que se encuentran entre estudiantes
y nivel administrativo se deben a factores fisicos ya que la sefial de internet es
limitada en ESMENTA, por lo tanto no siempre tienen una respuesta inmediata a
sus inquietudes cuando no estan en clase en horarios de estudios.

La comunicacibn que los estudiantes reciben por parte del personal
administrativo y docente de ESMENTA es a traves de correo electrénico, y verbal.
Sin embargo este tipo de comunicacion se ha visto obstaculizado debido a que no
todos los estudiantes poseen la disponibilidad de internet para poder enterarse.

Algunos alumnos hacen referencia a la necesidad de personalizar los métodos
de contacto ya que para algunos se facilita a través de Facebook, para otros a
través de Whats App o por medio de llamada directa.
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3.4 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS:

También se recogieron resultados similares a los encontrados durante el periodo

de observacion, mediante los cuestionarios realizados directamente a los alumnos
de ESMENTA.

Clave de respuestas:

TED= Totalmente en desacuerdo

ED=En desacuerdo

ND/NED=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
DA= De acuerdo

TDA= Totalmente de acuerdo

1. ME ENCUENTRO SATISFECHO CON LA
COMUNICACION INTERNA DE ESMENTA

mTED mED mND/NED mDA mTDA

El 39% de los alumnos encuestados no estan totalmente satisfechos con la

comunicacioén interna de ESMENTA y el 53% si lo esta.
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2. LA COMUNICACION QUE ME FACILITA
ESMENTA LOGRA QUE ME SIENTA PARTE
DE ELLA

mTED mED mND/NED mDA mTDA

El 61% de los alumnos encuestados indicaron que se sienten parte de ESMENTA
gracias a la comunicacion, y el 31% no esta totalmente de acuerdo con esta
premisa. El 8% indico la comunicacion de ESMENTA no logra que se sientan parte

de la institucion.

3. LA COMUNICACION DE ESMENTA ME
PERMITE CONOCER SUS OBJETIVOS Y
RESULTADOS

mTED mED mND/NED mDA mTDA

El 15% de los alumnos indicaron que la comunicacion de ESMENTA no les permite

enterarse de sus objetivos y resultados, y el 39% indicaron que si.
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4. LA COMUNICACION DE ESMENTA ME
PERMITE CONOCER CUAL ES SU
SITUACION EN EL MERCADO

mTED mED mND/NED mDA mTDA

El 23% de los alumnos encuestados indicaron que la comunicacion de ESMENTA
no les permite conocer la situacion de la institucion en el mercado. El 16% indico
estar de acuerdo en que si se los permite y el 15% indicé estar totalmente de

acuerdo en que si se los permite.

5. LA COMUNICACION DE ESMENTA ME AYUDA
A SABER A QUE SE DEDICA

mTED mED mND/NED mDA mTDA

El 77% de los encuestados indicaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo
en que la comunicacion de ESMENTA les ayuda a saber a qué se dedica la

institucion.
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6. CREO QUE LA COMUNICACION DE
ESMENTA ME AYUDA A COMPRENDER LOS
VALORES DE LA INSTITUCION

mTED mED mND/NED mDA mTDA

)
15% g 15%

El 46% de los encuestados respondieron que creen que la comunicacion de

ESMENTA les ayuda a comprenderr los valores de la institucion.

7. LA COMUNICACION CON MIS
COMPANEROS ES EFECTIVA

mTED mED mND/NED mDA mTDA

El 54% de los encuestados indicaron que la comunicaccion con sus comparieros de

clase es efectiva, mientras que el 38% indic6 que no.
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8. SE A QUIEN ME DEBO DIRIGIR CUANDO
TENGO NECESIDAD DE COMUNICAR ALGO

mTED mED mND/NED mDA mTDA

ElI 85% de los alumnos indicé que cuando tiene necesidad de comunicar algo, saben

a quién dirigirse.

9. LA INFORMACION CON LOS COMPANEROS
DE MI CLASE FLUYE ADECUADAMENTE

mTED mED mND/NED mDA mTDA

La totalidad de los encuestados indicaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo

en que la informacién con los compafieros de clase fluye adecuadamente.
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11. LA INFORMACION CON MIS COMPANEROS
DE OTRAS CLASES FLUYE
ADECUADAMENTE

ETED mED =mND/NED mDA mTDA

El 46% de los alumnos indicaron que la informacion fluye adecuadamente con sus
compafieros de otra clase, sin embargo un 31% indic6 no estar de acuerdo ni en

desacuerdo. El otro 23% indic6 que No fluye adecuadamente.

13. MI COMUNICACION FLUYE CON EL
PERSONAL DE ESMENTA

mTED mED mND/NED mDA mTDA

El 8% de los encuestados indicaron que el la comunicacién no fluye con el personal
de ESMENTA, sin embargo el 77% indicaron que si.
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14. ESMENTA CONTRIBUYE A MIS
OBJETIVOS PERSONALES

mTED mED mND/NED mDA mTDA

El 92% de los alumnos indicaron que ESMENTA contribuye al logro de sus objetivos
personales.

15.ESMENTA CREA UN ENTORNO
MOTIVADOR

ETED mED mND/NED mDA mTDA

El 61% indicé que estan de acuerdo en que ESMENTA crea un entorno motivador,
sin embargo el 39% dice no estar de acuerdo ni en desacuerdo con ello.
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16. ESMENTA ME HACE SENTIR COMO
PARTE DE LA INSTITUCION

ETED mED mND/NED mDA mTDA

El 62% de los alumnos encuestados indicaron que ESMENTA les hace sentir como
parte de la institucién,sin embargo un 15% dice que no. El 23% restante se reportan

indiferentes.

17. ESMENTA TRANSMITE CLARAMENTE
LOS OBJETIVOS DE LA INSTITUCION

mTED mED mND/NED mDA mTDA

8% 70/%)%

El 62% de los encuestados indican que ESMENTA transmite claramente los

objetivos de la institucion.
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18. ESMENTA cuenta con herramientas adecuadas
para recopilar informacion de sus alumnos

= TED =ED =ND/NED = DA =TDA

El 15% de los encuestados indicaron que ESMENTA no cuenta con las
herramientas adecuadas para recopilar informacion de sus alumnos, el 54% se
reportd indiferente a ello. El 31% indic6 que ESMENTA si cuenta las herramientas

adecuadas para recopilar informacion de sus alumnos.

19. ESMENTA COMUNICA ADECUADAMENTE
SUS VALORES Y CULTURA

mTED mED mND/NED mDA mTDA

8% 8%

El 69% de los alumnos encuestados indicaron que ESMENTA comunica
adecuadamente sus valores, pero un 23% reporto estar indiferente ante la pregunta.
El 8% indicé no estar de acuerdo con que ESMENTA comunica adecuadamente

sus valores y culturas.

34



3.5 HALLAZGOS DE LA RECOLECCION DE DATOS

Los principales hallazgos obtenidos a través de la observacion y grupo focal fueron

las siguientes:

La comunicacion interna entre colaboradores es buena, ya que se da al
mismo nivel, contribuyendo a un ambiente agradable dentro de la institucién.
Se observa que los alumnos perciben a ESMENTA como una institucion de
respeto y aprendizaje

Es necesario mejorar el acceso de colaboradores y alumnos con la Direccion
General, ya que se percibe lejana creando asi una barrera de comunicacion.
Los principales vehiculos de comunicacion interna lo constituyen la
comunicacion verbal, la comunicacion escrita en papel y correo electronico.
Los principales tipos de barreras de comunicacion son fisicas.

Existe una buena disposicién a hacer los cambios necesarios para mejorar
la comunicacion interna.

Trato cordial entre la administracion y alumnos.

Existe un respeto alto por la institucion
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CAPITULO 4

ANALISIS DE LA COMUNICACION EXTERNA

4.1PUBLICOS Y USUARIOS DE ESMENTA

Para efectos de contextualizar la clasificacion de publicos de ESMENTA, se

tomara la descripciéon que Capriotti sintetiza y describe como “un conjunto de

personas con los que una organizacion tiene una relacién o vinculo particular”

(2013, péag. 38), partiendo de la premisa de que “cada organizacion genera sus

propios publicos” (Capriotti, 2013, pag. 48), los publicos de ESMENTA se

clasificaran analizando su infraestructura y la manera en que cada uno influye sobre

el otro para conformar la imagen que se tiene de la institucion.

4.1.1 Infraestructura de los publicos de ESMENTA:

Segun Capriotti (2013, pag. 49), la infraestructura de los publicos puede ser de dos

tipos:
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Segun la Infraestructura de Informacidn, que son los publicos de los cuales
se obtiene informacion. Aportan o restringen el acceso a la informacion de los
miembros de un publico determinado y que en el caso de ESMENTA, este
publico es constituido por la persona externa que maneja la paginay las redes
sociales de ESMENTA, ya que ella puede influir sobre la percepcién e imagen
de los usuarios de la institucion, asi como de los usuarios potenciales y publico
en general. Como se verd, este tipo de publico tiende a ser, en este caso, mas
de tipo externo.

Segun la Infraestructura de Influencia, son los publicos que influyen de forma
directa a un Publico determinado en su opinién, decisién o conducta. Influyen
emitiendo opiniones sobre productos, servicios 0 empresas, y esta opinion es
importante para los miembros del publico receptor. (Capriotti, 2013, pag. 50) En
el caso de ESMENTA, este publico esta representado por los catedréaticos y

exalumnos de la institucion ya que influyen emitiendo opiniones sobre los



servicios y productos de ESMENTA. Este tipo de publico es interno en el caso

de los catedraticos y es externo en el caso de los exalumnos.

4.1.2 Roles de los publicos de ESMENTA:

Dentro del marco de tipo de publicos segun sus actividades o roles, los publicos de
ESMENTA se pueden clasificar tomando como base los niveles organizaciones de
la institucion (Capriotti, 2013):
1. Publico Este nivel es el encargado de ejecutar las 6rdenes y
administrativo  decisiones que se delegan desde el nivel Estratégico;
mediante la definicibn y cumplimiento del Plan
Operativo Anual de ESMENTA, Reglamento Interno,
Manual de Funciones, Politicas Institucionales, que se

sustentan en el Plan Estratégico Institucional.

2. Publico Son los encargados de ejecutar las O6rdenes y
Operativo: decisiones que se delegan desde el nivel de Direccién
- Docentes Administrativa; mediante la definicion y cumplimiento de

la planificacion de cada carrera, curso o taller que se
imparta, sustentandose en el Plan Operativo Anual,
Reglamento interno, Manual de Funciones y Politicas
Institucionales.
3. Alumnos Este publico tiene voz dentro de las actividades de
actuales ESMENTA, pero no decide sobre los niveles superiores:
politico, estratégico, ejecutivo y operativo de
ESMENTA. Cumple con las oOrdenes, decisiones,
requerimientos y condiciones de la Institucion, dentro
de un marco democratico y de los principios de la
institucién; mediante el cumplimiento del reglamento
interno y el respeto a lo establecido en el Manual de
Funciones y Politicas Institucionales.
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4. Exalumnos

5. Asesoresy
socios
estratégicos:

- Asesores
- Proveedores

6. Publico

indirecto

Son los publicos que tuvieron participacion dentro de la
institucién y que ya no son parte de la misma, sin
embargo quedaron expuestos a la comunicacion de
ESMENTA.

Este puablico es igualmente de participacion,
orientacion, apoyo incondicional. Se encuentran en
este nivel, todas aquellas instituciones de gobierno;
organizaciones no gubernamentales; organizaciones
de cooperacion; asi como profesionales externos que
intervienen a lo solicitado por la alta direccién de
ESMENTA. Carece de autoridad ante los diferentes
niveles y publicos existentes en la institucion y en
ningdn momento son tomadores de decisiones al
interno de ESMENTA.

Personas expuestas a cualquier tipo de comunicacion
de ESMENTA

Tabla 5. Tipos de publicos de ESMENTA



4.1.3 Entornos de los publicos de ESMENTA:

Ademas, segun la propuesta de Capriotti (2009), cabe hacer una diferenciacion
de publicos que considere los entornos en donde se desempefan los diferentes
publicos de ESMENTA:

1. Entorno General:
Entidades
gubernamentales de
salud, comunidades
locales y
departamentales

2. Entorno de Trabajo:
Alumnos, Asesores y
Proveedores de
ESMENTA

3. Entorno Interno:
Publico Administrativo,
Operativo y Docentes de
ESMENTA

llustracion 2. Entornos de los publicos de ESMENTA
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4.1.4 Mapade los publicos de ESMENTA:

Asi mismo, Capriotti (2009) sefiala que cada empresa debera tener un mapa de
publicos que defina sus relaciones, la cual no es estdtica y evoluciona
constantemente, tal y como se muestra el caso del mapa de publicos de ESMENTA
realizado a partir de esta teoria:

Lideres de Entidades
opinion gubernamentales

Comunidades

Asesores
departamentales

Comunidad

Proveedores
local

Docentes

llustracion 3. Mapas de publicos de ESMENTA
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4.1.5 Jerarquia delos publicos de ESMENTA:

También se establece a continuacion la jerarquizacion de los diferentes publicos
(Capriotti, 2013) de ESMENTA, los cuales consideran el Nivel de Influencia, y el
Control de la Informacion para medir la Importancia o Jerarquia, asignando a cada
uno, una valoracion de 1 a 5 puntos (de “Muy Baja” = 1 a “Muy Alta” = 5) en cada

una de las variables:

Nivel de influencia y control de la informacion

Muy bajo Muy alto
Pablico Nivel de Control dela Importancia TIPO DE
influencia informacion  /Jerarquia PUBLICO
Alumnos 5 3 15 Clave
Entidades 2 3 6 Secundario

gubernamentales

Asesores 3 3 Secundario
Proveedores 2 2 4 Apético
Exalumnos 2 3 Apético
Docentes 4 4 16 Clave
Comunidad local 5 3 15 Clave
Lideres de 5 1 5 Influyentes
opinion

Comunidades 4 2 8 Secundario

departamentales

Tabla 6. Jerarquizacion de los publicos de ESMENTA

Posteriormente y a partir de la tabla anterior de jerarquizacién de publicos de
ESMENTA, se elaboraron los niveles con los que se debe actuar de acuerdo a la

situacion:
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Nivel de Infuencia

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
©  Muy bajo 1 2 3 4 5
S Terciarios Secundafios
£ apaticos Influyentes
5 Bajo , (apdticos) | 6 (Influyerttes)
£
S Medio 3 6 9 12 15
e
=
S Alto 8 16 20
o Secundarios Claves
(Informados) (prioritarios)
Muy alto ) 10 15 20 25
Tabla 7. Niveles de influencia de los publicos de ESMENTA
Nivel de Infuencia
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
S Muy bajo 1 ’ 2 ‘ 3 | L|de.re-s:de
'S opinién
E Comunidadc
S Bajo 2 Proveedores 6 departamentales 10
[=
@ . Entidades Asesoresy Anumn.osy
% Medio gubernamentales exalumnos 12 UL
2 local
c
S Alto Docentes 20
Muy alto 20 25

Tabla 8. Niveles de actuacion de los publicos de ESMENTA

Es necesario tomar en cuenta que como bien indica Capriotti (2009): “La

importancia de cada publico es relativa a la tematica sobre la que se discuta y al

momento o situacion en que se encuentre la organizacion”, por ello vale la pena
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estudiar cada tipo de jerarquizacion de publicos y entender su grado de

involucramiento o participacion dentro del plan de comunicacion de ESMENTA.

4.1.6 Usuarios de ESMENTA:

A continuacion se describen a los usuarios especificos que tienen relacién con

ESMENTA segun su frecuencia de uso y caracteristicas principales:

USUARIOS FRECUENCIA DE USO CARACTERISTICAS
PRINCIPALES
1) Alumnos Existen tres jornadas, Hombres y Mujeres de
actuales todas de un dia a la NSE Bajo y Medio de 17

2) Ex alumnos

semana:

1. Jornada entre
semana AM

2. Jornada Sabado
AM

3. Jornada Sabado
PM

Ellos ya no son usuarios
directos de los servicios

educativos, sin embargo

afios a 68 afos.
Graduados de carreras
medias o de nivel
universitario. Las mas
comunes son:
Psicologia, Terapia
Respiratoria,
Traumatologia o
Administracion de
Empresas.

Residen en los
departamentos del
interior del pais, asi
como en la capital,
principalmente zona 1y
2 de Guatemala.
Hombres y Mujeres de
NSE Bajo y Medio de 18

afos a 68 afnos de edad
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en muchos casos
regresan a ESMENTA
después de uno o dos
afos por cursos
especificos u otra
carrera que les interese
completar y que se
enteran de las mismas
por medio del correo o

internet.

gue ya poseen un
diploma obtenido en
ESMENTA.

Tabla 9. Clasificacion de usuarios de ESMENTA por frecuencia de uso.

4.1.7 Instituciones que guardan relacion con ESMENTA:

Las principales instituciones que tienen relacion con ESMENTA, se pueden

clasificar de acuerdo a su frecuencia de relacién, tipo de vinculacion o tema que

los une. Dichas instituciones son las siguientes:

INSTITUCION

TIPO DE VINCULACION

FRECUENCIA DE
RELACION

1. Eupha Doctor
Reckewey

2. Himalaya
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Distribuciéon y venta de
medicamentos
homeopaticos utilizados
para la realizacion de las
terapias que se ensefan
en ESMENTA.

Distribucién y venta de

insumos de acupuntura:

Cada vez que se
requiera un
medicamento en la
clase, un promedio de
dos veces al mes.

Si algan alumno lo
requiere, le contacta
directo.

Cada vez que se

requiera un



3. Distribuidora

4.

5.

6.

del Caribe

Quinfica

Imprenta Full

Color

Imprenta FM

agujas, moxa, ventosas,
etc. Que se utilizan para
impartir clases a los

alumnos.

Materia prima para
medicamentos que se
utilizan para impartir
clases en ESMENTA.

Venta de plantas
molidas y enteras que se
utilizan para impartir
clases en ESMENTA.

Impresiones y fotocopias
a color para uso
administrativo y para

folleteria de los alumnos.

Impresiones y fotocopias
a color para uso
administrativo y para

folleteria de los alumnos.

medicamento en la
clase. Un promedio de
dos veces al mes.

Si lo requiere un
alumno le contacta
directo.

Cada vez que se
requiera elaborar un
medicamento en la
clase.

Un promedio de dos
veces al mes.

Si lo requiere un
alumno le contacta
directo.

Cada vez que se
requiera en la clase.
Un promedio de dos
veces al mes.

Si lo requiere un
alumno le contacta
directo.

Cada vez que se
requiere por el personal
administrativo, en
promedio una vez por
semana.

Cada vez que se
requiere por el personal

administrativo, en
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7. Rosario

Creaciones

8. Ministerio de

Trabajo

9. Ministerio de

Salud

10. Santa Teresita
Spa

Confeccién y venta de

uniformes para uso de

los docentes y alumnos.

Reglamentacion de los
graduandos para
inscribir su titulo
obtenido en ESMENTA
Reglamentacion y
supervision de las
instalaciones de
ESMENTA

Hotel y Spa ubicado en
Amatitlan para servicios

de relajacion y turismo.

promedio, una vez por
semana.

Cada vez gue inicia una
carrera. Dos veces al
afo.

Si lo requiere un
alumno le contacta
directo.

Cada afio o 6 meses
cada alumno hace su
tramite directo en el
Ministerio indicado.

Una vez cada dos afios

Cada vez que la
administracion del spa
esté interesado en
capacitar a su personal
en algun curso de
ESMENTA.

Promedio de una vez al

ano.

Tabla 10. Instituciones que guardan relacion con ESMENTA



4.1.8 Competencia de ESMENTA

Como complemento final es importante definir y describir a la competencia de
ESMENTA de acuerdo a su ubicacion y actividades realizadas que deben ser
iguales o similares a las de la institucion.

Para este caso se estudiaran unicamente las instituciones que representen
una competencia directa para ESMENTA y asi no caer en la descontextualizacion
del trabajo en si.

A continuacion se hace una clasificacion de acuerdo a ubicacién y

actividades desarrolladas por la competencia directa de ESMENTA:

INSTITUCION ACTIVIDADES QUE REALIZAN UBICACION
1. INDEMACUP Cursos que imparten: Naturopatia, 13 calle B 27-93
Fitoterapia, Iridologia, Florales Bach, zona 7, Kaminal
Quiropractica, Masaje cientifico, Juyu I

Reflexologia, Acupuntura china,
Auriculoterapia, Acupuntura de las
manos, Desintoxicacion corporal con
minerales, Aromaterapia, Tratamientos
faciales organicos, jabones
terapéuticos artesanales, masaje con
piedras, masaje con bambu, piel de
seda, cepillado del cuerpo en seco,
masaje con pindas, preparacion de la
leche de soya y sus derivados.
Costo por curso: Q650 mensuales
Duracion del curso: 6 meses.

2. INSTITUTO Cursos que imparten: Naturopatia, 3 Calle "C" 20-12,
NATURISTA Iridologia, Quiropractica, Masaje chino, zona 7 Kaminal Juyu
GUATEMALTECO masaje aroma terapéutico y linfatico, I
DE TERAPIAS Reflexologia y Acupuntura china.

ALTERNATIVAS Costo por curso: Q1000 mensuales
(INGTA) Duracién del curso: 6 meses

3. Centro de Cursos que imparten: Medicinas 12 calle 3-58, zona 1
Formacion ancestrales, reflexologia, acupuntura,

Holisticay iridologia, fitoterapia, aromaterapia,
Naturopéatica de anatomia, fisiologia, kabbalah,
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América Central
(CEFHONAC)

4. ANNA

5. QUIROSALUD
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digitopuntura, quiropractica, masajes
relajantes, fito industria, trofologia.
Costo por curso: Q350 a Q850
mensuales

Duracion del curso: 6 meses
Cursos que imparten: Naturopatia,
Fitoterapia, Iridologia, Florales Bach,
Quiropréctica, Masaje cientifico,
Reflexologia, Acupuntura china,
Auriculoterapia,

Costo por curso: Q350 y Q500
mensuales

Duracién del curso: 3y5 meses

Cursos que imparten: Naturopatia,
Fitoterapia, Quiropractica, Shiatsu,
tinturas, flores de Bach, homeopatia.
Costo por curso: Q1500 y Q2000
mensuales

Duracion del curso: 8 meses

Tabla 11. Competencia de ESMENTA

Zona l

6a. Avenida 0-04,
Zona 13



4.2 ANALISIS DE LA IDENTIDAD CORPORATIVA DE ESMENTA

El analisis de la identidad corporativa, implica establecer el conjunto de valores
y atributos de la filosofia y cultura corporativa que representan una diferencia clara
de valor para los publicos, y que se adecuen a sus intereses presentes y futuros.
(Capriotti, 2013)

Para establecer el perfil de la identidad corporativa de ESMENTA se tom6 como
base el planteamiento de Michael Porter (1982) utilizando sus postulados de
estrategia de diferenciacion: a) la Estrategia de Asociacion, b) la Estrategia de
Diferenciaciéon y c) la Estrategia Mixta.

Se constatd a través de las entrevistas y focus group realizados, que
ESMENTA busca, a través de sus principales atributos filoséficos diferenciarse
mediante una estrategia de Diferenciacion Baja. Siendo este atributo diferenciador
el hecho de ofrecer carreras mas largas pero a la vez mas profunda para una mejor
capacitacion de los estudiantes. Por esta razon ESMENTA es reconocida en el
medio como una institucion de bases y conocimientos sélidos acerca de la materia,
gue no busca el lucro a través de los estudiantes sino que es valorada por sus

principios de responsabilidad social y educativa con la poblacion.

4.2.1 Signos linguisticos de ESMENTA:

Segun Costa (1999), “la identidad se expresa nombrando y empieza con un
simbolo linglistico”, de tal manera que siguiendo esta perspectiva analitica a
continuacion se describen los signos lingliisticos que caracterizan la identidad de
ESMENTA:

e Signo Descriptivo: La institucion se describe legalmente como una: Escuela
de Medicina Natural, Tradicional y Alternativa. Sin embargo, como estrategia
de comunicacion y cambio de imagen en el logotipo actual Unicamente se
describe como Escuela de Medicina Natural.

e Signo Contractivo: ESMENTA

49



e Signoiconico o logotipo: Visualmente natural, utiliza uno de los iconos mas
representativos de la naturaleza, las hojas. Agregado a este icono
encontramos la silueta de un sol naciente que de forma armonica
complementa la figura posterior del logotipo. Al frente, en sefal de vida y
representacion de buena salud, con éxito y brazos abiertos se estiliza una

figura humana.

llustracion 4: Nuevo logotipo de ESMENTA
Fuente: Tomado de pagina de Facebook de ESMENTA.

e Signo Cromatico: Se utiliza el color mas representativo de la naturaleza, el
verde, con tres tonos diferentes del mismo se logra la armonia visual que
cada elemento necesita. En la silueta se busca resaltar el icono sobre el color
de fondo y es por eso que se utiliza el blanco para crear un bocado que sea
agradable a la vista y permita identificar la figura al frente y en primer plano.

Es importante mencionar que ESMENTA no cuenta con un manual de identidad
de marca que ayude al personal administrativo y docentes a ser coherentes con los
mensajes de ESMENTA en todos sus puntos de contacto y comunicacién con sus
publicos.
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4.3 FUNCIONES DE LA IDENTIDAD DE ESMENTA

4.3.1 Funcion inmediata de la identidad corporativa de ESMENTA:

En cuanto a la funcion inmediata de la identidad de ESMENTA, es poco notoria
ya que no hace publicidad en medios masivos debido al presupuesto limitado,
sin embargo en internet y redes sociales se hace notar bastante bien.
Después de realizar una investigacion a través de la web empleando la
observacion cualitativa de los canales externos de comunicacion, asi como
una entrevista a las autoridades encargadas de la misma; se establecié que
actualmente ESMENTA se encuentra en una transicion de imagen para que
sea percibida de manera mas cercana y profesional, dado que se tiene la
percepcion por parte de las autoridades administrativas de que existe la
necesidad de generar notoriedad en los publicos externos y asi atraer mas
estudiantes. El cambio de imagen se ha hecho Unicamente en algunos puntos
de contacto, mientras se completa todo el proceso.

Actualmente la comunicacion externa de ESMENTA genera confusion ya que

posee dos logotipos diferentes en sus canales de comunicacion.

4.3.2 Funcion acumulativa de la identidad corporativa de ESMENTA:

La funcién acumulativa de la identidad de ESMENTA se ha construido a lo
largo de 10 afios ya que es reconocida en el medio de Naturopatia y Medicina
Alternativa como una institucion con experiencia y alto grado de
responsabilidad social con los guatemaltecos.

La identidad acumulativa de ESMENTA se ha proyectado a través de jornadas
de salud y charlas gratuitas que brinda cada afio como parte del proceso de
aprendizaje de los graduandos y que son comunicadas a través de sus canales

en internet: pagina web y pagina de Facebook.
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Es reconocida como una entidad de ayuda y conciencia social que ya es
esperada en muchas localidades como un puente de ayuda que permite

alcanzar el equilibrio fisico mediante la terapia natural.

4.4ANALISIS DE LA IMAGEN CORPORATIVA DE ESMENTA

Se entiende por Imagen Corporativa a la “Imagen que tienen los publicos en
cuanto a entidad. Es la idea global que tienen sobre sus productos, sus actividades
y su conducta.” (Capriotti, 2013, pag. 181). A continuacion se establecen los
conceptos basicos de la imagen corporativa de ESMENTA, tomando los conceptos

bésicos definidos por Capriotti (2013):

4.4.1 Realidad corporativa de ESMENTA:

Como ya se ha mencionado anteriormente, ESMENTA es parte de la
Asociacion Guatemalteca de Medicina Tradicional y Alternativa “Ixchel”, la cual fue
inscrita en el mes de agosto del afio 2006 en el Ministerio de Gobernacién bajo el
Registro numero 9794, folio 9794 del libro 1.

ESMENTA realiza sus actividades principalmente en su inmueble ubicado en
la zona 1 de la ciudad de Guatemala, y también ha impartido cursos en el area rural
de Guatemala: Amatitlan, Escuintla, Quetzaltenango, Coban, Chimaltenango,
Huehuetenango, Chiquimula, Villa Canales, Villa Nueva, Santiago y San Pedro
Sacatepéquez, Antigua Guatemala, San Marcos, Solola, Petén, Jalapa, Quiché y
Rio Dulce Izabal. ESMENTA también se ha proyectado regionalmente a nivel
centroamericano con cursos libres impartidos El Salvador y Costa Rica. (Osorio
Bobadilla, 2016)

Cabe mencionar que la direccion fisica de ESMENTA es una zona de mucha
violencia y de vandalismo que hace que sea insegura para la circulacién de la
poblacion en general. Adicionalmente no cuenta con un parqueo propio, lo que hace
que los estudiantes y visitantes busquen parqueos aledafos que implican una tarifa

adicional el presupuesto de los alumnos y personal administrativo.
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El inmueble es una casa antigua que se encuentra un poco en mal estado lo
que hace que la imagen proyectada no se perciba conforme los objetivos de
ESMENTA. En el interior se encuentran cuadros y fotografias desgastadas, asi
como letreros informales que no ayudan a evidenciar la seriedad de la institucion.
Tampoco se encontré un cuadro o lugar destinado a comunicar la filosofia de
ESMENTA.

4.4.2 Cultura corporativa de ESMENTA:

ESMENTA es un centro de aprendizaje integral de medicina natural, que
busca contribuir a recuperar del equilibro del ser humano consigo mismo, con su
entorno social y natural, a través del estudio, andlisis y ejercitacién en métodos de
medicina tradicional arraigados en culturas ancestrales como la cultura maya y
china, entre otras. Por tal razon ESMENTA cuenta con alumnos y personal de
diferentes culturas que se entrelazan y conviven creando su propia pluriculturalidad.

La Direccién de la institucion promueve el espiritu de cooperacion ya que a
pesar de que es dificil el horario de la Directora General existe involucramiento del
area administrativa y docentes para cumplir con los objetivos.

Los docentes de ESMENTA poseen una actitud de servicio, derivada de la
cooperacién e integridad promovida por la directora de la institucion, ya que se

intenta promover una cultura de valores que se practican en todos los niveles.

4.4.3 ldentidad corporativa de ESMENTA:

A continuacioén se describe la combinacion de los atributos de ESMENTA en cuanto
a su identidad:

e Rasgos de la personalidad: La institucion es percibida como una

empresa de renombre, seria, confiable, profesional pero desordenada y

poco actualizada. Ademas de tener poca apertura al cambio y a

recomendaciones de los estudiantes derivado de la limitada accesibilidad

de la Direccion General.
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Valores institucionales: Como se establecieron en un principio los
valores de ESMENTA estan dirigidos hacia la ética y responsabilidad con
la sociedad guatemalteca y una salud integral. Reconoce el valor
sagrado de la naturaleza y cree en el consenso, diadlogo y equidad, asi
como la pluriculturalidad que permite un desarrollo del conocimiento y
empatia hacia la diversidad cultural. Cree en la transparencia y
complementariedad de todos los seres humanos como un valor
intrinseco a desarrollar en la sociedad.

ESMENTA como parte de su responsabilidad con la sociedad
guatemalteca lleva a cabo jornadas médicas gratuitas que apoyan a
personas necesitadas de una mejor salud y equilibrio emocional integral.
Atributos competitivos: Los atributos competitivos de ESMENTA son
su transparencia, alta calidad educativa al ser la Unica en el mercado que
ofrece carreras de un afo dirigida por una profesional altamente
reconocida en el segmento de terapias alternativas.

Los precios que ofrece para el nivel educativo impartido son bajos, y
brinda oportunidades de estudios becados o apoyo econdémico para

personas de recursos limitados.



A continuacion se clasifican los atributos de ESMENTA de acuerdo al tipo,

relevancia y nivel de reconocimiento:

TIPO DE NIVEL DE
ATRIBUTO ATRIBUTO RELEVANCIA  mecONOCIMIENTO
Confiable- Rasgo de 5
_ Central
Transparente personalidad
) Rasgo de 7
Profesional . Central
personalidad
Alta calidad Atributo o 7
_ N Periférica
educativa competitivo
. _ Atributo o 3
Precios bajos N Periférica
competitivo
Oportunidad de Valores _ 3
o Complementaria
becas institucionales
Diversidad de Atributo - 7
N Periférica
carreras competitivo
Responsabilidad Valores _ 4
_ R Complementaria
social institucionales
Amor ala Valores _ 7
S Complementaria
naturaleza institucionales
Jornadas médicas Valores ) 4
) R Complementaria
gratuitas institucionales

Tabla 12: Clasificacion de los atributos de ESMENTA

En la tabla anterior se establecen como niveles de relevancia el grado de
“centralidad” que ESMENTA asigna a cada uno de sus atributos, asi pues se puede
establecer que los atributos centrales representan los de mayor relevancia, los
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atributos complementarios son los que representan una relevancia media, y los

atributos periféricos son los de menor importancia para la institucion.

Asi mismo se indico el nivel de reconocimiento de cada atributo para la institucion,

asignando un punteo del 1 al 7.

A continuacion se presenta la grafica de valoracion de atributos de la identidad
corporativa de ESMENTA:

PERFIL DE LA IDENTIDAD
CORPORATIVA DE ESMENTA

Confiable-
Transparente

7
Profesional

g =
W50

Amor a la naturaleza ‘
Nk

\ A
““"A
Responsabilidad

N

carreras 7

Ita calidad educativa

Precios bajos

Oportunidad de becas
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llustracion 5: Gréfica del perfil de la identidad corporartiva de ESMENTA




4.4.4 Comunicacion corporativa de ESMENTA:
Los canales de comunicacién externos empleados por ESMENTA son los

siguientes:

a) Péagina de internet:

ESMENTA cuenta con dos direcciones de internet activas: la pagina principal

(http://esmentaixchel.com/ ) se encuentra en etapa de relanzamiento y esta en

proceso de cambio de imagen y construccién. Sin embargo el tener habilitada
la pagina anterior genera confusién al publico ya que cada una posee una
imagen diferente.

A través de sus paginas de internet ESMENTA proyecta su imagen
institucional y en ella tiene informacion acerca de su actividad, cursos y
fortalezas.

b) Fanpage en Facebook:

La pagina de Facebook cuenta con 2,790 fans y la identifica el logotipo e
imagen nueva de ESMENTA.

Los comentarios y opiniones de los fans dan un punteo de 4,2/5 estrellas, lo
cual refleja un engagement positivo con sus fans.

Sus publicaciones se hacen de manera periodica tres veces al dia, con las que
dan a conocer tips de salud asi como informacion de sus cursos.

c) Pinterest:

En esta red social se han cargado imagenes de ESMENTA, sin embargo se
refleja que no posee mayor movimiento ni interaccion con sus usuarios.
d) Afiches:

Colocados en lugares estratégicos relacionados al ambiente de vida sana y

natural para informar acerca de cursos cortos y carreras disponibles.
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e) Manta institucional:

Colocada en la fachada del edificio que identifica a la institucién en la via
publica, sin embargo esta es muy pequefa para el lugar de exposicion y no
resalta a la vista lo que hace que no cumpla con el objetivo de identificar
claramente a la institucion.

f) Folletos y libros:

Editados por ESMENTA para uso del personal docente y alumnos en clase.
En las entrevistas y focus group dirigidos los alumnos indicaron que dichos
folletos son de precios elevados y contienen errores en sus paginas.

g) E-mailings

ESMENTA envia peridédicamente e-mailings a ex alumnos y alumnos actuales
con informacién acerca de cursos y carreras disponibles.

h) Uniformes:

La institucion cuenta con uniformes de uso de docentes y alumnos con el logo

de la institucion, aunque aun poseen algunos el logotipo anterior.

4.5COMUNICACION EN CRISIS DE ESMENTA

Como cualquier empresa que brinda un servicio a la comunidad, la Escuela de
Medicina Natural, Tradicional y Alternativa (ESMENTA) no esta exenta ante la
posibilidad de que se presenten situaciones que generen una crisis en la
comunicacion e incidir directamente en la imagen publica e interna de la institucion.

Si bien la historia organizacional de Esmenta ha permitido responder
fortuitamente a las crisis anteriores de una manera intuitiva, no cabe duda que con
el crecimiento de la organizacion tanto en su estructura fisica como en
diversificacion de servicios, requiere el establecimiento de un procedimiento a seguir

durante la presentacion de las crisis que se puedan suscitar para lograr un laimagen
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e involucrar a todos los colaboradores de forma que se comprometan con el
resguardo de la imagen institucional.

Segun la RAE, una crisis es un “momento decisivo de un negocio grave y de
consecuencias importantes.” (2015). Desde esta perspectiva, y tomando como
bases los objetivos, visién y mision de ESMENTA, podemos establecer que una
Crisis en dicha institucién se define como: un momento decisivo y de consecuencias
importantes que interfieran con la formacion de profesionales en la Medicina,
Natural y Alternativa, asi como en la imagen de dicha institucibn como un centro
que contribuye a crear oportunidades en servicios de educacion, investigacion y
clinicas integrales que favorecen el bienestar humano y social.

Segun comenta la MA Elizabeth Osorio, Directora General de ESMENTA, en
situaciones de crisis presentadas con anterioridad se pudo determinar que
ESMENTA no cuenta con un plan que permita establecer cuales son los pasos
inmediatos a mediano y largo plazo, en el caso de una crisis. Y las personas que
se han hecho cargo de la situacion son la Directora General y asistente

administrativo.

4.6 FODA de ESMENTA

Con la finalidad de identificar desde el entorno interno y externo de ESMENTA
se desarrollé el siguiente analisis FODA y asi ayudar a entender la situacion actual

por la que atraviesa la institucién:

4.6.1 Fortalezas de ESMENTA:

e ESMENTA es reconocida a nivel nacional (Ciudad, Amatitlan, Escuintla,
Quetzaltenango, Coban, Chimaltenango, Huehuetenango, Chiquimula, Villa
Canales, Villa Nueva, Santiago y San Pedro Sacatepéquez, Antigua
Guatemala, San Marcos, Solol4, Petén, Jalapa, Quiché, Rio Dulce Izabal)

e Reconocida también internacionalmente(Salvador, Costa Rica)

e Cuenta con maestros y maestras con experiencia, formados en la institucion.
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4.6.2

4.6.3
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El 90% de los graduados y egresados se han logrado incorporar al mercado
de la Medicina Natural y Alternativa, tanto en el interior como en la ciudad.
Cuenta con presencia en internet a través de su pagina web y Facebook..
Cuenta con mobiliario y equipo propio.

Pensum de estudio que combina practicas y teoria

Posee valores éticos y morales que la hacen una institucion confiable.

Alta calidad educativa

Diversidad de carreras

Oportunidades de ESMENTA:

Jornadas médicas para dar a conocer la Escuela asi como a los alumnos de
Esmenta.

Pensum de estudios mas completo en Naturopatia y Acupuntura en relaciéon
a la competencia.

Ampliacion de equipo de maestros.

Cursos en linea

Crecimiento a nivel comunitario

Explotar las buenas relaciones que se tienen con diversas organizaciones
para dar capacitaciones

Mejora de pensum de estudio para las carreras.

Apertura por parte de Direccidon General para fortalecer la Comunicacion
Interna

Apertura de nuevos niveles de estudio para las carreras.

Establecer un plan de comunicacién en crisis que permita dar lineamientos
claves.

Realizar un manual de marca

Fortalecer la relacién con los proveedores de ESMENTA.

Debilidades de ESMENTA:



Falta de Recursos economicos o financieros para emprender nuevos
proyectos de comunicacion derivado de que las cuotas son muy bajas en
relacion a la competencia y calidad educativa.

Poco conocimiento y monitoreo de la competencia a mayor profundidad.
Ubicacion en una zona de alto riesgo de asaltos.

No cuenta con parqueo propio o accesible.

La direccion no hace uso del correo electronico

La administracion no comunica oportunamente la informacion.

No existe una adecuada comunicacion de los programas de ayuda a la
comunidad ni de los cursos disponibles

El personal administrativo realiza todas las funciones para lo que se
necesitan otros perfiles.

La presencia de la directora general en las instalaciones es muy limitada
Poco uso de todos los canales directos de comunicacion con los estudiantes:
teléfono, whats App y Facebook.

No se ha llegado a comunicar los objetivos y filosofia de la ESMENTA todos
los estudiantes de la institucion.

Los estudiantes no conocen del todo cual es la posicion de ESMENTA frente
a la competencia, la cual es positiva.

La comunicacion de ESMENTA no dice claramente a qué se dedica.

No todos los estudiantes saben a quién dirigirse cuando tienen necesidad de
aclarar alguna duda.

La comunicacion entre los compafieros de otros cursos es deficiente.

Los alumnos se quejan de que no existe un entorno motivador que los haga
sentir parte de la institucion.

No se cuenta con los métodos adecuados para la recopilacion de la
informacion de los alumnos

Dos imagenes institucionales diferentes una de la otra en internet y algunos
materiales internos

Instalaciones ubicadas en zona de peligro
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Fachada sin imagen adecuada
Folletos y libros con errores y de alto costo para los estudiantes

No existe un manual de crisis

Amenazas de ESMENTA:

Manejo del saneamiento dentro de las instalaciones

Competencia mas agresiva

Deficiencia en el manejo de la imagen

Desercion de estudiantes.

Desprestigio y discriminacion de la Medicina Alternativa en Guatemala
No existe apoyo para la medicina alternativa de parte del Gobierno.
Mala situacién econdmica de los guatemaltecos.

Comunicacioén interna deficiente.

4.7ANALISIS Y PRONOSTICO DE LA SITUACION EN ESMENTA

Segun los hallazgos encontrados en el FODA anterior, se presenta a

continuacion un andlisis mas profundo de las alternativas, de acuerdo al cruce de

variables realizado en la MATRIZ FODA con el objetivo de combinar la informacion

obtenida en el campo de estudio

4.7.1

62

Alternativas entre fortalezas y oportunidades:

Dar a conocer durante las jornadas médicas a nuestros docentes resaltando
su profesionalismo y haciéndoles sentir importantes.

Que los alumnos egresados se conviertan en influenciadores positivos
dentro de una estrategia de comunicacion a nivel digital y de forma viral.
Explotar a nivel regional y centroamericano la calidad educativa de la
institucion

Estrategia de comunicacion digital para anunciar los cursos en linea.



4.7.2

Mejorar las instalaciones con una remodelacion de mobiliario al mismo
tiempo que se mejoran los niveles de estudio en las diferentes carreras.
Aprovechar la relacion con las diferentes organizaciones para que la parte
practica de la carrera se realice en las mismas.

Mantener una estrecha comunicacion con estas instituciones compartiendo
un boletin mensual de las actividades de la institucion.

Realizar jornadas meédicas y cursos dentro de Guatemala, pero
principalmente fuera a nivel internacional para dar a conocer el proyecto
completo y no solo a nivel de cursos.

Transmitir la esencia sobre los valores de la institucién desde la Direccion
General en efecto cascada hacia los diferentes mandos, aprovechando los
canales internos de comunicacion y de forma directa con mayor
involucramiento.

Internamente y a nivel de comunicacion externa, mostrar a detalle la
diversidad de las carreras con que se cuenta, publicidad en canales digitales

y medios tradicionales.

Alternativas entre debilidades y oportunidades:

Captacion de recursos financieros a través de las jornadas médicas.
Elaborar los cursos en linea a un costo accesible para que el retorno
financiero sea significativo, mas que los cursos presenciales.

Conocer el pensum de la competencia y explotar de manera significativa las
ventajas de nuestro pensum comunicandolo como una fortaleza

Conocer a profundidad intimidades de la competencia para el descubrimiento
de talentos, a los que podamos luego hacer un acercamiento para que formen
parte de la institucion.

Explotar la herramienta en linea para lograr aumentar los alumnos y que la
ubicacion y la falta de pargueo no sea una excusa para no estudiar en
Esmenta.

Mejorar la comunicacién interna con cursos motivacionales, talleres, trabajo

en equipo, para que luego esta misma permee hacia los alumnos.
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4.7.3
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Exposicion de los programas de ayuda social a nivel nacional y
centroamericano, a través de la diversas organizaciones a las cuales
tenemos acceso. También a través de los medios digitales propios o de las
mismas organizaciones.

Fortalecimiento de los perfiles a través de capacitaciones enfocadas en
tareas administrativas y de comunicacion.

Compromiso de la direccion general en el involucramiento y presencia al
menos 4 veces por semana en la institucion.

Direccion general impartird una charla a todo el personal de la institucion para
comunicarles los objetivos y filosofia de Esmenta a corto, mediano y largo
plazo.

Desarrollo de un manual de crisis de comunicacién y de estrategias de
comunicacion que abarque a los colaboradores y la comunicacién que el area
administrativa brinda a los estudiantes.

Definir la imagen de la marca y desarrollar un manual de la misma que sea

utilizado al pie de la letra.

Alternativas entre fortalezas y amenazas:

Subcontratar el servicio de saneamiento para comunicarlo como una practica
buena y consciente frente a la competencia tanto nacional como
centroamericano

Comunicar la fortaleza de que Esmenta cuenta con docentes con experiencia
y formados en la institucion.

Comunicar que los egresados de Esmenta logran una facil incorporacién en
el mercado laboral de la medicina natural

Aprovechar los canales en internet para incentivar a los estudiantes con
programas de capacitacion y motivacion gratuitos como un beneficio sélo por
ser estudiantes en ESMENTA.

Invertir en mobiliario y equipo de alta tecnologia que ayude a que sea
percibida como una préctica cientifica y avanzada.



4.7.4

Fortalecer el seguimiento a jornadas médicas que promueven la salud
integral a un precio de bajo y que garanticen la experiencia de los
estudiantes.
Integrar en el plan de comunicacién interna los valores éticos y morales de
la institucion.
Comunicar el estudio de las carreras naturales como una alternativa para el

crecimiento econdémico a través de un trabajo profesional.

Alternativas entre debilidades y amenazas:

Establecer una cuota a los alumnos que cubra el manejo de saneamiento en
institucion.

Conocer y analizar adecuadamente la estrategia de la competencia para
contrarrestarla

Comunicar que se cuenta con parqueos aledafios a través de un mapa de
ubicaciones vy tarifas por hora.

Promover a través de los alumnos y su circulo de influencia la
profesionalizacion de la medicina natural comunicandoles sus fortalezas en
la educacion recibida.

Comunicar los programas de ayuda social como un beneficio econémico
para los beneficiados.

Creacion de un programa de couching de comunicacién interna que capacite
al personal administrativo fortaleciendo su perfil.

Aprovechar los canales directos (teléfono, Whats App y Facebook) con los
estudiantes para fortalecer sus motivaciones y comunicar las fortalezas de
la institucion.

Comunicar a través de los canales directos los obijetivos y filosofia de
ESMENTA

Establecer un buzén de sugerencias que abra el canal de comunicacion
ascendente desde los alumnos hacia la administracion y direccion.

Poner a disposicion un numero de watsapp de atencion al estudiante.
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Recopilar toda la informacion de contacto de los alumnos actuales,
anteriores y nuevos.
Unificar el manejo de la imagen institucional a través de la creacion de un

manual de marca consistente.

4.8FACTORES INFLUYENTES EN ESMENTA

Existen factores directos e indirectos que influyen en el qué hacer de ESMENTA,

los cuales son:
48.1
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Factores Directos:

El recurso financiero limitado

Necesidad de elevar el perfil administrativo o contratacion de personal con
el perfil idoneo para la labor de comunicador.

Poco involucramiento en el dia a dia por parte de la direccion general

Falta de una estrategia de comunicacién

Falta de una clara estrategia de negocio

Factores Indirectos:

Ubicacién en zona peligrosa

Falta de parqueo propio para los estudiantes y personal

Competencia agresiva

Falta de reglamentos y normativos que amparen a los profesionales de la
salud natural.

No existe una proyeccion unificada de la medicina natural en Guatemala
Desprestigio de la medicina natural y alternativa por parte de personas no
profesionalizadas

Priorizacion de otros gastos del presupuesto sobre los cuidados de la salud
preventiva

Crisis en situacién econdmica del pais.



4.9ARBOL DE PROBLEMAS:

A continuacion se realiz6 un andlisis mediante el arbol de problemas para lograr

identificar los problemas principales que presenta la institucion y establecer sus
causas asi como sus efectos.

Falta de credibilidaU

' i
i " IR N o —
Pr‘i’?;e:;;?]"pii:"a Vo ® "o | Disminucién
Efectos X . P | derecursos
: profesional ; Desercion de alumnos &
e v R % . T hR FEEE
o, O . I 8 4 ; . .. -
L Desarrollo de Poca
. . ‘0 . . »
materiales internos afluencia de
deficientes alumnos
Problema
Central y Externa de
—————— ESMENTA es R T A ——
Falta una estrategia A Faltade programas de
- clara de negocio &1 capacitacioninterna

Poco involucramiento en

E . el diaa dia por parte de
: y4#d nstitucion para nuevos S
comunicador 7 |a Direccion
proyectos

No existe un

llustracion 6: Arbol de problemas de ESMENTA
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4.9.1 Determinacion de prioridades de ESMENTA:

A continuacion se establece la priorizacion de los problemas detectados en

el arbol de problemas, sugeridos a la Direccion y Administracion de la institucion,

para que los mecanismos de mejora sean implementados segun plan propuesto.

Problema

1.

2. Programas de

68

Poco

involucramiento
de la Direccion

en el dia a dia

capacitacion
interna

Inversién en
nuevos
proyectos

Desarrollo de
Estrategia de
negocio

Necesidad de
un
Comunicador
interno o
externo

Desmotivacion

interna

Desarrollo de

material interno

deficiente

Prioridad

Alta

Baja

Media

Alta

Media

Media

Media

Quiénes
participan
Directora
General y
personal
administrativo
Direccién
General,
personal
administrativo
y docentes

Direccion
general

Direccion
general,
personal
administrativo
y docentes

Direccion
General

Personal
administrativo

Personal
administrativo
y docentes

Recursos

Tiempo

A cotizar de
acuerdo a
destrezas a
desarrollar en
cada nivel
Determinar
los proyectos
nuevos de
acuerdo a
estrategia de
negocios

Tiempoy
recursos de
mobiliario

Sueldo
mensual o
pago por
asesoria
segun
negociacion
de fee
Segun
programa
desarrollado
Pago de
revision
ortogréfica
externay
reimpresion
de materiales

Tiempo

estimado

Permanente

Programa
anual

Depende de
cada
proyecto

Un mes

Permanente

Permanente

6 meses



8. Proyeccion de
unaimagen
poco
profesional

9. Desercién de
alumnos

10.Poca afluencia
de alumnos

11.Falta de
credibilidad

Alta

Alta

Media

Baja

Direccion
general,
personal
administrativo
Personal
administrativo
y docentes

Personal
administrativo

Personal
administrativo

Pago de
desarrollo de
manual de
marca
Desarrollo de
programa de
integracion
Desarrollo de
estrategia de
marketing
Desarrollo de
estrategia de
marketing y
comunicacion

Tabla 13. Prioridades de ESMENTA

3 meses

Permanente

4 meses

4 meses
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CAPITULO 5

PROPUESTA DE SOLUCIONES DE COMUNICACION PARA ESMENTA

Segun el analisis de resultados y hallazgos realizados durante esta fase de

diagnoéstico se identificaron las posibles soluciones macro a los problemas

encontrados, las cuales se indican a continuacion.

5.1POSIBLES SOLUCIONES:

Definicién de un plan de comunicacion interna y externa de acuerdo a la estrategia
de negocio y filosofia de ESMENTA

70

Creacion de un manual de identidad corporativo

Desarrollo de un plan de crisis de comunicacion

Aplicacion del manual de identidad corporativo en todos los canales de
comunicacioén interno y externo de ESMENTA.

Buscar asesoria externa de un comunicador profesional

Integracion de la Directora General en el dia a dia de la institucion para
mayor respaldo al personal administrativo

Compromiso y respaldo por parte de la institucibn para ejecutar las
propuestas y proyectos presentados.

Colocacion en un lugar visible una cartelera oficial de comunicacién interna
asi como de un buzon de sugerencias.

Colocacion de la Mision y Vision de ESMENTA en un lugar visible dentro de
las instalaciones.

Mejorar la fachada del inmueble donde se encuentra ubicada ESMENTA.
Establecer el envio de un boletin digital mensual que comunique las diversas
actividades a lo interno y externo de la institucion.

Desarrollar un plan tactico para cada uno de los hallazgos encontrados con

las diferentes herramientas de analisis propuestas en este diagnéstico.



5.2FUNCIONES DE LA COMUNICACION Y SU RELACION CON LA
PROPUESTA DE SOLUCIONES:

Con la finalidad de relacionar las diferentes funciones de la comunicacion
estudiadas durante la maestria, se desarroll6 la siguiente tabla de relacion que
fundamenta la teoria con la practica propuesta para el desarrollo efectivo de la

comunicacién en ESMENTA.

solucion PROPUESTA Funcion de la
comunicacion
1. Definicibn de un plan de comunicacién interna y Funcion reguladora
externa de acuerdo a la estrategia de negocio y
filosofia de ESMENTA

2.  Creacion de un manual de identidad corporativo y su Funcion reguladora
aplicacion en todos los canales de comunicacion
interno y externo de ESMENTA.

3. Desarrollo de un plan de crisis de comunicacion Funcion controladora
4. Contratacion de un asesor profesional de Funcion de
comunicacion cooperacion y

funcion formativa
5. Integracion de la Directora General en el diaa dia  Funcion de
de la institucion para mayor respaldo al personal cooperacion y

administrativo funcion reguladora
6. Compromiso y respaldo por parte de la institucién Funcién motivadora y

para ejecutar las propuestas y proyectos funcién de

presentados. cooperacion
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10.

11.
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Colocacion en un lugar visible una cartelera oficial
de comunicacién interna asi como de un buzén de
sugerencias

Colocacion de la Mision y Vision de ESMENTA en

un lugar visible dentro de las instalaciones.

Mejorar la fachada del inmueble donde se
encuentra ubicada ESMENTA

Establecer el envio de un boletin digital mensual
gue comunique las diversas actividades a lo interno
y externo de la institucion.

Desarrollar un plan tactico para cada uno de los
hallazgos encontrados con las diferentes
herramientas de  analisis propuestas en este

diagnéstico.

Funcion informativa y
funcion de expresion
emocional
Funcion informativa y
funcion de
motivacion

Funcioén informativa

Funcion informativa y

funcién persuasiva

Funcion controladora
y funcion de

cooperacion

Tabla 14. Relacidn entre funcién de la comunicacion y soluciones para ESMENTA



5.3TEORIAS QUE RESPALDAN LAS SOLUCIONES PROPUESTAS:

Para respaldar las soluciones planteadas a ESMENTA, a continuacion se

presenta una tabla de teorias de la comunicacion con base cientifica que plantea

el soporte teorico de dichas propuestas.

SOLUCION

PROPUESTA
Definicién de un plan
de comunicacion
interna y externa de
acuerdo a la estrategia
de negocio y filosofia
de ESMENTA

Contratacion de un
comunicador
profesional

Desarrollar un plan
tactico para cada uno
de los hallazgos
encontrados con las
diferentes
herramientas de
analisis propuestas en
este diagnéstico.

Creacion de un manual
de identidad
corporativo y su
aplicacion en todos los
canales de
comunicacion interno
y externo de
ESMENTA.

Colocacién en un lugar
visible una cartelera

TEORIAS DE LA COMUNICACION QUE SE
APLICAN A LAS PROPUESTAS

Teoria Cientifica:

v Exponente: Frederick
Taylor, Estados
Unidos

v'Busca la eficiencia
del trabajador.

v/ 4 principios:
Planificacion,
Direccion, Control y
Ejecucion

Teoria del medio
como mensaje:

v Exponente: Marshall
Lujan

v “El medio es el
mensaje”

v' Define dos grupos
de medios: medios
calientes y medios
frios

Teoria de Sistemas:

v Exponente: N.
Luhman

v'Se basa en la
planificacion de la
estrategia de
comunicacion como
una técnica de
pasos: 1) Decision,
2) Entrevistas,
3) Creatividad,
4) Andlisis de costos,
5) Técnicas de
costos 6) Beneficios.

v'Input (recursos) —
Transformacion

(proceso) —
Output(producto

Teoria Cientifica:

v Exponente: Frederick
Taylor, Estados
Unidos

v'Busca la eficiencia
del trabajador.

v 4 principios:
Planificacion,
Direccion, Control y
Ejecucion
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oficial de
comunicacioén interna
asi como de un buzén
de sugerencias

Colocacion de la
Mision y Vision de
ESMENTA en un lugar
visible dentro de las
instalaciones.

Teoria Cientifica:

v Exponente: Frederick
Taylor, Estados
Unidos

v'Busca la eficiencia
del trabajador.

Desarrollo de un plan
de crisis de
comunicacién

Compromiso y v'4 principios:
respaldo por parte de Planificacion,
lainstitucién para Direccion, Control y
ejecutar las propuestas Ejecucion

y proyectos
presentados.

Teoria de las

Relaciones Publicas:

v Exponente: Bernays

v'Disciplina encargada
de gestionar la
comunicacion entre
organizacion y su
publico para
mantener una
imagen positiva

v'Basada en la
comunicacion
estratégica

Funciones:

v Gestion de la
comunicacion interna

v Gestion de la
comunicacion
externa

v/ Funcion humanistica

v Analisis y
comprensién de la
opinién publica

v'5) Trabajo conjunto
con otras disciplinas
y areas.



Participacion de la
Directora General en el
diaadiadela
instituciéon para mayor
respaldo al personal
administrativo

Mejorar la fachada del
inmueble donde se
encuentra ubicada
ESMENTA

Establecer el envio de
un boletin digital
mensual que
comunique las
diversas actividades a
lo interno y externo de
la institucién.

Teoria de los Dos

Niveles:

Exponente: Manuel

Martin Serrano

v" Dos niveles del
proceso de
comunicacion:
v" Funcién Social
v" Funcién

Individual

v' Emplea lideres de

opinién.

Teoria del medio

COmo mensaje:

v  Exponente: Marshall
Lujan

v “El medio es el
mensaje”

Define dos grupos de

medios: medios

calientes y medios frios

Teoria del medio

como mensaje:

v Exponente: Marshall
Lujan

v “El medio es el
mensaje”

Define dos grupos de

medios: medios

calientes y medios frios

Teoria de las

Relaciones Publicas:

v Exponente: Bernays

v Disciplina encargada
de gestionar la
comunicacion entre
organizacion y su
publico para
mantener una
imagen positiva

v'Basada en la
comunicacion
estratégica

Funciones:

v Gestion de la
comunicacion interna

v Gestion de la
comunicacion
externa

v'Funcion humanistica

v Andlisis y
comprensién de la
opinién publica

v Trabajo conjunto con
otras disciplinas y
areas.

Teoria de las
Relaciones Publicas:
v Exponente: Bernays
v'Disciplina encargada
de gestionar la
comunicacion entre
organizacion y su
publico para
mantener una
imagen positiva
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v'Basada en la
comunicacion
estratégica

Funciones:

v Gestion de la
comunicacion interna

v Gestion de la
comunicacion
externa

v'Funcién humanistica

v Andlisis y
comprensién de la
opinién publica

Trabajo conjunto con

otras disciplinas y

areas.

Tabla 15. Listado de soluciones para Esmenta y su aplicacion a las teorias de la
comunicacion.



CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

Existe en la comunidad guatemalteca un creciente interés por lo natural
derivado de la vida cotidiana con alto grado de estrés.

La Escuela de Medicina Natural, Tradicional y Alternativa se encuentra en una
etapa de oportunidades que puede gestionar a su favor para su crecimiento en
el mercado de la medicina alternativa.

La disposicién e involucramiento de la Direccion General de ESMENTA es el
principal detonante para hacer funcionar las estrategias de negocio y
comunicacion.

Es importante tomar en cuenta que se necesita un cambio de ubicacion
geografica, sino a corto, a mediano plazo, que proporcione seguridad vy
tranquilidad a los alumnos y personal de ESMENTA.

Desarrollar un programa de capacitacion y buscar asesoria de un profesional
en el &mbito de la Comunicacién deberé ser uno de los principales enfoques de
la Direccién para lograr los objetivos propuestos.

ESMENTA cuenta con buena imagen institucional acorde a su experiencia y
nivel educativo.

La comunicacion horizontal interna es muy buena, ya que se da al mismo nivel,
contribuyendo a un ambiente agradable dentro de la institucion.

ESMENTA se constituye como una PYME de gran aporte a la comunidad en el
campo de la salud integral, tanto a nivel rural como en la ciudad y municipios.
ESMENTA posee canales importantes de comunicacion que ha manejado de
forma empirica y que representan una oportunidad de desarrollo
comunicacional.

La comunicacion interna, Circular y Transversal en general mantienen un buen
funcionamiento, encontrando que el area de oportunidad se encuentra

principalmente en la Comunicacion Ascendente y Descendente.
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CAPITULO 6
PROPUESTA DE ESTRATEGIA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

PARA ESMENTA

6.1 JUSTIFICACION

Actualmente ESMENTA ha gestionado la comunicacion de forma empirica,
sin embargo esto no ha permitido ser consistente con los mensajes ni ha existido
una estrategia clara de comunicacion que logre posicionar eficientemente su

imagen institucional.

A través del Diagnéstico realizado se logré concluir que ESMENTA se
encuentra en un momento clave en el desarrollo de la estrategia de negocio y por
lo tanto, es de suma importancia trasladar y comunicar la nueva estrategia en cada
etapa a todos sus publicos, y que le permita gestionar a su favor la comunicacion

para afianzar su imagen en el mercado de la medicina natural y alternativa.

También es importante que la institucion tome conciencia de que la
Comunicacion sera una herramienta estratégica que le ayudara a lograr sus
objetivos de negocio, y asi unificar los esfuerzos de forma significativa para que
impacte en los resultados de percepcidon en los diferentes publicos internos y
externos de ESMENTA.

De esta forma se lograra empoderar de la filosofia de la institucion a todo el

personal y estudiantes de ESMENTA logrando permear los diferentes mensajes de

lo interno hacia lo externo.
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6.2 OBJETIVOS.

6.2.1 Objetivo General
Proponer una guia de comunicacion interna y externa que ayude a alcanzar los
objetivos de negocio de ESMENTA

6.2.2 Objetivos Especificos

e Involucrar a la Direccion en el proceso de comunicacion de ESMENTA.

e Elaborar manuales y guias de comunicacién para alcanzar una imagen
consistente en todos los canales de comunicacion internos y externos.

e Desarrollar un programa de capacitacion en comunicacién organizacional al
personal de ESMENTA

e Proporcionar asesoria profesional en el &mbito de la Comunicacion
Organizacional.

e Desarrollar los canales actuales de comunicacion en ESMENTA vy crear
nuevos medios que permitan una mejor fluidez de la informacién en todos los

niveles de la institucion.

6.3 PUBLICOS OBJETIVOS

Esta estrategia de comunicacion esta dirigida a todos los niveles organizacionales
de ESMENTA, y los mensajes seran dirigidos estratégicamente al nivel que
corresponda segun el problema encontrado. Dichos publicos son:

e Nivel Estratégico: Direccién General

¢ Nivel Ejecutivo: Personal Administrativo

e Nivel Operativo: Personal Docente

e Usuarios: Alumnos y Exalumnos

e Publico Externo: Proveedores, socios estratégicos y publico en general.
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6.4 PROPUESTA

A continuacion se presenta una serie de soluciones para los diferentes problemas
de comunicacion encontrados, y que responden a una estrategia de comunicacion

relacionada con la Filosofia y Valores de ESMENTA como institucion educativa:
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No

2.

TABLA DE SOLUCIONES Y FUNCIONES DE COMUNICACION PARA ESMENTA

PROBLEMA encontrado

Barreras de comunicacién

Descendente y Ascendente,
principalmente fisicas en cuanto

al desarrollo de canales

apropiados de comunicacién

directa

Ambiente desmotivador y

desintegrado en los estudiantes

Tipo de problema
(interno o externo)
Comunicacion
interna

Comunicacion
interna

Solucion PROPUESTA

Integracion de la Directora General en
el dia a dia de la institucion para
mayor respaldo al personal
administrativo

Colocacién en un lugar visible una
cartelera oficial de comunicacion
interna

Creacion de un buzén de sugerencias
fisico y digital

Realizacién de reuniones periddicas
de la administracion y la direccion con
los docentes.

Creacion de un Boletin informativo
Creacion de numero de Whats App
para atencion al alumno.

e Desarrollo de talleres y actividades de

motivacién y participacion interaulas.

Funcién de la

comunicacion
Funcién Fética: busca la
cooperacion de los
colaboradores y alumnos
Funcién reguladora:
Buscara mediante la
obtencion de
informacion regular las
actividades realizadas
por ESMENTA.
Funcién informativa: Se
mantendra informados a
los alumnos y docentes
acerca de las
disposiciones y noticias
importantes de la
institucion.
Funcion de expresion
emocional: permitira
obtener el sentir de los
alumnos acerca del
servicio prestado por
ESMENTA.

e Funcion persuasiva:

Busca reactivar la
convivencia y armonia en
la institucion.



Desercion de alumnos Comunicacion
interna

Cambio de imagen y logotipo sin  Comunicacién

previo estudio de imagen y aun interna y externa

no ha sido actualizada en todos

los medios de contacto

Ubicacion en zona de alto riesgo ~ Comunicacion
interna y externa

Poca presencia en medios debido Comunicacion
a presupuesto limitado interna y externa

e Creacion de un programa de
incentivos que permitan al estudiante
guedarse en ESMENTA para otros
Cursos.

Testear nueva imagen y logotipo para
establecer el mensaje transmitido y
evaluar aceptacion del mismo.

e Como prioridad se sugiere buscar
una ubicacién mas segura para el
estudiante

e Transmitir en la comunicacion y a
través de su imagen que es un lugar
sSeguro y que se cuenta con parqueos
aledafos seguros.

e Desarrollar un plan tactico de
comunicacion gue incluya medios
adecuados y directos a los publicos
internos y externos.

¢ Negociar patrocinios con proveedores
y aliados estratégicos a través de
canjes.

e Establecer contacto con medios y
programas gratuitos y de bajo costo.

Funcién persuasiva:
Pretende motivar a los
estudiantes a que
continden sus estudios en
la institucién

Funcién Fatica: intenta
conocer la percepcion del
publico

Funcién controladora: Se
busca transmitir una
imagen segura para los
estudiantes y su
comodidad.

Funcién cognoscitiva:
Busca dar a conocer los
servicios y productos que
ESMENTA posee.



9.

Poca comunicacion del alcance
regional y local de ESMENTA
como una fortaleza

Imagen actual no transmite
completamente la filosofia de
ESMENTA, asi como sus
fortalezas y ventajas.

Comunicacion
externa

Comunicacion
interna y externa

Manejo de crisis de comunicaciébn =~ Comunicacion

empirica.

externa

Aprovechar los medios actuales para
comunicar la presencia regional y
local de ESMENTA

Desarrollar un plan tactico que
comunique esta fortaleza de
ESMENTA externamente.

Creacion de un manual de identidad
cdlida y cercana que transmita los
valores y filosofia de la institucion
para su aplicacion en todos los
canales de comunicacion interno y
externo de ESMENTA.

Colocacién de la Mision y Visiéon de
ESMENTA en un lugar visible dentro
de las instalaciones.

Mejorar la fachada del inmueble
donde se encuentra ubicada
ESMENTA

Establecer el envio de un boletin
digital mensual que comunique las
diversas actividades a lo interno y
externo de la institucion.

Desarrollo de un Manual de crisis de
comunicacion

e Funcién cognoscitiva:

Busca dar a conocer las
ventajas competitivas de
ESMENTA.

Funcién informativa:
Busca dar a conocer la
filosofia, valores y
fortalezas de ESMENTA.
Funcién persuasiva: para
convencer al publico que
ESMENTA es la mejor
opcion para estudiar
medicina alternativa.

Funcién controladora:
Busca controlar la
informacion que se
genera desde la
institucion en todos los
medios y canales de



10. Comunicacién descendente
impersonal y lejana por parte de
administracion

11. Poca comunicacion de
actividades de RSE hacia los
publicos

12. Recopilacion de datos de
alumnos y proveedores
incompleta

Comunicacion
interna y externa

Comunicacion
interna y externa

Comunicaciéon
interna y externa

Definicion de un plan de
comunicacion interna y externa de
acuerdo a la estrategia de negocio y
filosofia de ESMENTA

Creacién de un manual de identidad
cdlida y cercana para su aplicacion en
todos los canales de comunicacion
interno y externo de ESMENTA.
Creacion de medios de comunicacion
internos mas directos y
personalizados aprovechando la
tecnologia: chats, FB, correo, memos,
llamadas directas.

Desarrollar un plan tactico de
comunicacion de RSE que incluya
medios adecuados y directos a los
publicos internos y externos.

Realizar fichas nuevas de inscripcion
gue permitan recopilar mayor
informacion del perfil del contacto
para establecer canales de
comunicacion y mensajes adaptados
a cada uno.

comunicacion para evitar
la desinformacién
Funcion fatica: Busca
promover la buena
practica de comunicacién
de ESMENTA

Funcién Emotiva: Busca
crear nexos emocionales
con los publicos para
lograr la identificacion con
la marca.

Funcién Emotiva: Busca
crear nexos emocionales
con los publicos para
lograr que sea percibida
positivamente.

Funcién Fética esta
funcién servira para
establecer comunicacion
entre los alumnos y los
proveedores con
ESMENTA.



13.

14.

Libros de texto con faltas de
ortografia y errores de redaccion

Falta de un profesional de la
Comunicacién como parte del
personal o0 asesor externo.

¢ Realizacién de llamadas para
actualizar informacion de alumnos y
exalumnos, asi como de proveedores.

Comunicacién ¢ Realizar una revision exhaustiva de e Funcién Informativa:
interna los documentos de texto de los cursos Busca transmitir la
y editarlos adecuadamente. informacion de forma
e Caratulas y disefio interior de los adecuada.

libros acorde a lineamientos de
manual de marca.

Comunicacion ¢ Realizar el perfil del profesional de e Funcion fatica: Busca

interna y externa comunicacion a contratar. promover la buena
practica de comunicacion
de ESMENTA

Tabla 16. Tabla de Soluciones y Funciones de Comunicacién para ESMENTA. Fuente: Propia.



6.5 MATRIZ DE COHERENCIA.

Estrategia de comunicacion organizacional

Problema Producto Objetivo de Tipo de Puablico / Medio de Difusién Presupuesto
comunicacién Mensaje Destinatario
COMUNICACION INTERNA
1. Barreras de e Cartelera de Integrar alos | Informativo Personal, e Impreso e Compra de
comunicacion comunicacioé colaboradore alumnos y e E-mailing a base de cartelera de
Descendente y n interna s con docentes datos corcho: Q1,500
Ascendente, e Buzén de alumnos e Compra de Buzon
principalmente sugerencias Regular las de sugerencias:
fisicas en fisico y actividades Q750
cuanto al digital Conocer el
desarrollo de « Reuniones sentir del
canales periédicas personal y los
apropiados de o Creacion de alumnos
comunicacion un boletin Informar
directa informativo acerca de
e Creacion todas las
de namero actividades
de Whats de ESMENTA
App para
atencion al
estudiante
gue debera
ser
manejado
por

Administraci

on



2. Ambiente e Talleresy
desmotivador y actividades
desintegrado de | de

los estudiantes = participacion

3. Libros de e Revision de

texto con faltas los textos de

de ortografia y estudio para

errores de su

redaccion correccion

e Caratulas y

disefio
interior de
los libros
acorde a
lineamientos
de manual
de marca.

4. Desercion de e Programa de

alumnos incentivos
5. Cambio de Testeo de
imagen y nueva
logotipo sin imagen

previo estudio
de imagen, y
aun no ha sido

¢ Integracion
de equipos de
trabajo

e Transmitir de
forma claray
correcta el
conocimiento.

e Que
ESMENTA
sea percibida
como una
institucion de
alta calidad
profesional

Persuasivo

Informativo

Personal, e Impreso

alumnos 'y e E-mailing a base de
docentes datos

Docentes y e Libros de texto
Alumnos e Folletos de cursos

COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

e Motivar a los
estudiantes a
gue continden
sus estudios
en la
institucion.

Evaluar

aceptacion y

grado de

identificacion
con la nueva
imagen

Persuasivo e | Alumnos y

informativo

Cognoscitivo

e Cartelera
exalumnos e E-mailing a base de
datos
e Telemarketing
e Facebook
Personal y e Encuestas impresas y
alumnos de la = digitales
institucion,
Publicos
externos

¢ Contratacién de un
especialista en
couching de
integracion
(talleres por 6
meses) Q30,000

e Contratacion de un
corrector de textos
para la revision.
Q8,000

e Costo de papel y
llamadas: Q220

e Impresion de
encuestas Q60



actualizada en
todos los
medios de
contacto

6.
Comunicacion
deficiente de los
servicios,
ventajas y
filosofia de
ESMENTA.

Manual de
identidad
Rotulos
internos con
la Mision y
Vision de
ESMENTA.
Fachada del
inmueble
Boletin
mensual

e Dar a conocer
la filosofia de
ESMENTA

e Dar a conocer
Sus servicios

e Unificar la
imagen de
marca

e Dar a conocer
los programas
de RSE

Informativo

Personal,
Alumnos,
exalumnos y
publico
externo

Cartelera interna
Facebook
E-mail

Carpetas

Pagina web
Uniformes

e Impresion del

Manual de
Identidad(2
copias): Q300
Impresion de
rétulo de Mision y
vision en acrilico
Q.3600

Pintar la fachada
del inmueble con
imagen de
ESMENTA: Q.800
Impresion de
hojas informativas
a color para la
cartelera: Q20
Impresion del
boletin mensual
Q.100

Compra de
dominio para
cambio de
nombre de pagina
web: Q25



7. Ubicacion en

zona de alto
riesgo

8. Manejo de
crisis de
comunicaciéon

sin planificacion

9. Recopilacién
de informacién
de alumnos y
proveedores
incompleta

e Campafa
tactica de
seguridad

e Se sugiere
buscar una
ubicacién
mas segura
para el
estudiante

¢ Manual de
crisis de
comunicaci
on

e Fichas de
inscripcion

e Guia de
llamadas a
exalumnos

e Ficha de
proveedores

e Transmitir una

imagen segura
para la
comodidad y
tranquilidad de
los estudiantes

¢ Disponer de

una guia de
actuacion en
los casaos de
crisis

e Recopilar

toda la
informacion
pertinente y
necesaria de
los alumnos y
proveedores
para contar
con “insights”
relevantes y
medios de
comunicacion
mas directos.

Informativo

Informativo

Cognoscitivo

Alumnos y e E-mailing a base de
publico datos
externo e Facebook
¢ Pagina de internet
Personal e Impreso
docente, e Digital
administrativo
y publico
externo
Personal e Impreso
administrativo e Digital
, alumnos
actuales y
potenciales,
asi como
exalumnos

e Uniformes:
Q4,320

e Impresién de
hojas para la
cartelera: Q10

e Post en la
Fanpage*

¢ P4gina de internet*

e Impresién de 2
copias (uno para la
Direccion y uno
para la
Administracion):
Q200

e Impresion de
copias de las
fichas*



10. Falta de un
profesional de la
Comunicacién
como parte del
personal o
asesor externo.

11. Poca
presencia en
medios debido a
presupuesto
limitado

¢ Elaboracion
del perfil que
debera
poseer el
profesional
de la
comunicacio
n a contratar

¢ Plan tactico
de
comunicaci
6n que
incluya
medios
adecuados
y directos.

¢ Negociacion
de
patrocinios
con
proveedore
sy aliados
estratégicos
através de
canjes

e promover la
buena
practica de
comunicacion
de
ESMENTA

e L ograr
presencia en
medios

e Dar a conocer
los servicios y
productos de
ESMENTA.

TOTAL PRESUPUESTO

Cognoscitivo

Direccion e Personal e Pago mensual
general, e Digital debera ser
personal negociado entre
administrativo ESMENTA vy el
y docente, comunicador en
alumnos, base a horario y
publico perfil contratado.
externo

(influye a

todo nivel)

COMUNICACION EXTERNA

Persuasivo e
informativo

Clientes ¢ Reuniones presenciales (e Costo aproximado
potenciales y e Desayunos/Refaccione de evento para 20
medios de s con los medios personas Q2000

comunicacion e Impresion de
carpetas de
productos: Q3000

(100 unidades)

¢ Recorridos y
testimoniales de
pacientes y alumnos

¢ Press Realease
(comunicados de
prensa)

e Capsulas informativas
sobre salud natural

Q54,905

Tabla 17. Matriz de Coherencia de Soluciones para ESMENTA. Fuente: Propia



6.5.1 PRESUPUESTO

A continuacion se presenta el desglose del costo de cada una de las soluciones

propuestas basadas en los objetivos de comunicacion establecidos anteriormente.

Objetivos

Actividad

Herramienta de

Precio por unidad de

Costo Total

+ Dar a conocer internamente la filosofia de

Instrumentos y canales de comunicacion

Implementacién
Rétulo internos con la Mision y

implementacion

ESMENTA Vision de ESMENTA. 3,600.00 3,600.00
* Integrar a los colaboradores con alumnos  |Actualizar constantemente la cartelera interna |Cartelera interna 1.500.00 1.500.00
« Informar acerca de todas las actividades y el Boletin de ESMENTA con informacién R R
internas acerca de todas las actividades que realizan [impresién de hojas
en la institucion en pro de los estudiantes. informativas para actualizar
cartelera interna (10 hojas 2.00 20.00
promedio)
Boletin mensual (50 200 100.00
impresiones mensuales) i i
Agrupar las quejas y comentarios por "tipo" en|Buzén de sugerencias fisico 750.00 750.00
+ Promover la comunicacion ascendente un tabulador que permita el facil andlisis de la - - —
informacion. Buzon de sugerencias digital _
Impresion de encuestas para
testeo de logotipos (30 2.00 60.00
encuestas)
Impresiéon de Manual de 150.00 300.00
identidad (2 copias) ) i
. Actualizacion de uniformes
Actualizar todos los canales de (50% costo cubierto por el 360.00 4,320.00
* Unificar laimagen de marca comunicacion de ESMENTA basados en el ° . P : e
personal) 12 uniformes
nuevo manual de marca —
Compra de nuevo dominio 25.00 25.00
para Pagina Web i i
Actualizacion de Fanpage*
(costo mensual por servicio)
Actualizacion de Pinterest*
Fachada del inmueble 800.00 800.00
Contratacién de un couching
« Integracion de equipos de trabajo empresarial (Paquete de 5,000.00 30,000.00
talleres mensual) 6 meses
« Transmitir de forma clara y correcta el « Revision de los textos de estudio parasu  |Contratacion de un corrector
conocimiento. correccién de textos para la revision.
» Que ESMENTA sea percibida como una « Caratulas y disefio interior de los libros 8,000.00 8,000.00
institucién de alta calidad profesional acorde a lineamientos de manual de marca.
Creacion de un programa de incentivos Llamadas a la base de datos PETRET T
« Motivar a los estudiantes a que contintien de ex alumnos R !
sus estudios en la institucion i6
Impre;lon de papel para 200 20.00
anuncios en cartelera interna,
Implementacion de campafia tactica de Impresién de hojas full color 200 10.00
« Transmitir una imagen segura para la seguridad para cartelera . .
comodidad y tranquilidad de los estudiantes Post en fanpage, pagina web vy
también e-mailing*
« Disponer de una guia de actuacion en los Manual de Crisis de Comunicacion Impresion de manual de crisis
L K 100.00 200.00
casaos de crisis (2 copias)
. . . Telemarketing a ex-alumnos « Fichas de inscripcion*
« Contar con la informacién pertinente y .
. * Guia de llamadas a
necesaria de los alumnos y proveedores para .
w » : exalumnos
contar con “insights” relevantes y medios de . .
. P « Ficha de proveedores
comunicacion mas directos
X _ Recorridos guiados en ESMENTA y Costo aproximado de catering
* Lograr presencia en medios testimoniales de pacientes y alumnos para 20 personas 100.00 2,000.00
; —
. el codos .mfpreslgn de carpetas 30.00 3,000.00
+ Dar a conocer los servicios y productos de ress Realease (comunicados de prensa) |informativas
ESMENTA + Capsulas informativas sobre salud natural  [Impresas y digitales (e-
mailing)*
TOTAL 54,905.00

Tabla 18. Resumen de Presupuesto. Fuente: Propia
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6.6 PLAN DE COMUNICACION.

6.6.1 Problema 1: Barreras de comunicacion descendente y ascendente,

principalmente en el desarrollo de canales apropiados de comunicacion

directa en ambas vias.

Objetivos de la propuesta de solucion:

Integrar a los colaboradores con los alumnos
Regular las actividades

Conocer el sentir del personal y los alumnos

Propuesta:

92

Crear una cartelera de comunicacion interna preferentemente de madera
y material de corcho que dure y de buena imagen y que deberé ser colocada
en lugar visible y transitado tanto por alumnos como por el personal de
manera que cada vez que surja un mensaje nuevo a comunicar por parte de
la administracién o direccion de ESMENTA, éste no pase desapercibido. Se

sugiere el siguiente disefio:

&

CARTELERA INFORMATIVA esmenta

llustracion 7. Propuesta de cartelera informativa para
ESMENTA.



Crear un buzon de sugerencias de acrilico o de madera de buen aspecto y
cerrado con candado.

Se debera colocar un buzén de sugerencias en un érea en la que esté a la
mano y que cuente con papel y lapicero para poder escribir. Es importante
tener el cuidado de colocarlo en un area en la que no esté a la vista del
personal administrativo y la direccion para que también los alumnos y
personal docente puedan hacer sus comentarios coOmodamente y se
mantenga la confidencialidad de los comentarios hechos.

Se recomienda un disefio de buzon que vaya de acuerdo a la imagen de
marca para ser consistente en todos los canales de comunicacion con los

publicos. A continuacion la propuesta:

llustracion 8: Disefio de buzon de sugerencias propuesto
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También se recomienda crear una opcion digital de buzon con un correo
electronico exclusivo para recibir sugerencias, denominado: “Buzén de
Sugerencias ESMENTA” y que sea facil de asociar.

El buzén debera ser administrado por la direccion a través de su asistente
administrativa, quien tabulara y analizara la informacién en conjunto con la

Direccidn.

Creacion de numero de Whats App para atencién al estudiante que debera
ser administrado por Administracién. La imagen que deberd tener sera el

logotipo de ESMENTA para que sea facilmente identificable.

E i
i f

WhatsApp O\ [=§

CALLS CHATS CONTACTS

Esmenta Medicina Nat... 245 PM

©

llustracion 9: Propuesta de imagen para WhatsApp
institucional de ESMENTA.



Reuniones periddicas entre la Direccion y el personal, asi como del docente

con los alumnos, quienes deberan asignar la frecuencia y duracion de las

mismas.

Creacion de un boletin mensual impreso y version digital que debera ser

compartido externamente e internamente. Este deberd contar con varias

secciones dedicadas a trasladar informacion en las siguientes areas:

Nuevos cursos

Actividades de RSE

Graduandos

Tips de salud

Entretenimiento

La Familia ESMENTA (convivencias)

Patrocinadores (espacios a comercializar dedicados a los
proveedores)

Historias de éxito (dedicado a los exalumnos que han triunfado en su
profesion)

ESMENTA regional (cursos dados en el interior y exterior del pais).

Mediante los patrocinios se busca que el boletin sea autofinanciable.

El disefio se veria de la siguiente forma:
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esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

TIPS DE SALU
/ DS después de ACTVAY

, ¥ _ LIMPIA TUS
GUATEMALA 2016 " 0 despertorte grgupos

C U RS OS v mejora tu digestion
g ' N e
| de dormir(:gji?ri

INFARTOS a

FAMILIA ESMENTA

GRADUANDOS

Graduandos Quando dicunt iriure
qui ad, esse consequat ex sed, pro
repudiare persequeris nograduan-

Lorem ipsum dolor sit amet, id illum equidem recusa- osQuando dicunt iriure qui ad, T8 [y . e
bo qui, quot tempor verear duo no. Has vide verear IR NI PRI N ISR PTNe 8 ‘ | Ny 4
reprehendunt te. Cu cum prodesset argumentum are persequeris no. : \ ‘ ! A '%\
repudiandae, ut altera vocent phaedrum quo. In per Rt s i
nostrud cotidieque, per dolorum adversarium vituper- . i ] ’ \
atoribus ut, deseruisse honestatis consequuntur mel
ex. Eu augue democritum delicatissimi pri, per mini-
mum everfitur ea. Omnis omittam mandamus ex pro,
usu an erroribus conceptam suscipiantur. Quando
dicunt iriure qui ad, esse consequat ex sed, pro re-
pudiare persequeris no.

Graduandos Quando dicunt iriure qui ad, esse
consequat ex sed, pro repudiare persequeris
nograduandosQuando dicunt iriure qui ad,
esse consequat ex sed.

N

RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL

Lorem ipsum dolor sit amet, id
illum equidem recusabo qui,
quot tempor verear duo no.

Has vide verear reprehendunt
te. Cu cum prodesset argu-

mentum repudiandae, ut altera

vocent phaedrum quo. In per
nostrud cotidieque, per dolo-
rum adversarium vituperatori-
bus ut, deseruisse honestatis

consgquuntur mecli elx. Eu A P ™
augue democritum delicatissi-
mgs ex pro, usu an erroribus él\ /I USE -/ ImalaYa

ks
HERBALS

llustracion 9: Propuesta de disefio de boletin informativo

conceptam suscipiantur.
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Resultados esperados:

e Que el personal y alumnos se enteren de las noticias, disposicion e
informacion en general a través de un medio formal y oficial que proyecte
formalidad y seriedad en los diversos temas tratados.

e Crear los medios idoneos para que el personal y alumnos sientan la
confianza y tengan apertura en comunicar sus inquietudes y necesidades a

la Direccién de la institucion.

6.6.2 Problema 2: Ambiente desmotivador y desintegrado de los estudiantes
Objetivos de la propuesta de solucién:

e Integrar a los equipos de trabajo

e Motivar a los estudiantes y personal a que se sientan parte importante de
ESMENTA.

Propuesta:

e Contratar un especialista en couching empresarial y realizar talleres y
actividades dentro y fuera de las instalaciones de ESMENTA.

e Realizar sesiones de trabajo fuera de las instalaciones, ya sea en alguna
cafeteria o al aire libre para cambiar de ambiente y favorecer la fluidez de las
ideas.

Resultados esperados:

e Que el personal y alumnos por separado logren Identificar su propdsito,
mision, valores y motivacion personal.

e Desarrollar nuevas competencias y actitudes que beneficien la cultura
organizacional.

e Prever y superar adversidades que puedan representar una amenaza a
futuro para la institucion.

¢ Que el personal y alumnos se logren empoderar de la filosofia de ESMENTA.

e Fortalecer el auto liderazgo
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6.6.3 Problema 3: Libros de texto con faltas de ortografia y errores de
redaccion
Objetivos de la propuesta de solucién:
e Transmitir de forma clara y correcta el conocimiento
Propuesta:
e Contratar un corrector de textos que revise estilo y tipografia de la
informacion contenida en los textos y folletos de estudios.
e Que los textos nuevos sean revisados por un corrector de textos profesional
previo a imprimir y a distribuir para asegurarse que estan correctos.

e Adaptar el disefio e imagen de los libros a los lineamientos del manual de

marca propuesto, como se sugiere.

llustracion 10: Propuesta de portada para libros de texto de ESMENTA
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Resultados esperados:
e Que ESMENTA sea percibida como una institucion de alta calidad profesional
e Que cuando los estudiantes lean y consulten sus textos de estudios
comprendan claramente la informacion.
e Que la imagen de ESMENTA sea consistente en todos los medios de
contacto con los publicos internos.

6.6.4 Problema 4: Desercion de alumnos
Objetivos de la propuesta de solucién:
e Motivar a los alumnos a que continden sus estudios en la institucion.
Propuesta:
e Desarrollar y comunicar un programa de incentivos que incluya:
- Becas y medias becas de estudios estableciendo un promedio minimo
de rendimiento académico.
- Descuento en cursos cortos por referir estudiantes que se logren
inscribir.
- Descuentos en inscripcién de dos 0 mas cursos o carreras.

- Disefio atractivo del comunicado que informe sobre estos beneficios:

llustracion 11: Propuesta de disefio de volante informativo de beneficios y promociones
para promover la reinscripcion de los alumnos.
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Resultados esperados:
e Que los estudiantes actuales se sientan motivados a inscribirse en otros
cursos libres
e Que los estudiantes también sean promotores de la institucion y que se vean
beneficiados con descuentos
¢ Que los estudiantes logren cursar la mayoria de carreras alternativas y se

especialicen en la medicina natural.

6.6.5 Problema 5: Nuevo logotipo e imagen no evaluada con los publicos ni
actualizada en todos los medios de contacto.
Objetivos de la propuesta de solucion:

e Evaluar la aceptaciéon del nuevo logotipo de ESMENTA

e Establecer la percepcion del nuevo logotipo de ESMENTA.

e Medir el grado de identificacion con la nueva imagen

Propuesta:

e Realizar un testeo a los alumnos actuales, personal y publicos externos que
evalle la aceptacion del nuevo logotipo versus el logotipo anterior y una
nueva propuesta sugerida.

Segun testeo realizado los publicos de ESMENTA coinciden en mantener el
logotipo anterior, pero se propone un pequefio ajuste en el mismo, el cual
consiste en colocar de forma mas clara y directa la descripcion del isotipo
gue identifica a qué se dedica la institucion, manteniendo los colores y forma,

tal como se muestra a continuacion:

Y

esmenta esmenta

ESCUELA DE MEDICINA
NATURAL,TRADICIONAL Y ALTERNATIVA M ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

llustracion 12: Propuesta de nueva aplicacion de logotipo de ESMENTA.
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e Actualizar la imagen institucional en todos los medios de contacto con los

publicos internos y externos.
Resultados esperados:

e Conocer el grado de aceptacion del nuevo logotipo

e Hacer las mejoras pertinentes y que se adapten al servicio que presta
ESMENTA.

e Desarrollo de un logotipo que transmita la filosofia de ESMENTA

e Obtener informacién relevante que permita desarrollar un manual de marca

gue transmita la filosofia de la institucion.

6.6.6 Problema 6: Comunicacion deficiente y poco consistente de los
servicios, ventajas y filosofia de ESMENTA.
Objetivos de la propuesta de solucién:

e Transmitir la filosofia de ESMENTA a través de su imagen

e Dar a conocer sus servicios

e Unificar laimagen de marca

e Dar a conocer los programas de RSE

Propuesta:

e Realizar un Manual de identidad acorde a su filosofia institucional y que
regule la aplicacion de la marca en todos los medios y canales de
comunicacién, cuyo contenido y estructura debera ser la siguiente:

l. Presentacion

1. La Marca
1.1 La personalidad de la Marca

1.1.1 Misién
1.1.2 Vision
1.1.3 Valores

2. Logotipo
2.1 Significado del logotipo
2.2 Aplicacion principal

2.3 Proporciones
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2.4 Areas de Proteccién
3. Construcciéon y Aplicacion
3.1 Tipografia
3.2 Aplicacion incorrecta
4. Eslogan
5. Colores
5.1 Paleta principal
5.2 Paleta secundaria
5.3 Aplicacion de colores y fondos
6. Aplicaciones de marca institucionales
6.1 Papeleria institucional
6.1.1 Hoja membretada
6.1.2 Tarjeta de presentacion
6.1.3 Sobre membretado
6.1.4 Factura
6.1.5 Ficha de inscripcién
6.1.6 Ficha de proveedor
6.1.7 Gafete de identificacion
6.2 Rotulacion interna
7. Merchandising
7.1 Manta
7.2 Uniformes docentes
7.3 Uniformes alumnos
7.4 Lapiceros
7.5 Quiosco de atencién de Jornadas Médicas
7.6 Banner roll up
7.7 Fachada e interior de edificio
8. Comunicacion digital
8.1 Pagina Web
8.2 Plantilla de presentacion

8.3 Firmas de correo electrénico
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8.4 Imagen en redes sociales
8.4.1 Fanpage en Facebook
8.4.2 Instagram
Después de desarrollar la propuesta de logotipo, se realizé el siguiente Manual de
Identidad que permite al personal de ESMENTA tener una guia de uso de suimagen
para que la comunicacion sea consistente en todo momento y en todos los puntos
de contacto con sus publicos internos y externos, logrando comunicar mas

eficientemente su filosofia y a qué se dedica:

103



MANUAL DE
IDENTIDAD CORPORATIVA

esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

INDICE

|. Presentacion 1 6. Aplicaciones de marca institucionales 20
1. La Marca 2 6.1 Papeleria institucional 21
1.1 La personalidad de la Marca 3 6.1.1 Hoja membretada 21
1.1.1 Mision 4 6.1.2 Tarjeta de presentacion 22
1.1.2 Vision 5 6.1.3 Sobre membretado 23
1.1.3 Valores 6 6.1.4 Factura 24
2. Logotipo 7 6.1.5 Ficha de inscripcion 25
2.1 Significado del logotipo 8 6.1.6 Ficha de proveedor 26
2.2 Aplicacion principal 9 6.1.7 Gafete de identificacion 27
2.3 Proporciones 10 7. Merchandising 28
2.4 Areas de Proteccion 1" 7.1 Manta 29
3. Construccion y Aplicacion 12 7.2 Uniformes docentes 30
3.1 Tipografia 13 7.3 Uniformes alumnos 31
3.2 Aplicacion incorrecta 14 7.4 Lapiceros 32
4. Eslogan 15 7.5 Kiosko de atencion de Jornadas Médicas 33
5. Colores 16 7.6 Banner roll up 34
5.1 Paleta principal 17 7.7 Fachada de edificio 35
5.2 Paleta secundaria 18 8. Comunicacion digital 36
5.3 Aplicacion de colores y fondos 19 8.1 Pagina Web 37

8.2 Plantilla de presentacion 38

8.3 Firmas de correo electronico 39

8.4 Imagen en redes sociales 40

8.4 Fanpage en Facebook 40

8.4 Instagram 41



1. PRESENTACION

Este manual se ha desarrollado con la finalidad de fortalecer la imagen de marca
a través de la homologacion de nuestra comunicacion en todas sus expresiones.
El total apego al mismo asegurara consistencia en la imagen de marca y ayudara
a destacar la presencia de Esmenta.

Contamos con el apoyo del area de comunicacion para supervisar la correcta aplicacion

de la normatividad y lograr en el corto plazo una marca global nacional, solida y coherente.

jGracias por su compromiso!

1. LAMARCA

Los valores individuales, familiares y sociales en conjunto con la personalidad
que definen la marca Esmenta nos permiten establecer una relacion unica
y diferenciada con nuestros colaboradores y alumnos.
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1.1 PERSONALIDAD DE LA MARCA

Somos una institucion educativa al servicio de la poblacion, brindando los conocimientos y avances
de la medicina tradicional y alternativa con el fin de desarrollar condiciones dignas de vida

a nivel individual, familiar y social.

Personalidad Sabia
Creemos en la importancia del conocimiento y del analisis del entorno para entender el mundo para
expandir el conocimiento y posicionarnos como referentes del gremio.

Nuestro mayor temor es la ignorancia o desconocimiento, porque deseamos inspirar

amor a la naturaleza, sabiduria, inteligencia, maestria e innovacion.

Personalidad Cuidadora

Deseamos transmitir nuestra voluntad de proteger y ayudar a los demas con empatia,

inspirando tranquilidad, seguridad y confianza.

1.1.1 MISION

Crear en las areas urbanas y rurales oportunidades para el desarrollo de la medicina
tradicional y alternativa, y con pertenencia cultural, a través de la implementacion de
servicios de educacion, investigacion, clinicas integrales y el desarrollo de tecnologias
apropiadas, promoviendo una participacion comunitaria y multiplicadora que favorezcan

el bienestar humano y social.
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1.1.2 VISION

Ser un centro de aprendizaje integral de medicina natural que contribuya a recuperar
el equilibro del ser humano consigo mismo, con su entorno social y natural, a través
del estudio, analisis, y ejercitacion en métodos de medicina tradicional arraigados

en culturas ancestrales como la cultura maya y china, entre otra.

1.1.3 VALORES

Los principios y valores de Esmenta se constituyen en las normas e ideas fundamentales para la promocion
de un clima y cultura organizacional coherente y consecuente con los planteamientos de la institucion.
Valor sagrado de la naturaleza

Principio que permite reconocer a la naturaleza como el recurso mas importante de los seres humanos,
cuyo valor es incalculable ya que es fuente de vida y energia de la cual depende la existencia, por lo que el
cuidado, rescate y fomento de este recurso deben ser acciones que estan presentes en todo el proceso

de desarrollo que se emprende en Esmenta.

Respeto y diversidad

Permite la convivencia social de las distintas formas de pensamiento y expresion, de pueblos y culturas.
Equidad

Implica el reconocimiento, visibilidad, promocion defensa de los intereses y demandas especificas

de mujeres y hombres, que viven en el area rural y urbana sin privilegios o exclusiones.

Integridad

Como el principio que permite que todos los integrantes de la Comunidad Educativa puedan actuar

con rectitud y probidad para construir los cambios que se requieran.
Reconocimiento de la Pluriculturalidad y Multiculturalidad

Este principio permite el reconocimiento y el respeto a las diferencias etnias, linguisticas y culturales,
buscando una convivencia en armonia y paz social.

Solidaridad

Principio que permite realizar un trabajo conjunto y cooperativ entre los diferentes niveles

y actores que integrar la Comunidad Educativa de Esmenta.

Transparencia

Hacer uso adecuado de los recursos disponibles, para crear el capital social necesario que genere

el equilibro consigo mismo, con su entorno social y natural, dentro de un marco de confianza.
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2. LOGOTIPO

S
Y

esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

2.1 SIGNIFICADO DEL LOGOTIPO

El logotipo consta de una fragmentacion intencional en su estructura, la cual explicamos a continuacion.

La esencia de la marca es la naturaleza, es por eso que el
' icono de la hoja de menta representa el apego que tenemos hacia
\, lo natural y ademas las lineas curvas que le acompafan representan
/ §; \ un todo grafico que transmiten el cuidado y respeto que tenemos
por el recurso mas importantes de los seres humanos.
~ ] Con una tipografia simple de facil lectura colocamos las primeras
eS men a letras de lo que significa el nombre de la institucion, escuela de
medicina natural y alternativa.
ESCUELA DE MEDICINA NATURAL | Utilizamos un cierre dentro de un recuadro que nos dice en una
sola frase el significado de esmenta.
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2.2 APLICACION PRINCIPAL

La marca Esmenta puede ser aplicada en un numero limitado de materiales:

V

esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

En diferentes materiales se puede
' utilizar el elemento visual de la hoja

\, de menta como apoyo al disefio y
/ §; \ podra ser aplicada en su color original,

en blanco o con transparencia.

cuando la version principal pueda tener
problemas de visibilidad o lectura.

Esta aplicacion debera utilizarse tinicamente \‘

2.3 PROPORCIONES

Reduccion maxima
Para preservar su legibilidad, no reduzca las dimensiones del logo a medidas inferiores a 3 cms.

3 cms.
& &
N =\ ——_

sems. @asmenta esmenta

Logo + Eslogan Logo
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2.4 AREAS DE PROTECCION

El area de proteccion del logotipo se establece para asegurar la legibilidad y la correcta reproduccion de la marca.
Ninguin elemento ajeno al logotipo puede invadir dicha area.

14x

D= caus S’?\
esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL JRERIEF Y EE EE]

es definida por el médulo X

1x

esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

3. CONSTRUCCION Y APLICACION
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3.1 TIPOGRAFIA

Las familia tipografica utilizada en el legotipo de Esmenta es:

Arial
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
e abcdefghijkimniopgrstuvwxyz

0123456789
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ

E e abcedefghijkimnfiopqrstuvwxyz
0123456789
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ

E abcdefghijkimniopqrstuvwxyz
0123456789
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ

E abcdefghijkimninopqrstuvwxyz
0123456789

3.2 APLICACION INCORRECTA

Se recomienda un especial cuidado en evitar
usos no correctos que afecten la imagen de Esmenta.

esmenta e
_—-9%—_ esmenta esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL ESCUELA DE MEDICINA NATURAL ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

Cambios en |a distribucion de elementos Cambios en los colores Cambios en |a bpegrafia

A
e NC
esmenta &menlda  esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL ESCUELA DE MEDICINA NATURAL ESCUELA DE MEDICINA NATURAL
Dislorsion en su proparcidn honzontal Distorsion en su proparcion vertical Eliminacién de elementos
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4. ESLOGAN

Es importante que la relacion proporcional entre la identidad visual y el eslogan sea constante,
de tal manera que cuando aparezcan juntos su expresion sea homogénea.

\V

esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATUR

El eslogan de Esmenta siempre debe estar dentro de un rectangulo color verde
que de el punto A al punto B es exactamente de el largo de la palabra esmenta.
La familia tipografica del eslogan es Arial en su version Bold.

5. COLORES

B
El logetipo de Esmenta solamente se aplica a dos colores, los cuales se deberan respetar cada vez que se apliquen

en el logotipo. Para el disefio de la imagen corporativa se podran utilizar colores secundarios que se mosiraran a
continuiacion, pero estos deberan estar siempre bajo la misma paleta de colores que trasnmitan naturaléza, el uso de

o

los verdes es fundamental en la imagen ~
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5.1 PALETA PRINCIPAL

Los colores son los principales elementos para el reconacimiento de la identidad de la marca.
A continuacién se presentan los colores de marca basados en los porcentajes para su aplicacion

en seleccién de color (CMYK).

C:71%
M: 5%
Y: 100%
K: 0%

5.2 PALETA SECUNDARIA

C: 85%
M: 39%
Y: 99%
K: 38%

Para agregar dinamismo se podran utilizar los colores siguientes como secundarios para complementar

los colores principales.

A continuacion se presentan los colores de marca basados en los porcentajes para su aplicacion en

seleccion de color (CMYK)

C: 75%
M: 0%
Y: 75%
K: 0%

C: 64%
M: 56%
Y: 53%
K: 28%

C: 50%
M: 0%
Y: 99%
K: 0%

C: 26%
M: 20%
Y: 20%
K: 0%
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5.3. APLICACION DE COLORES Y FONDOS

Es determinante que la marca principal no sufra la interferencia de lineas, halos u otros recursos graficos,
teniendo especial cuidado en la aplicacion sobre fondos fotograficos.

esmenta esmenta esmenta esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL ESCUELA DE MEDICINA NATURAL ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

Sobre fondo de color blanco el logotipo se podra aplicar en sus colores originales o en un solo color respetando
las paletas de colores primarios.

esmenta | esmenta | esmenta | esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL ESCUELA DE MEDICINA NATURAL ESCUELA DE MEDICINA NATURAL ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

Al aplicarlo sobre los colores de fondo el logotipo debera estar aplicado completamente en blanco.

Al utilizar fotografias de fondo podremos aplicar el logo totalmente en blanco si la misma lo permite siendo evidente
el contraste de esta con el logo.

4 - -
*. PN
* -
6. APLICACIONES DE MARCA INSTIRUCIONALES ¢ 48
N - .

4
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6.1 PAPELERIA INSTITUCIONAL

6.1.1. HOJA MEMBRETADA

2 av. 10-27 zona 1 Giudad de Guatemala, Guatemala
2253-0334 | 4976-4206
esmenta.guatemala@gmail.com

6.1.2 TARJETA DE PRESENTACION

¢,

esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

Dra. Elizabeth Osorio
Directora General

2 av. 10-27 zona 1

Ciudad de Guatemala, Guatemala
2253-0334 / 4976-4206
esmenta.guatemala@gmail.com

Amames la naturaleza.
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6.1.3 SOBRE MEMBRETADO

esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

2 av. 10-27 zona 1

Ciudad de Guatemala, Guatemala
2253-0334 [ 4976-4206

esmenta guatemala@gmail com

Amamos la naturaleza

6.1.4 FACTURA

Y
FACTURA NO. 2 av. 10-27 zona 1 / %’ \

Ciudad de Guatemala, Guatemala

22530334 / 4976-4206 esmenta
esmenta.guatemala@gmail.com

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL
FECHA NIT: 000000-0
NOMBRE
DIRECCION NIT
CONCEPTO VALOR

TOTAL
ORIGINAL: CLIENTE / DUPLICADO: CONTABILIDAD




L)
ESCUELA DE MEDICINA NATURAL ———
FICHA DE INSCRIPCION esmenta
fiic i i i mics aa i e

Afio 2018

UAIOY FENSONALEY
Mo brws
Apaihdos

6.1.5 FICHA DE INSCRIPCION I e

UAIUS Uk CONIACID

Urscoion Us redisencis
Emml
21" Cue U] 0 e e e WO WO ¢ MANGUR GO0 ST X
rucszoon Irtagram eterwat Snapense
Linkdin Werdsrunu Utro (inshgue]
| WO Caaltrees | wianono Mo
(com parika)
Lugar dw trubugs Pewto qus ocups
Ly e [T p—p—

NIVEL L& EXIUDRS

Margus con uns X sl sl 0e svtuRios gee poses:

Prenars Eecow Orewrarhcads Ursvaratanc
Carmen
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Mamera e Mombrw cars tecirn

FPAI'ELEIA Y OIRUS ENUIENTES

Fotograts rstarme |
Fotocope de LY | Matwrasl ce sgoye |
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Fena

1”2,
(554

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL e
FICHA DE PROVEEDOR esrnent

XTI TIRIIY

DATOS GENERALES
Nombre

6.1.6 FICHA DE PROVEEDOR Oirscion

Domicilko flacal
Proauctos o
ssrvicio

DATOS DE CONTACTO
Nomibre

E-mall
Teltono trabejo TSIGTON0 MOVII

Puesto qus ocupa

CONDICIONE § COMERCIALES
Formas de Pago
Credito

Tiempo de entrega
Forma de entrega
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6.1.7 GAFETE

MARIANA CHAVEZ

NO DE IDENTIFICACION
24696934 0101

ESTUDIANTE

esmenta

rF //7 MERCHANDISING
(N \i |
" yan
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7.1 MANTA

"JORNADA DE SALUD
MEDICINA NATURAL

esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

JORNADA DE SALUD
MEDICINA NATURAL

—9—
esmenta

7.2 UNIFORMES PERSONAL DOCENTE
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7.3 UNIFORMES DE ALUMNOS

7.4 LAPICEROS

B R W—
R AT
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7.5 KIOSKO DE ATENCION DE JORNADAS MEDICAS

&
G

esmenta

[FSCUELA DE MEDICINA RATURAL

7.6 BANNER ROLL UP

CURSO DE
TERAPIA NEURAL

INICIO:
2 de septiembre

HORARIO:
8:30a12:30

DURACION:
4 sesiones

INSCRIBETE
2253-0334 / 4976-4206

N L}
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7.7 FACHADA DE EDIFICIO
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8.1 PAGINA WEB

|+

VY

smenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

@

R ceco

INICIO / ESMENTA / CURSOSCORTOS / CARRERAS TECNICAS ! CLINICA TERAPIASALTERNATIVAS / CONTACTO

LINKS DE INTERES

8.1 PAGINA WEB

8.2 PLANTILLA DE PRESENTACION h

-
PLANTILLA TITULARES
E IMAGEN PRINCIPAL
——
esmenta
Sl

PLANTILLA DE PRESENTACION
CONTENIDO AMPLIO

PLANTILLA DE PRESENTACION
CONTENIDO CORTO O TITULARES

/.
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8.3 FIRMAS DE CORREO ELECTRONICO

S Mencie | insenar Oposnes  Fomato detaa k.
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<3 Ceplar Impodanca

Fegar 30 i = Ubrets de  Comprobar  Adjuntar Adjuntar T de Calendano Firma  Seguimientc Re

SO0 Covir fomate | DA S (Ml AIRAN) | LSoLSs, COme | A BT e e e P 0 8 bainimpotancs | ortograncs -

Potapaprles T Teats bisico & Naméres Indur Opasnes 5| Besiide
e

Asupto: | CURSOS KUEVOS EN ESMENTA

e T —— T T oy

Dra. Elizabeth Osorio
Directora General

esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL
2 av. 10-27 zona 1 Ciudad de Guatemala, Guatemala
2253-0334 / 4976-4206
esmenta.guatemala@gmail.com

Q@ @ @ O

0o i i e s e o e

8.4 IMAGEN EN REDES SOCIALES

Fotos " Me gusta Enviar mensaje Guardar Mis v
Opiniones

Me gusta Evelyn te invité a indicar que te gusta esta pégina
oR Muestra que estés interesado en esta pagina indicando que te
Publicaciones qgusta.

# Estado (8 FotoNideo
@R Escribe algo en esta pagina.

Esmenta Ixchel

{
9 de septiembre aias 1224 @

PROMOCION
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Servicio de salud alternativa y holistica -
Ciudad de Guatemala

4.1 Jodkdkok
Q  Busca publicaciones en esta pagina

@ Nvel da respussta alto a los mensajes

A3039 personas les gusta esto

pagina

20 personas estuvieron aqul

Invitar a amigos a que indiquen que les gusta
lapagina

s 4,106 5 6517815 * 10 ODINONGS




8.4 IMAGEN EN REDES SOCIALES
© | Instagram : ® ©

Jo

esmenta [ Folow | -

0 posts 17 followers 0 following

ABOUTUS SUPPORT BLOG PRESS APl JOBS PRIVACY TERMS DIRECTORY LANGUAGE 2016 INSTAGRAM

MANUAL DE
IDENTIDAD CORPORATIVA

\V

esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL
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e Desarrollar rétulo interno con la Mision y Vision de ESMENTA.

Iadicions
¥ CON pecy

DO we ey

Alavis de la Fnglementacion & 9 Kt
0@ servicios de educacicn X Tl ) s 8
VeSHgacion, dinicas nlegaies SR DA ek
y €l desarrolio de tecnologias . ssdchensiing
ADTOPEAUAS, PromOVIendo una
PArBCIPIOON CoM

wand ¥ SO0
el DoneStar RUMANO ¥ SO0k

llustracion 13: Propuesta de rotulo de Mision y Vision de ESMENTA
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e Disefar la nueva fachada del inmueble
Dentro de las necesidades de comunicacion de ESMENTA es imprescindible contar
con una sefalizacién e identificacion del edificio de estudios para que sea facilmente
reconocible, y sobre todo para que “exista” dentro del mapa, por asi decirlo. Se
propone la siguiente manera de destacar el edificio tomando en cuenta la marca y
el concepto de la institucion, es importante que tenga elementos de naturaleza que
lo haga agradable a la vista y que resalte el valor del amor y respeto a la naturaleza

que posee la institucion:

llustracion 14: Propuesta de acondicionamiento de fachada de edificio de ESMENTA
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Resultados esperados:

Que ESMENTA cuente con una guia de imagen con la cual desarrolle y
regule toda su comunicacion.

Transmitir a través de todos sus medios de contacto con los diferentes
publicos una imagen profesional y consistente.

Promover sus servicios y cursos.

Que sus publicos conozcan la ayuda que ESMENTA brinda a la sociedad
guatemalteca.

Que el personal a cargo de la comunicacion sea un “guardian” de la marca y

la imagen de la institucion.

6.6.7 Problema 7: Ubicacién en zona de alto riesgo.

Objetivos de la propuesta de solucién:

Que ESMENTA sea percibida como una institucion segura y de confianza.
Que los estudiantes y el personal se sienta tranquilo mientras esta dentro de

la institucion.

Propuesta:

128

Campafa tactica de seguridad transmitida a través de sus principales medios
de comunicacion: Facebook, pagina web, e-mailing, boletin, cartelera interna
y campafa de boca en boca.

El mensaje debera transmitir confianza y seguridad para la movilizacion y
estadia en ESMENTA de forma que cuando piensen en ESMENTA, no lo
relacionen con la barrera de que la zona donde se ubica es un lugar inseguro
para estudiar.

El concepto principal propuesto para esta campafia es: “SEGURO
APRENDO EN ESMENTA SEGURO ME SIENTO EN ESMENTA”.

Este concepto debera ser reforzado con el siguiente texto: “Parqueos

cercanos y seguros”



SEGURO APRENDO
EN ESMENTA

SEGURO ME SIENTO
EN ESMENTA

CARRERA DE
ACUPUNTURA

PARQUEO CERCA
DE LA ESCUELA

PO .. A K 4
INSCRIBETE HOY MISMO

2 av. 10-27 zona 1 Ciudad de Guatemala u
e

p
V—

esmenta

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL

2253-0334 / 4976-4206

esmenta.guatemala@gmail.com

llustracion 15: Propuesta de concepto y disefio para promover a ESMENTA como un lugar
seguro para estudiar.
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e Se sugiere buscar una ubicacidon mas segura para el estudiante ya que donde
se encuentra actualmente es una zona roja y esto hace que se abstengan de
considerarlo como un centro de estudios.

Resultados esperados:
¢ Que se incrementen la cantidad de alumnos inscritos.
¢ Que los estudiantes hablen de que ESMENTA es un lugar seguro a pesar de

la ubicacion, de tal manera que transmitan seguridad.

6.6.8 Problema 8: Manejo de crisis de comunicacion sin planificacion ni
estrategia.
Objetivos de la propuesta de solucién:
e Establecer los tipos de crisis de comunicacion que se puedan presentar en
ESMENTA.
e Disponer de una guia de actuacion en los casos de crisis de comunicacion
Propuesta:
e Desarrollar un Manual de Crisis de Comunicacioén que contenga la siguiente
estructura:
l. Introduccion
1. Objetivo General
2. Objetivos Especificos
3. Justificacion
4. Definicion de Crisis
4.1 Tipos de crisis de Esmenta y sus caracteristicas
4.2 Tipificacién de una crisis en Esmenta
4.3 Etapas de una crisis en Esmenta
4.3.1 Antes de la crisis
4.3.2 Durante la crisis
4.3.3 Después de la crisis
4.4 Escenario general de actuacion ante una crisis de Comunicaciéon
en Esmenta

5. Comité de Gestion de Crisis
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5.1 Miembros y funcion de los miembros de Comité General de Crisis
de Esmenta
6. Instrucciones y procedimientos segun tipologias de crisis y tipos de casos
7. Hojas de control de acuerdo al tipo de crisis
7.1 Hoja de Control de Crisis de Percepciones Publicas o Imagen
7.2 Hoja de Control de Crisis Administrativa o Financiera
7.3 Hoja de Control de Crisis de Desastres Naturales
7.4 Hoja de control de Crisis de Fuga de Informacién
7.5 Hoja de Control de Crisis Operativas, de Instalaciones y Equipos
8. Tipologia de Comunicados
8.1 Comunicado de Crisis de Percepciones Publicas o Imagen
8.2 Comunicado de Crisis Administrativa o Financiera
8.3 Comunicado de Crisis por Desastres Naturales
8.4 Comunicado de Crisis por Fuga de Informacion
8.5 Comunicado de Crisis de tipo Operativo, Instalaciones y Equipos.
9. Criterios para dar por terminada una alerta de crisis
10. Control para preparar la sala de crisis
11. Anexos
11.1 Resumen de crisis que se han presentado anteriormente en
Esmenta
11.1.1 Crisis Financiera y Legal
11.1.2 Crisis Legal
11.1.3 Crisis Administrativa
11.1.4 Crisis Administrativa y Financiera
11.1.5 Crisis de Imagen y Percepcion Pablica
11.1.6 Crisis de Fuga de Informacién
11.1.7 Crisis Administrativa
11.2 Decélogo de las relaciones con los medios de comunicacion
11.3 Los Geéneros Periodisticos y cuando utilizarlos
11.4 Listado de contacto de las organizaciones a quienes se les debe tomar

en cuenta al momento de la crisis y que es necesario informar.
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Para responder a todas las necesidades de comunicacion en crisis se propone el
siguiente manual que brindara un soporte y guia de accién a considerar en el

momento indicado:
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INTRODUCCION

El Manual de Gestién de Comunicacién de Crisis de la Escuela de Medicina Natural,
Tradicional y Alternativa (ESMENTA), es una contribucién generada a partir del curso de
Comunicacién de Crisis de la Maestria en Comunicaciéon Organizacional de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala, cohorte 2015-
2016.

Este documento contribuird al manejo de la comunicacion interna y externa de dicha
institucion, por lo que es importante su correcta aplicacion y seguimiento de las
recomendaciones que en dicho documento se han hecho, a fin de contribuir con el buen
desempefio de las labores administrativas y ejecutivas de Esmenta asi como al fortalecimiento
de su imagen como institucién educativa.
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1. OBJETIVO GENERAL

El objetivo general del presente manual es el de contribuir a la gestion de comunicacion
de la Escuela de Medicina Natural, Tradicional y Alternativa (Esmenta) previendo situaciones
de crisis y a la vez brindar una guia de pasos a seguir durante dichos procesos con la finalidad

de salvaguardar la imagen de la institucion.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Establecer un panorama claro y especifico de los tipos de crisis que se pueden
presentar en Esmenta.

2. Promover el trabajo en equipo de todos los colaboradores de Esmenta en todos los
niveles.

3. Establecer la importancia de la informacién clara y precisa en todo momento tanto en
los ejes internos como externos de Esmenta.

4. Delimitar las responsabilidades de todo el equipo de trabajo y colaboradores dentro del
proceso de comunicacion institucional de Esmenta.

5. Establecer los lineamientos a seguir durante un proceso de crisis.

N
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3. JUSTIFICACION

Como cualquier empresa que brinda un servicio a la comunidad, la Escuela de Medicina
Natural, Tradicional y Alternativa (Esmenta) no esta exenta ante la posibilidad de que se
presenten situaciones que generen una crisis en la comunicacién e incidir directamente en la

imagen publica e interna de la institucion.

Si bien la historia organizacional de Esmenta ha permitido responder fortuitamente a las crisis
anteriores de una manera intuitiva, no cabe duda que con el crecimiento de la organizacion
tanto en su estructura fisica como en diversificacion de servicios, requiere el establecimiento
de un procedimiento a seguir durante la presentacién de las crisis que se puedan suscitar para
lograr un mejor manejo de la imagen e involucrar a todos los colaboradores de forma que se
comprometan con el resguardo de la imagen institucional.

Por eso mismo, se ha elaborado el presente Manual de Crisis que pretende ser una guia de
actuacion ante cualquier crisis de comunicacion que se pueda presentar en Esmenta para
brindar apoyo al personal administrativo como al personal docente y alumnos de dicha
institucion.
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4. DEFINICION DE CRISIS esta pueda quedar en entredicho ante
los publicos de Esmenta.
Segun la RAE, una crisis es un “Momento decisivo de un negocio grave y de consecuencias

importantes.” (2015) 3. Desastres Naturales Cualquier evento de la Naturaleza que

pueda afectar el funcionamiento de
Esmenta.

Desde esta perspectiva, y tomando como bases los objetivos, Visién y Mision de Esmenta,

. 4. Fuga de informacion | Se refiere a la informacion confidencial
podemos establecer que una Crisis en Esmenta se define como:

_— s " . - sustraida mal intencionadamente de
Un momento decisivo y de consecuencias importantes que interfieran con la formacion de

profesionales en la Medicina, Natural y Alternativa, asi como en la imagen de dicha institucion ESMSAIS y2 =8 ROrSI0un ipo de

; ; - - I ublico (estudiante, proveedor, etc.) de
como un centro que contribuye a crear oportunidades en servicios de educacion, investigacion P ( R )

) . . . Esmenta o personal administrativo.
y clinicas integrales que favorecen el bienestar humano y social. P

5. Operativas, Se refiere a todas las situaciones que
4.1 Tipos de crisis de Esmenta y sus caracteristicas: Instalaciones y afecten el correcto funcionamiento
Equipos operacional de Esmenta.
Tomando como base la experiencia del personal administrativo de Esmenta, se han
identificado 5 tipos de crisis que se pueden presentar en la institucion, los cuales se han
caracterizado por las siguientes circunstancias generales: 4.2 Tipificacion de una crisis en Esmenta

Para una facil comprensién en la identificaciéon de las tipologias en las crisis y la forma de

TIPO DE CRISIS CARACTERISTICAS ponerles una atencién debida a las mismas, se ha elegido la clasificacién tipo semaforo. De

esta forma se ponderara el nivel y tiempo de actuacion que debe aplicarse en las diferentes
1. Percepciones Publicas = Se refiere a la mala percepcion de P y P q P

< = - 5 crisis que puedan presentarse.
o Imagen alguna situacion o circunstancia que
= e Dicha tipificacion queda dada de la siguiente manera:
puedan tener los diferentes publicos
acerca de Esmenta debido a los
sabotajes ocasionados por alguna
persona o entidad ajena a Esmenta.
2. Administrativa o Se refieren a las situaciones que
Financiera presentan defectos o errores en la

gestién administrativa o financiera y que

soe °

.
4
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CRISIS AMARILLA

Tiene la cualidad que puede evitarse o suceder por no haberse
previsto con anterioridad

Requiere atenci6n intermedia

TR

4.3 Etapas de una crisis en Esmenta

Con la finalidad de ubicarse en el momento de la crisis presentada, se han definido tres etapas
basicas que se pueden presentar durante el proceso de una crisis en Esmenta, las cuales son:

4.3.1 Antes de la crisis

Aca se pretenden abarcar dos sub etapas: a) deteccién temprana de sefiales que
permitan sondear y examinar de forma permanente y con los medios con que cuenta
Esmenta, el ambiente interno o externo, y ubicar posibles focos emergentes de una
crisis. Y la etapa b) Implementaciéon de campafias internas en Esmenta, que informen
y alerten a los colaboradores para que puedan impedir y estar preparados con la llegada
de las crisis evitables e inevitables.
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4.3.2 Durante la crisis

Las etapas que pueden intervenir durante una crisis en Esmenta son dos: a) Gestion
o Comunicacioén de la crisis con la que se requiere manejarla cautelosamente con las
herramientas adecuadas que permitan interpretar y tratar el problema de manera
adecuada para aminorarlo. b) Contencién y control de la crisis con lo que se tratara
de evitar que afecte otras instancias de la institucion; tratando la emergencia
exclusivamente con el equipo responsable, sin excluir a los demas.

4.3.3 Después de la crisis

En esta etapa basicamente se identificaron dos fases: a) Recuperacién de la crisis
en donde se aplicaran programas de reanudacion de la actividad laboral segun las
circunstancias dadas dando un seguimiento a los resultados obtenidos luego de la
crisis para establecer los b) Aprendizajes surgidos a partir de la situacion de crisis.

N
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4.4 Escenario general de actuacion ante una crisis de Comunicacion en Esmenta 5. COMITE DE GESTION DE CRISIS
Debido a que la Esmenta es una institucion aun en crecimiento y actualmente cuenta con un
numero pequefio colaboradores se propone un solo comité de crisis que sea responsable de
las gestiones de estas para que proceda segun tipologia descrita.

2. Reunir al comité de
CUISIS: 5.1 Miembros y funcién de los miembros de Comité General de Crisis de Esmenta:

Al CGC de Esmenta lo conforman los siguientes integrantes

1. Surgimiento de crisis

MIEMBRO ATRIBUCIONES
Elizabeth Osorio Bobadilla - Define nivel de crisis
Puesto: Directora General / Docente / - Convoca / disuelve el Comite
4. Activacion de : s :
iy 3. Establecer la Representante legal. - Confirma / modifica funciones de miembros
respuesta a crisis: : ; L
tipologia de la crisis del Comité

Definicién de : segun el semaforo

estrategias, audiencias (rojo, amarilla o verde)
Vv mens<aie

Aprueba materiales informativos
Comparece ante los medios(portavoz)

Evelyn Yomara Castellanos - Atiende las llamadas de colaboradores,
Puesto: Direccién Administrativa alumnos y familiares.

e - Atiende las llamadas telefénicas de

5. Seguimiento y

actualizacion de
mensaje

6. Finalizacién de Crisis: periodistas, limitandose a relatar el
Comunicacién final contenido del comunicado
- Deriva otras llamadas a los
correspondientes miembros del Comité
- Anota todas las llamadas efectuadas y
recibidas
- Anota los hechos y las decisiones durante
8. Establecer mejoras la crisis
segun resultados 7. Andlisis Post Crisis Inf | t 46 ks Hech
obtenides ‘ - Informa a los portavoces de los hechos
relevantes
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Puesto: Asesora externa de imagen

Deysi Rivera
Externo: Manejo de cuentas
publicitarias(pagina web, Fan page)

| Lic. Lisandro Rivera
Asesor Legal externo

“Redacta y remite notas a Direccion,
Recepcion, Gestor de imagen web,
colaboradores y Alumnos.
Coordina acciones
Aprueba materiales informativos

Informa a los estudiantes y publico externo
acerca de los acontecimientos oportuna y
periédicamente limitandose a relatar el
contenido del comunicado.

Recopilan informacion

Asesora al Comité en los detalles técnicos
Es la conexion entre la solucion de la
emergencia y el Comité

MANUAL DE GESTION DE COMUNICACION DE CRISIS

6. INSTRUCCIONES Y PROCEDIMIENTOS SEGUN TIPOLOGIAS DE CRISIS Y TIPOS DE

TIPO DE CRISIS
1. Percepciones
Publicas o

Imagen

CASOS

PROCEDIMIENTO
Reunir al CGC

RESPONSABLE

Elizabeth Osorio,
Directora General

Recopilar informacién

- Evelyn
Castellanos,
Direcciéon
Administrativa

- Asesor Legal
Externo

Preparar un comunicado

Comunicador
profesional

Leer comunicado

Evelyn Castellanos,
Direccién
administrativa

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Informar a la Direccion

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Enviar memo al personal

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Si existe una reaccién
desfavorable trasladar crisis a
nivel Amarillo

Elizabeth Osorio,
Directora General




MANUAL DE GESTION DE COMUNICACION DE CRISIS

b=

Amarillo

'Rojo.

Reunir al CGC

Elizabeth Osorio,
Directora General

' Recopilar informacion

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa

- Lic. Lisandro
Rivera (Asesor
Legal Externo)

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Nombrar un portavoz

Elizabeth Osorio,
Directora General

Hacer llamadas o notas
externas:
publicos, medios y/o afectados.

Hacer llamadas o notas internas:

alumnos, catedraticos y
pacientes.

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

Si existe una reaccion
desfavorable trasladar crisis a
nivel Rojo

Elizabeth Osorio,
Directora General

Reunir al CGC

Elizabeth Osorio,
Directora General

12

MANUAL DE GESTION DE COMUNICACION DE CRISIS

R,

2. Administrativa ' Verde
o Financiera

Recopilar informacion

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa

- Asesor Legal
Externo

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Nombrar un portavoz

Elizabeth Osorio,
Directora General

Hacer llamadas o notas
externas: publicos, medios y/o
afectados.

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

Hacer llamadas o notas internas:

alumnos, catedraticos y
pacientes

| Reunir al CGC

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

Elizabeth Osorio,
Directora General

Recopilar informacion

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa

- Asesor Legal
Externo

Preparar un comunicado

Comunicador
profesional
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Amarillo

Leer comunicado Evelyn Castellanos,
Direccion
administrativa

Anotar hechos y decisiones Evelyn Castellanos,

Dir. administrativa

Informar a la Direccién

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Enviar memo al personal

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Si existe una reaccion
desfavorable trasladar crisis a
nivel Amarillo

Elizabeth Osorio,
Directora General

Reunir al CGC

Elizabeth Osorio,
Directora General

Recopilar informacion

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa

- Asesor Legal
Externo

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Nombrar un portavoz

Elizabeth Osorio,
Directora General

| Hacer llamadas o notas

externas:

publicos, medios y/o afectados.

coe
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Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
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Rojo

Hacer llamadas o notas internas:

alumnos, catedraticos y
pacientes.

Comunicador
profesional

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

Si existe una reaccion
desfavorable trasladar crisis a
nivel Rojo

Elizabeth Osorio,
Directora General

“Reunir al CGC

Elizabeth Osorio,
Directora General

Recopilar informacién

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa

- Asesor Legal
Externo

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Nombrar un portavoz

Elizabeth Osorio,
Directora General

Hacer llamadas o notas
externas: publicos, medios y/o
afectados.

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional
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3. Desastres
Naturales

' Verde

Hacer llamadas o notas internas:
alumnos, catedraticos y
pacientes

Reunir al CGC

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

Elizabeth Osorio,
Directora General

Recopilar informacién

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa

- Asesor Legal
Externo

Preparar un comunicado

Comunicador
profesional

Leer comunicado

Evelyn Castellanos,
Direccion
administrativa

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Informar a la Direccion

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Enviar memo al personal

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Si existe una reaccion
desfavorable trasladar crisis a
nivel Amarillo

Elizabeth Osorio,
Directora General

'1.6.
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Amarillo

Rojo

Reunir al CGC

Elizabeth Osorio,
Directora General

Recopilar informacién

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa

- Asesor Legal
Externo

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Nombrar un portavoz

Elizabeth Osorio,
Directora General

Hacer llamadas o notas
externas:
publicos, medios y/o afectados.

Hacer llamadas o notas internas:

alumnos, catedraticos y
pacientes.

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

Si existe una reacciéon
desfavorable trasladar crisis a
nivel Rojo

Elizabeth Osorio,
Directora General

Reunir al CGC

Elizabeth Osorio,
Directora General

Recopilar informacion

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa
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4. Fugade
Informacion

- Asesor Legal
Externo

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Nombrar un portavoz

Elizabeth Osorio,
Directora General

Hacer llamadas o notas
externas: publicos, medios y/o
afectados.

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

Hacer llamadas o notas internas:

alumnos, catedraticos y
pacientes

Verde ' Reunir al CGC

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

Elizabeth Osorio,
Directora General

Recopilar informacion

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa

- Asesor Legal
Externo

Preparar un comunicado

Comunicador
profesional

Leer comunicado

Evelyn Castellanos,
Direcciéon
administrativa
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' Amarillo

S LM

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Informar a la Direccién

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Enviar memo al personal

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Si existe una reaccion
desfavorable trasladar crisis a
nivel Amarillo

Elizabeth Osorio,
Directora General

| Reunir al CGC

Elizabeth Osorio,

Directora General

Recopilar informacion

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa

- Asesor Legal
Externo

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Nombrar un portavoz

Elizabeth Osorio,
Directora General

Hacer llamadas o notas
externas:
publicos, medios y/o afectados.

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional
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Rojo

Hacer llamadas o notas internas:

alumnos, catedréaticos y
pacientes.

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

Si existe una reaccion
desfavorable trasladar crisis a
nivel Rojo

Elizabeth Osorio,
Directora General

Reunir al CGC

Elizabeth Osorio,
Directora General

Recopilar informacion

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa

- Asesor Legal
Externo

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Nombrar un portavoz

Elizabeth Osorio,
Directora General

Hacer llamadas o notas
externas: publicos, medios y/o
afectados.

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

| Hacer llamadas o notas internas:

alumnos, catedraticos y
pacientes

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

5. Operativos, | Verde

Instalaciones
y Equipos

Amarillo
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Reunir al CGC

b

Elizabeth Osorio,

Directora General

Recopilar informacion

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa

- Asesor Legal
Externo

Preparar un comunicado

Comunicador
profesional

Leer comunicado

Evelyn Castellanos,
Direccion
administrativa

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Informar a la Direccion

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Enviar memo al personal

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

Si existe una reaccion
desfavorable trasladar crisis a
nivel Amarillo

Elizabeth Osorio,
Directora General

Reunir al CGC

Elizabeth Osorio,
Directora General

Recopilar informacion

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa
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- Asesor Legal
Externo
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Nombrar un portavoz

Elizabeth Osorio,
Directora General

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

' Nombrar un portavoz

Elizabeth Osorio,

Directora General

Hacer llamadas o notas
externas: publicos, medios y/o

Elizabeth Osorio,

Evelyn Castellanos y

Hacer llamadas o notas
externas:
publicos, medios y/o afectados.

' Hacer llamadas o notas

internas: alumnos, catedraticos
y pacientes.

Elizabeth Osorio,
Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

| Elizabeth Osorio,

Evelyn Castellanos y
Comunicador
profesional

Si existe una reaccion
desfavorable trasladar crisis a
nivel Rojo

Elizabeth Osorio,
Directora General

Rojo

Reunir al CGC

Elizabeth Osorio,
Directora General

Recopilar informacién

- Evelyn
Castellanos, Dir.
Administrativa

- Asesor Legal
Externo

Anotar hechos y decisiones

Evelyn Castellanos,
Dir. administrativa

afectados. Comunicador
profesional

Hacer llamadas o notas Elizabeth Osorio,

internas: alumnos, catedraticos | Evelyn Castellanos y

y pacientes Comunicador
profesional
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7. HOJAS DE CONTROL DE ACUERDO AL TIPO DE CRISIS

Para el control de cada crisis en Esmenta, deberan registrarse con los siguientes formatos

de “Hoja de Control de Crisis”, respondiendo a cada pregunta segun su nivel y tipologia:

7.1 Hoja de Control de Crisis de Percepciones Publicas o Imagen

Nivel Verde

¢ Las percepciones o mala imagen suscitada podria alarmar a los publicos
de Esmenta?

¢ Hay informacién disponible sobre la situacion?

¢ Se sabe donde inici6 la mala imagen?

Nivel Amarillo

| Nivel Rojo

' ¢ Se ha enviado a los medios el primer comunicado, en los primeros

minutos?

¢ Se ha llamado los afectados?

¢ Se ha conseguido el apoyo de los actuantes en la comunicacion con el
exterior?

¢ Se estan evaluando los dafios colaterales?

¢ Se ha reforzado la atencion telefénica?

¢ Se ha reunido a los periodistas?

| ¢Se mantiene una constante validacion de la comunicacion externa?

¢ Se ha considerado la posibilidad de convocar una rueda de prensa
conjunta con las autoridades?

¢ Se esta ofreciendo informacion constante acerca del tema que causo la
crisis?
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7.2 Hoja de Control de Crisis Administrativa o Financiera

Nivel Verde

¢La situacion suscitada podria alarmar a los publicos de Esmenta?
¢ Hay informacién disponible sobre la situacion?
Evalle las areas potencialmente afectadas?

| Nivel Amarillo

| Nivel Rojo

¢§e ha evaluado la posibilidad de convocar a las autoridades Ie&les de
la zona?

¢, Se ha contactado con las asociaciones legales?

¢ Se esta recabando la opinion de los expertos juridicos sobre el contenido
de la comunicacion con el exterior?

¢ Se tiene una respuesta preparada ante el surgimiento de nuevos casos?
¢ Se ha considerado la posibilidad de conceder una rueda de prensa para
explicar el problema?

¢Se mantiene contacto con las autoridades si procede?

7.3 Hoja de Control de Crisis de Desastres Naturales

Nivel Verde ¢ Estéa disponible la informacion sobre el incidente, los nombres de los
afectados y/o heridos e informacion sobre los progresos de los Planes de
Emergencia u otras medidas de seguridad?

Nivel Amarillo ¢ Se han avisado a las autoridades locales?

¢ Se ha enviado a los medios locales el primer comunicado, en los
primeros minutos?

¢ Se ha llamado los afectados y a sus familiares?

¢ Se ha contactado con las asociaciones de vecinos locales?

¢ Se estan evaluando los dafios materiales?

¢ Se ha reforzado la atencion telefénica?
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¢ Se ha reunido a los periodistas en un lugar seguro?

Nivel Rojo

¢ Se mantiene una constante validacion de la comunicacion externa con
las autoridades?

¢ Se ha considerado la posibilidad de convocar una rueda de prensa
conjunta con las autoridades?

¢ Se ha enviado a algun representante de Esmenta al lugar donde se
encuentran los afectados?

¢, Se esta ofreciendo material grafico- planos, imagenes, esquemas, fotos
— del lugar del incidente?

¢ Se mantiene una informacién completamente actualizada del nimero y
el nombre de las victimas?

7.4 Hoja de control de Crisis de Fuga de Informacion

[ Nivel Verde ¢Hay informacién sobre los hechos, los nombres de personas
involucradas?
¢ Se ha revisado la informacion faltante

‘ Nivel Amarillo ¢ Se ha dado aviso a los involucrados?
¢ Se ha solicitado asesoria externa de como proceder?

“Nivel Rojo ¢ Se mantiene una constante validacion de la comunicacion externa con

las autoridades?
¢se mantiene informado al personal operativo acerca de los avances de
la situacion?

‘2
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7.5 Hoja de Control de Crisis Operativas, de Instalaciones y Equipos

Nivel Verde ¢ Esta disponible la informacién sobre el incidente, los nombres de los
afectados y/o heridos?
¢ Contamos con informacién sobre los progresos de los Planes de
Emergencia u otras medidas de seguridad?
Nivel Amarillo ¢ Se ha dado aviso a los involucrados?
¢ Se ha solicitado asesoria externa de c6mo proceder?
¢ Es conveniente dar aviso a los medios?
¢ Se ha llamado los afectados y a sus familiares?
¢ Se tiene el apoyo de todos los colaborares de Esmenta?
¢ Se estan evaluando los dafios materiales?
Nivel Rojo ¢ Se mantiene una constante validacion de la comunicacion externa con

las autoridades?

¢ Se mantiene informado al personal operativo acerca de los avances de
la situacion?

¢ Se mantiene una informacion completamente actualizada del nimero y
el nombre de las victimas si las hay?
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8. TIPOLOGIA DE COMUNICADOS

Segun la tipologia de los incidentes se indican cuales son los comunicados a emitir:

8.1 Comunicado de Crisis de Percepciones Publicas o Imagen

El modelo de comunicado que se presenta a continuacion es para ser enviado en los primeros
minutos, sélo se envia en el caso que la crisis se evaltue de nivel amarillo o rojo (o en verde si
se solicita la informacién) y se debe preparar en cualquier caso para satisfacer a demandas
de informacion.

Este modelo podria redactarse de la forma siguiente:

Ante las recientes declaraciones que atentan contra la imagen de Esmenta,
exponemos lo siguiente:

Somos una instituciéon guatemalteca dedicada a fortalecer la Salud Integral de
Guatemala a nivel nacional, asi como a nivel internacional que lleva funcionando
mas de 9 afos, y durante los cuales nos hemos caracterizado por tener una
imagen sélida y de prestigio.

Hemos formado 5,687 profesionales de la medicina natural con altos principios
éticos basados en valores de respeto y desarrollo comunitario.

Instamos al publico a informarse y nos ponemos a las érdenes por cualquier
duda que se pueda suscitar acerca de nuestra institucion.

Para mas informacion:

Licda. Elizabeth Osorio

Directora General

Escuela de Medicina Natural, Tradicional y Alternativa (ESMENTA)
2 av. 10-27 zona 1 Guatemala / Guatemala

2253-0334/ 4976-4206

esmenta.quatemala@gmail.com / www.esmentaixchel.com

28
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8.2 Comunicado de Crisis Administrativa o Financiera

El modelo de comunicado que se presenta a continuacion es para ser enviado en los primeros
minutos, sélo se envia en el caso que la crisis se evalte de nivel amarillo o rojo (o en verde si
se solicita la informacién) y se debe preparar en cualquier caso para satisfacer a demandas
de informacioén.

Este modelo podria redactarse de la forma siguiente:

...Ante los recientes acontecimientos de tipo Administrativo/Financiero
exponemos lo siguiente:

Somos una institucién guatemalteca dedicada a fortalecer la Salud Integral de
Guatemala a nivel nacional, asi como a nivel internacional que lleva funcionando
mas de 9 afios, y durante los cuales nos hemos caracterizado por tener una
imagen sdlida y de prestigio.

Instamos al publico a mantener la calma ante el suceso que ha debilitado nuestro
sistema Administrativo-Financiero y declaramos que estamos realizando las
acciones para restituir el orden normal de nuestras operaciones..

Para mas informacion:

Licda. Elizabeth Osorio

Directora General

Escuela de Medicina Natural, Tradicional y Alternativa (ESMENTA)
2 av. 10-27 zona 1 Guatemala / Guatemala

2253-0334/ 4976-4206

esmenta.guatemala@gmail.com / www.esmentaixchel.com
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8.3 Comunicado de Crisis por Desastres Naturales 8.4 Comunicado de Crisis por Fuga de Informacion
El modelo de comunicado que se presenta a continuacion es para ser enviado en los primeros El modelo de comunicado que se presenta a continuacién es para ser enviado en los primeros
minutos, sélo se envia en el caso que la crisis se evalue de nivel amarillo o rojo (o en verde si minutos, sélo se envia en el caso que la crisis se evalle de nivel amarillo o rojo (o en verde si
se solicita la informacién) y se debe preparar en cualquier caso para satisfacer a demandas se solicita la informacién) y se debe preparar en cualquier caso para satisfacer a demandas
de informacion. de informacion.
Este modelo podria redactarse de la forma siguiente: Este modelo podria redactarse de la forma siguiente:
Ante las recientes desastres naturales que han afectado al pais, informamos que Ante los recientes sucesos de los que fuimos victima de sustracciéon de
los eventos han sido controlados y no existe peligro para la poblacién ya que informacién hacemos saber que Esmenta ha iniciado un proceso legal para
nuestro equipo de seguridad ha trabajado para mantenerlo bajo control. establecer la culpabilidad de este hecho.
Queremos agradecer la colaboracion que han prestado las fuerzas de También hemos actuado de manera rapida para disminuir los efectos negativos

: que este suceso pueda ocasionar.
seguridad en las labores.

Agradecemos la colaboracién de las autoridades para aclarar la situacion y

Para mayor informacion: buscar la justicia.

Licda. Elizabeth Osorio Para mayor informacion:

Directora General Licda. Elizabeth Osorio

Escuela de Medicina Natural, Tradicional y Alternativa (ESMENTA) Directora General

2 av. 10-27 zona 1 Guatemala / Guatemala Escuela de Medicina Natural, Tradicional y Alternativa (ESMENTA)
2253-0334/ 4976-4206 2 av. 10-27 zona 1 Guatemala / Guatemala
esmenta.guatemala@gmail.com / www.esmentaixchel.com 2253-0334/ 4976-4206

esmenta.guatemala@gmail.com / www.esmentaixchel.com
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8.5 Comunicado de Crisis de tipo Operativo, Instalaciones y Equipos

El modelo de comunicado que se presenta a continuacion es para ser enviado en los primeros
minutos, sélo se envia en el caso que la crisis se evalle de nivel amarillo o rojo (o en verde si
se solicita la informacion) y se debe preparar en cualquier caso para satisfacer a demandas
de informacion.

Este modelo podria redactarse de la forma siguiente:

Hoy dia (o el pasado dia.............. ) se ha detectado una deficiencia nuestro
sistema operativo. Por esta razén, Esmenta ha procedido inmediatamente a
evaluar los posibles resultados que no cumplen con nuestras normas y
exigencias operativas.

Desconocemos hasta el momento las causas del suceso y estamos
realizando las investigaciones necesarias para aclarar el origen del mismo.
Nuestro personal docente esta a disposicion de los alumnos y familiares para
facilitar cualquier informacién relacionada con este problema.

Para mayor informacion:

Licda. Elizabeth Osorio

Directora General

Escuela de Medicina Natural, Tradicional y Alternativa (ESMENTA)

2 av. 10-27 zona 1 Guatemala / Guatemala

2253-0334/ 4976-4206

esmenta.guatemala@gmail.com / www.esmentaixchel.com
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9. CRITERIOS PARA DAR POR TERMINADA UNA ALERTA DE CRISIS

La Direccion General declarara por terminada la alerta de crisis cuando se cumple total o
parcialmente, las siguientes pautas:
- Cuando el suceso ha finalizado.

- Los dafios han sido evaluados.
- Ha cedido la presion de los medios de comunicacion.

- Se encuentran bajo control las acciones legales y/o politicas.
- Cesan los actos que atentan contra la integridad personal.

S

10. CONTROL PARA PREPARAR LA SALA DE CRISIS
e sugiere llevar las siguientes preguntas de control para el preparativo de la sala de crisis:
¢ Hay al menos dos lineas de teléfono manos libres?
¢Hay una linea de fax?
¢ Hay disponibles teléfonos moviles?
¢Hay disponible un ordenador portatil con bateria cargada y conexion a internet?
¢Hay un televisor y una radio para hacer el seguimiento informativo?
¢ Disponemos de un reproductor de video y DVD?
¢ Contamos con un rota folio para poder apuntar de manera visible los hechos y
decisiones del Comité de Crisis?
¢ Esta la sala suficientemente alejada del lugar de llegada de los medios de
comunicacion?
¢ Hay disponible una sala pequefia o despacho con teléfono cerca de la sala de crisis?
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11. ANEXOS

11.1 Resumen de crisis que se han presentado anteriormente en Esmenta

11.1.1 Crisis Financiera y Legal

Por descuido de la contadora externa no se hizo los pagos de impuestos correspondientes
a la SAT durante 2 afios.

Solucién: Se logré una negociaciéon con la SAT y se canceld la deuda de impuestos
mediante un plan por medio de cuotas.

Clasificacion: Semaforo color Verde ya que esta crisis pudo haberse evitado si se llevara

un control interno de estos pagos.

11.1.2 Crisis Legal

Siendo que Esmenta se respalda por la figura legal de la Asociacion Ixchel se debe
coordinar mediante reuniones de la Asamblea sin embargo estas no se llevan a cabo con
la periodicidad requerida.

Solucién: Se eliminara la figura legal de la asociaciéon y Esmenta se convertira en una
figura legal con una tematica legal mas adecuado a su naturaleza que permita registrarse
como Escuela.

Clasificacion: Semaforo color Amarillo porque se pudo prever al principio de cuando se

cred la asociacion, sin embargo hay que ponerle atenciéon para poder hacer el cambio y
mejora pertinente.

11.1.3 Crisis Administrativa
En sus origenes, cuando Esmenta fue fundada se cre6 junto a una asociacién con la que
se presentaron muchos conflictos y desacuerdos administrativos erosionando la

comunicacion y convivencia en armonia.
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Solucion: Desligarse de esta asociacion y formar una nueva sociedad con la Asociacion
Ixchel.
Clasificacion: Semaforo color Rojo porque en su momento tuvo que actuar de

inmediato para disolver la sociedad anterior, cuando esto no era lo planificado.

11.1.4 Crisis Administrativa y Financiera

En una ocasion se entraron unas ladronas haciéndose pasar por clientes interesados y
mientras se hacia el tour para mostrar las instalaciones una de ellas entré a la oficina
administrativa y extrajo el talonario de Cheques de Esmenta con el que falsificaron la firma
y retiraron todos los ahorros de Esmenta.

Solucioén: Se logré un fondo de ayuda social.

Clasificacion: Semaforo color Verde porque se pudo haber evitado tomando medidas de
seguridad preventivas.

11.1.5 Crisis de Imagen y Percepcion Publica

Un dia se presentaron en las instalaciones de Esmenta unas sefioras muy alteradas
debido a un fraude del cual habian sido victimas. El fraude fue hecho por un exalumno de
Esmenta quien les vendié unas pastillas naturales vencidas y cuyo empaque incluia el
logo de Esmenta.

Solucién: Se contacté al defraudador y se logré establecer una amenaza legal y persuadir
para que eliminara el logotipo de Esmenta en sus productos.

Clasificaciéon: Semaforo Rojo ya que no se pueden controlar las acciones de las personas
inescrupulosas y estafadoras. En este caso las autoridades administrativas actuaron para
contener la situacion y lograr que no se hiciera mas grande el problema.
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11.1.6 Crisis de Fuga de Informacion

Hubo un grupo de estudiantes negativos dentro de las clases que fueron una muy mala
influencia para todo el grupo, tanto de estudiantes como profesores. Este grupo de
malos influenciadores llegaron con la intencion de piratear alumnos y profesores.
Solucién: La solucién que encontrd la direccion fue aplicar la filosofia de dejar que los
alumnos y profesores se fueran y esperar que “Todo cayera por su propio peso” y
efectivamente asi se fue. Todos los alumnos y profesores pirateados fueron victimas de
estafas y solicitaron una disculpa formal a Esmenta.

Clasificaciéon: Semaforo Rojo porque lo unico que se pudo hacer fue esperar a que se
resolvieran las cosas, sin que se hubiera podido hacer nada al respecto.

11.1.7 Crisis Administrativa

Deficiencia en la comunicacién interna tanto horizontal como verticalmente resultado de
la dificultad de horario de la Directora General y tiempo disponible para atender a los
colaboradores.

Solucion: Establecimiento de talleres de comunicacion que afianzaron lazos y lograron
el objetivo de encontrar mejores y mas eficientes canales de comunicacion entre la
Direccion y el personal de Esmenta.

Tipo de Crisis: Semaforo Amarillo ya que los colaboradores estan sujetos al tiempo del
Director para atender sus sugerencias, sin embargo se hizo necesario actuar al respecto
para poder, poco a poco, encontrar una solucion.

11.2 Decalogo de las relaciones con los medios de comunicacion

Para la relacion con los medios basicamente se sugieren seguir las normas de protocolo y
convivencia para la atencion a clientes o colaboradores y alumnos de Esmenta pero de
forma mas clara y especifica. Las normas de conducta sugeridas para con los medios de
comunicacion son las siguientes:
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1.- Hablar con claridad, sin tecnicismos

2.- Utilizar unos pocos mensajes claves

3.- No sentirse obligado a conocer todos los datos

4.- Conocer al entrevistador

5.- Ser persona antes que técnico, experto o directivo

6.- Recordar en todo momento el objetivo

7.- Anticiparse siempre a las preguntas y a sus repuestas
8.- Desarrollar la propia entrevista

9.- Ensayar

10.- No mostrar agresividad con nadie bajo ninguin concepto
11.- Escuchar atentamente las preguntas y planteamientos

12.- Analizar las respuestas que se vayan a dar

11.3 Los Géneros Periodisticos y cuando utilizarlos

.

El Comunicado:

Establece cual es la posicion oficial de la institucion con respecto al accidente o el
incidente. Debe ser corto y concreto.

Debe utilizarse en los primeros minutos de la crisis. En Nivel Verde, adoptando una
estrategia reactiva, se espera a recibir demandas de informacion del exterior para enviar
el comunicado. En niveles Amarillo y Rojo, el comunicado se envia por iniciativa propia
de Esmenta. Un primer comunicado sirve para mostrar la escuela quiere compartir su
informacién con la opinién publica, y permite a la compaiiia tener cierta tranquilidad en
los primeros minutos.
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Un segundo comunicado se envia cuando se dispone de mas informacién, y debe ser
mas explicito que el primero. La utilizacién de un segundo comunicado es especialmente
recomendable cuando la emergencia haya sido resuelta. No es conveniente en ninguno
de los dos comunicados dar los nombres de los heridos o fallecidos o involucrados a
menos que hayan sido totalmente confirmados por las autoridades.

La Declaracion

Es la lectura o narraciéon del comunicado ante las camaras de television o ante los
periodistas de radio.

Debe limitarse estrictamente al contenido del comunicado, sin ceder a preguntas
posteriores de los informadores.

Como el comunicado, debe ser escueta. Ademas debe utilizarse un lenguaje sencillo y
claro. Idealmente, debe narrarse (no leerse) de pie, en un tiempo muy limitado (20 o 30
segundos), ante los medios presentes en el hospital, o por teléfono si asi es solicitado
por la radio.

La entrevista

En ninguiin caso debe concederse una entrevista hasta que la emergencia haya quedado
solucionada hasta que no se disponga de informacion suficiente y se haya preparado
convenientemente.

No olvide prepararse para cualquier pregunta negativa y no molestarse porque el
periodista las haga. Nuestro objetivo debe ser responder en positivo a todas las
preguntas de los periodistas.

La rueda de prensa

Resérvela para los grandes incidentes, y no se precipite a convocarla. Es necesaria una
buena preparacion del portavoz, anticipando las preguntas y sus respuestas.

Comienza con la exposicion de los hechos (en linea con los comunicados) y continua
con el turno de preguntas.

El portavoz debe tener un rango proporcional a la magnitud del accidente. Un rango
superior podria dar al suceso mas relevancia de la que corresponde.
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Es bueno que el portavoz se acomparie de alguien que haga la introduccion, apoye al
portavoz cuando lo necesita, y abra y cierre el turno de preguntas.

11.4 Listado de contacto de las organizaciones a quienes se les debe tomar en cuenta

al momento de la crisis y es necesario informar

e Eupha Doctor Reckewey medicamentos homeopaticos
e Himalaya insumos acupunturales

e Distribuidora Caribe/materia prima para medicamentos
e Quinfica/ venta de plantas molidas y entera

e Imprenta Full Color

e Imprenta Fm

e Rosario Creaciones/ venta de uniformes



Resultados esperados:

e Que el personal docente y administrativo se guie por el manual cada vez que

se presente una crisis de comunicacion.

e Lograr controlar las crisis de comunicacion que se presenten en ESMENTA

de forma planificada y estratégica.

6.6.9 Problema 9: Recopilacién de informacién de alumnos y proveedores

incompleta.

Objetivos de la propuesta de solucién:

e Recopilar toda la informacién pertinente y necesaria de los alumnos, ex

alumnos y proveedores

Propuesta:

e Crear formatos de los siguientes formularios:

e Fichas deinscripcién que contenga la siguiente informacion:

Datos personales: Nombres y apellidos, lugar y fecha de
nacimiento, edad, DPI y pasatiempos.

Datos de contacto: Direccion de residencia, e-mail, redes
sociales, teléfono de casal/trabajo, teléfono movil, lugar de
trabajo, puesto que ocupa, whats app, posee internet en casa
Nivel de estudios: ultimo grado alcanzado, carrera, institucion
donde estudid, otros cursos que posee, idiomas

Otra informacion: curso en que se inscribe, horario y dia de
interés, numero de NIT, nombre para factura

Papeleria y otros pendientes: Fotografia, uniforme, fotocopia

de DPI, libros de texto, material de apoyo y otros.

El disefio para la ficha de inscripcion, en el nuevo formato de imagen es el siguiente:
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llustracion 16: Propuesta de ficha de inscripcién de alumnos

e Ficha de proveedores que contenga la siguiente informacion:

Datos generales: Nombre, direccién, NIT, teléfono, direccion
fiscal, productos y servicios y pagina web.

Datos de contacto: Nombre, e-mail, teléfono de trabajo,
teléfono movil y puesto que ocupa.

Condiciones comerciales: Formas de pago, precio, crédito,

descuentos, Formas de entrega y tiempo de entrega.
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El disefio propuesto de acuerdo al manual de marca, es el siguiente:

r

ESCUELA DE MEDICINA NATURAL ———
FICHA DE PROVEEDOR esmenta

[EIE0LA DL BLEILISA RENIEAL]

DATOE GENERALES
Nomibire
Direcclon
NIT Telafonn

Domiciiko facal

FroaucTos o
sanvicin

DATDE DE CONTACTO
HNomibre

E-mall

Tedstono trabajs
Pueato qua ocupa

1 S4aTIn0 MOV

COMDICIONES COMERCIALE S
Farmas de Pago

Cradio
Pracio

Tlempo da entrega
FOrma de entraga
Descuantoa

llustracion 17: Propuesta de ficha de proveedores de ESMENTA
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e Contactar alos ex alumnos y proveedores para completar la informacion
que haga falta en las fichas propuestas. Para ello se propone una guia de

llamada de contacto adjunta:

-
ESCUELA DE MEDICINA NATURAL 7
GUIA DE LLAMADA EX ALUMMNOS es menta

Buenos dias’ tardes, =ena tan amsble de comunicamme con & Sefior [/ Sefora £

Senota

Mucha guste, le habla de ESMENTA.

Le comento que estamos actualizando k3 informacion die nuestros alurmnos y e alurmnos para
poder mformarkes acerca de nuestros nuewos cursos y actividades especiales & las que
quisieramos initares przdmamends.

iMos pusede proporcionar 3 minutos de su tiempo? (ESFERE LA RESPUESTA)

51 LA RESPUESTA ES POSITIVA:

Muchas gracias. (PROCEDER A LLENAR LA FICHA DE ACTUALIZACION DE EX
ALUMMOS)

51 LA RESPUESTA ES NEGATIVA:

E=ia bien... ; Cuando considera y a que hora se encuentra disponible para que le pusds wolver
a lismar y no mtemumpire en sus lsbores? (ESFERE LA RESPUESTA)

51 LA RESPUESTA ES POSITIVA:

Muchas gracias por ks atencion presiada, con gusto ke woleere a llamar el dia y hora indicada.
Feliz dia / tarde.

51 LA RESPUESTA VUELVE A SER MEGATIVA: MO INSISTA Y DE LAS GRACIAS.

Muchas gracias por |a atencion prestada, que pase un feliz dia | tarde.

llustracion 18: Propuesta de guia de llamada para recopilacion de
informacion de ex alumnos y proveedores de ESMENTA
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Resultados esperados:

Contar con informacién completa de datos de contacto e informacion
relevante sobre el consumo de medios e intereses de los alumnos,
proveedores y ex alumnos.

Generar comunicacion relevante para cada publico de ESMENTA

Realizar una estrategia tactica de medios directa a los diferentes publicos de

ESMENTA de acuerdo a sus intereses y consumo de medios.

6.6.10 Problema 10: Falta de un profesional de la Comunicacién como parte

del personal o asesor externo

Objetivos de la propuesta de solucion:

Seguimiento a propuesta de estrategia de comunicacién

Promover la buena practica de comunicacion interna y externa de ESMENTA

Propuesta:

Se propone el siguiente perfil que debera tener el profesional de comunicacién para
ESMENTA

1.
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Informacion General del Puesto:

Nombre del Puesto: Jefe de Comunicacion

Departamento: Administraciéon

Jornada y Horario: Lunes y Miércoles de 8:00 a 13:00 horas y Sabado de
8:00a 12:00 horas

Jefe Inmediato: Directora General

Supervisa directamente a: Personal administrativo y community manager
externo

Supervisa indirectamente a: Personal docente

Mision del puesto

Velar por la buena practica de comunicacién de ESMENTA, tanto interna como
externamente. Supervisar la correcta aplicacion de los manuales de imagen y
de comunicacion con los que cuenta la institucion.

Desarrollar la estrategia de comunicacion interna y externa de ESMENTA

Ayudar a crear y mantener la buena imagen de la institucion.



3. Objetivos

e Cumplir con los indicadores de comunicacion interna y externa evitando

las malas précticas en dicha funcion

e Ejecutar el plan de comunicacion de ESMENTA

e Apoyar a todas las areas de la institucion en todas las necesidades de

comunicacion que se presenten

e Atender a los medios de comunicacion.

e Satisfacer las necesidades de comunicacion interna y externa de la

institucion.

4. Responsabilidades:

Actividades Periodicidad
Realizar mediciones de la comunicacion interna y externa Bimensual
Promover y disefar actividades que promuevan la comunicacion
. Semanales
interna
Disefiar y redactar los mensajes a colocar en la cartelera de Cuando se
comunicacioén interna requiera
Analizar el reporte de sugerencias y/o quejas de clientes,
asegurando el seguimiento a la implementacion de las mejoras Mensual
planteadas
Desarrollo y seguimiento al boletin de comunicacion, asi como la |
o _ _ Bimensual

supervision de los contenidos a publicar.
Revision de los libros y documentos de apoyo para la Cuando se
capacitacion de los alumnos en ESMENTA requiera
Supervision de la correcta utilizacion de los diferentes formatos Cuando se
de comunicacion interna requiera
Apoyo en la comunicacién del programa de incentivos para los

Eventual
alumnos
Coordinacion y supervision de los eventos de graduacion y

Eventual

diferentes actividades publicas de ESMENTA
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Supervision de la correcta aplicacién del manual de marca en la
comunicacién interna y externa de ESMENTA en todos sus Diario

canales

Capacitar al personal sobre la correcta aplicacién y uso de la
Eventual
marca

Desarrollo de campafias de comunicacion internas y externas de | Cuando se

acuerdo a los objetivos de negocio requiera

Supervisar la correcta aplicacion del manual de comunicacién de | Cuando se

crisis de ESMENTA. requiera
Creacién de estrategias de comunicacion de acuerdo al perfil de | Cuando se
los diferentes tipos de publicos de la institucion. requiera
_ ) o Anual y

Elaborar y ejecutar el plan de medios de comunicacion

Semestral
Negociacién de los patrocinios con los proveedores y aliados Cuando se
estratégicos requiera
Control y ejecucion del presupuesto de comunicacién Mensual

5. Relaciones internas
Direccién general
Administracion
Personal docente
Alumnos
6. Relaciones externas
Ex alumnos
Clientes potenciales
Proveedores
Perfil General del Puesto
8. Nivel académico: Graduado de Licenciado en Ciencias de la Comunicacion.
Experiencia: 3 a5 afios en departamentos de Comunicacion
Edad: 30 afos en adelante

Sexo: Femenino o Masculino
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Conocimientos: Paquetes de computacion y redes sociales.
Habilidades: Numérica, excelentes relaciones interpersonales, enfocado/a en

servicio al cliente, trabajo en equipo, toma de decisiones.

Resultados esperados:
e Contratacion de un comunicador profesional ya sea bajo planilla o como
asesor externo

e Mejora de la Comunicacion interna y externa de ESMENTA

6.6.11 Problema 11: Poca presencia en medios debido a presupuesto limitado
Objetivos de la propuesta de solucion:
e Lograr presencia de ESMENTA en medios
e Dar a conocer los servicios y productos de ESMENTA
Propuesta:
e Plan tactico de comunicaciéon que incluya medios adecuados y directos:
o Busqueda de entrevistas en programas y espacios enfocados a la
salud natural y campo educativo en:
» Radios
* Revistas
» Periédicos
= Television
= Medios digitales
¢ Negociacion de patrocinios con proveedores y aliados estratégicos a través
de canjes. Los patrocinios a considerar son:
o Venta de espacios en el boletin para los proveedores internos.
o Espacios en eventos de graduacion
o Espacios en seminarios o cursos
o Charlas de los proveedores a los alumnos amarrados a un tema del
programa de estudios.
Resultados esperados:

e Crear ventaja competitiva respecto a Top of Mine.
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Estar presentes en la mente del publico objetivo de ESMENTA
Lograr una inversién acorde al presupuesto disponible de forma eficiente, sin

sacrificar resultados esperados.

6.7 VALIDACION DE LA PROPUESTA DE SOLUCION

Los resultados de las propuestas realizadas para ESMENTA seran validadas

mediante indicadores fiables e incluyentes dentro del mismo desarrollo de las

actividades propuestas porque “en las empresas lo que no se puede medir

simplemente no existe” (Lucas Serrano J. , 2010).

Dichas validaciones seran las siguientes:
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Cartelera de comunicacion interna: Su medicion serd dependiente del
mensaje comunicado en dicha cartelera, por ejemplo: Si la administracion
cambiara los horarios de los cursos, su validacién se hara mediante el
indicador “hora de llegada de cada alumno” y en la medida que todos o

algunos lleguen en el horario comunicado sera el grado de validez obtenido.

Buzdn de sugerencias (fisico y digital): La validacion de ambos buzones
sera a través de la cantidad de sugerencias que se reciban por medio de los
buzones la cual sera ingresada en un documento de Excel que pueda
generar graficas e ir tomando mediciones de los indicadores que arrojen
mayores comentarios, lo cual permitira hacer los analisis correspondientes
en el tiempo. Los indicadores deberan estar agrupados segun el tipo de

queja presentada en el siguiente esquema:

= Atencion al cliente
e Servicio administrativo
e Atencion personalizada
e Presentacion del personal administrativo

= Docentes



e Atencion

e Preparacion

e Presentacion
= Cursos

e Contenido

e Variedad
» Instalaciones

e Limpieza

e Seguridad

e Presentacion
= Ubicacion

e Segura

e Accesible
= Precio

e Justo

e Accesible

e Facilidades
= Comunicacién

e Clara

¢ Informaciéon completa

e Accesibilidad

Reuniones periddicas: Validadas a través de lista de asistencia que seran
firmadas por los asistentes y archivadas por administracion para un mejor
control. También se deben elaborar minutas de reuniones que contengan los
acuerdos de dichas reuniones y que a la vez servirdn para dar seguimiento

a los mismos.

Talleres y actividades de participacion: Validacion mediante la
observacién cualitativa a través de una guia de observacion que evalle de

acuerdo a los indicadores que se encuentren deficientes: Metas de trabajo,
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Mejora de ambiente organizacional, mayor colaboracion de trabajo en equipo

y mas convivencia inter aulas.

Revisiéon de errores de redaccidon y estilo en libros de texto: La validaciéon
se hard mediante comprobaciones de lectura realizados por los docentes
durante los programas de los cursos para determinar el grado de
comprension de los mismos.

También se debera observar la disminucion de quejas acerca de los libros de
texto por parte de los alumnos.

Programa de incentivos: Seré validado mediante la cantidad de alumnos

NUEVOS O reinscritos en otros cursos.

Testeo de nuevo logotipo de ESMENTA:

Se testearon tres opciones de logotipo, las cuales estaban identificadas de la

siguiente manera:

- Opcion A: Logotipo anterior

- Opcién B: Logotipo actual

- Opcion C: Nueva propuesta de logotipo utilizando elementos consistentes
con la imagen anterior.

Se realiz6 un muestreo aleatorio estratificado de los estudiantes actuales y

personal de la institucion. Asi mismo se tomd una muestra casual o

incidental del publico externo debido a la facilidad de acceso de la misma.

El total de la muestra fue la siguiente:

- Estudiantes actuales y personal de la institucion = 14 personas

- Publico externo = 31 personas

- Total Muestra = 45 personas

El cuestionario tomé en cuenta los indicadores que la imagen de ESMENTA

debe comunicar de acuerdo a su filosofia institucional. Las preguntas que se

incluyeron fueron:

1. ¢ Qué opcidén de logotipo le llama mas la atencion?



2. ¢ Qué opcion considera que tiene una mejor aplicacion del color verde?

w

. ¢, Qué opcidn de logotipo comunica que Esmenta es una institucion que
educa a profesionales en Medicina Natural?

. ¢ Con qué opcion de logotipo se siente mas identificado?

. ¢, Qué opcion le transmite mas confianza?

. ¢, Qué opciodn de logotipo le transmite respeto a la naturaleza?

. ¢ Qué opcion de logotipo le transmite mas calidez humana?

0 N oo o b

. ¢ Qué opcién le transmite que Esmenta es una institucion moderna vy
actualizada?

9. ¢ Qué opcion de logotipo le motiva a estudiar en dicha institucion?

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Un 48% del total de encuestados se siente mas identificado con la opcion

A

- Un 69% considera que esta opcion utiliza mejor el color verde

- Un 41% del total le llama mas la atencion la opcion A

- Un 61% de los encuestados indica que esta misma opcion le transmite
més confianza

- La opcion A es percibida como moderna y actualizada por el total de los
encuestados.

Finalmente se propuso un pequefo ajuste al logotipo anterior ya que este

sigue siendo el que mejor representa a ESMENTA frente a todos sus publicos

y se realiz6 un manual de marca para que este sea ejecutado de forma

correcta y consistente en la aplicacion de la imagen institucional.

Manual de identidad: Este deberad validarse mediante un estudio de
percepcion que permita medir el grado de aceptacion y consistencia de la
nueva imagen propuesta después de un afio de aplicacion consistente en
todos los medios y puntos de contacto sugeridos.

También seréa validado mediante una revision periddica de la aplicacion de la

marca acorde al manual por parte de un asesor de comunicacion.
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Roétulos internos que comuniquen la Mision y Vision de ESMENTA:
Seran validados mediante concursos adecuados a formular preguntas sobre
la Mision y Vision de ESMENTA. Se debera implementar un premio como
incentivo a participar, este premio puede ser de los mismos servicios
prestados por ESMENTA, por ejemplo: una sesion de acupuntura o0 masaje

gratis a quien indique cual es la Mision de la institucion.

Campanatacticaacercade laseguridad en ESMENTA: Esta sera validada
mediante un cuestionario que evalle la percepcion de los estudiantes, asi
como de los diferentes visitantes. También se validara a través de la

cantidad de alumnos nuevos y reduccion de quejas al respecto.

Manual de Crisis de Comunicacion: Se debe validar a través de simulacros
de crisis en los que se puedan poner en practica las diferentes situaciones

planteadas en dicho documento.

Fichas de Inscripcion de alumnos, Fichas de proveedores y Guia de
[lamadas a exalumnos: Validar por medio de un archivo en Excel que
contenga campos de llenado obligatorios para que se pueda grabar el
documento y salvar la informacién. Estos campos se deberan sefialar por
medio de un asterisco.

La validacion también se hara mediante la cantidad de informacién nueva
recabada, asi como la implementacion de nuevos canales de comunicacion
mas directos con cada publico ya que esta informacion permitira obtener toda

la informacién pertinente para el desarrollo de los mismos.

Plan tactico de comunicacion: Validado a través de un monitoreo de

medios que permitan recabar los anuncios publicados de la institucién.



e Elaboracién del perfil de contratacion de un profesional de la
Comunicacion como parte del personal o asesor externo: Poner a
concursar a los aspirantes mediante la presentacion de un caso de

comunicacion ficticia o real para elegir al idoneo.

e Negociacién de patrocinios con proveedores y aliados estratégicos a
través de canjes: Validado a través de un analisis de la monetizacién de los
anuncios publicados versus la cantidad invertida en dicha pauta.

El alcance de la tactica empleada se podra validar a través de promociones
o descuentos al presentar o mencionar los anuncios de ESMENTA indicando

doénde los vieron.

6.8 CRONOGRAMA DE LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA:

Se implement6 un cronograma para la ejecucion de las propuestas de la Estrategia
de Comunicacion de ESMENTA, el cual se propone darle seguimiento en las fechas
indicadas tomando en cuenta la factibilidad de la institucién, sin embargo la
Direccion analizara la puesta en marcha en base a sus prioridades y presupuesto
disponible.
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Tabla 19. Plan de Implementacion de la Estrategia de Comunicacion para ESMENTA. Fuente: Propia

PLAN DE IMPLEMENTACION

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
SEMANA 1| SEMANA 2| SEMANA 3| SEMANA 4| SEMANA 5| SEMANA 6| SEMANA 7| SEMANA 8| SEMANA 9| SEMANA 10| SEMANA 11| SEMANA 12| SEMANA 13| SEMANA 14| SEMANA 15| SEMANA 16 [ SEMANA 17
1AL7 8AL14 | 15AL21 | 22 AL 28 29AL 4 S5AL11 | 12AL 18 | 19AL 25 | 26 AL 30 1AL 8 9AL 15 16 AL 22 23 AL 31 1AL6 7AL13 14 AL 20 21 AL 27

FASE 1 - PRESENTACION A DIRECCION

Presentacién del diagnéstico de comunicacion a la Direcciény
Administracién de ESMENTA

Testeo y validacion de Logotipo de ESMENTA

Desarrollo y validacién de Manual de Marca

Desarrollo y validacion del Manual de Crisis

FASE 2 - IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE MARCA

Redisefio de Fanpage

Redisefio de Pagina Web

Aplicacion de disefio en papeleria interna especificado en el
manual

Implementacién de uniformes nuevos

Revision de libros de texto y folletos educativos

Ejecucién del redisefio de interior de ESMENTA

FASE 3 - IMPLEMENTACION DE MEDIOS DE
COMUNICACION INTERNOS

Creacion del buzén de sugerencias (fisico y digital) y el tabulador
en excel.

Creacién de cartelera de comunicacion interna

Colocacion del rétulo de la Misién y Visién de ESMENTA

Creacién de Boletin informativo

Creacién de nimero de Whats App

Desarrollo y ejecucién de camparia de seguridad en medios
internos

FASE 4 - IMPLEMENTACION DE ACTIVIDADES
ESTRATEGICAS

Comunicado informativo de los nuevos medios de comunicacién
interna: Buzon fisico y digital, Cartelera, WatsApp y boletin
informativo

Comunicado al personal interno acerca de las nuevas reuniones
de trabajo.

Simulacro de una crisis de comunicacién

Realizacion de llamadas a exalumnos y proveedores para
completar fichas y bases de datos

FASE 5 - IMPLEMENTACION DE ACTIVIDADES EXTERNAS
DE COMUNICACION

Rotulacién de fachada del edificio

Desarrollo y ejecucion de campafia de Seguridad en medios
externos

Desarrollo del plan tactico de Medios

Desarrollo de plan de mensajes a comunicar externamente:
Jornadas médicas y actividades extracurriculares, fechas de
inscripcién para nuevos cursos, etc.




6.9 PLAN DE MONITOREO Y EVALUACION

A continuacién se plantea un cronograma para monitorear y evaluar las propuestas
de comunicacion realizadas dentro de la estrategia de comunicacion para
ESMENTA.

Tomando en cuenta que aun no se cuenta con un comunicador profesional dentro
de la institucion se sugieren los responsables de llevar a cabo dicho monitoreo y
éste se llevard a cabo segun lo decida la Direccibn General de ESMENTA de

acuerdo a sus recursos Yy planificacion anual.
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Tabla 20. Plan de Monitoreo y Evaluacion de la Estrategia de Comunicacion. Fuente: Propia

PLAN DE MONITOREO Y EVALUACION

RESPONSABLE

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
SEMANA 1| SEMANA 2| SEMANA 3| SEMANA 4| SEMANA 5| SEMANA 6| SEMANA 7| SEMANA 8| SEMANA 9| SEMANA 10 SEMANA 11| SEMANA 12| SEMANA 13| SEMANA 14| SEMANA 15[ SEMANA 16| SEMANA 17
1AL7 8AL14 | 15AL 21 | 22AL 28 | 29AL 4 5AL11 | 12AL18 | 19AL 25 | 26 AL 30 1AL8 9 AL 15 16 AL 22 23 AL 31 1AL6 7AL13 14 AL 20 21 AL 27

Testeo y validacion de Logotipo de ESMENTA:

Licda. Tania Chavez
(Maestranda)

Validacion de Aplicacion del Manual de Marca en todos los
medios de contacto

Comunicador profesional
contratado o Evelyn
Castellanos (Asistente
Administrativa)

Validacion del Manual de Crisis / Simulacro

Comunicador profesional
contratado o Evelyn
Castellanos (Asistente
Administrativa)

Evaluacion de la percepcion del redisefio de Fanpage

Evaluacion del Redisefio de Pagina Web

Daisy Rivera (Comunity
and Web Manager externo)

Revision de libros de texto y folletos educativo(CICLO 2017)

Claustro de Docentes

Evaluacion de la percepcion del redisefio de la fachada e interior
del edificio de ESMENTA

Comunicador profesional
contratado o Evelyn
Castellanos (Asistente
Administrativa)

Validacién de la transmisién de la Misiény Vision de ESMENTA

Claustro de Docentes

Validaciény verificacién del funcionamiento de los medios
internos de comunicacion: Buzdn fisico y digital, Cartelera,
WatsApp y boletin informativo

Comunicador profesional
contratado o Evelyn
Castellanos (Asistente
Administrativa)

Verificacion del funcionamiento de las nuevas reuniones de
trabajo.

Validacién de las Fichas de Alumnos nuevos, Exalumnos y
Proveedores para completar fichas y bases de datos
Validacion de la campafia de Seguridad en medios externos e
internos

Verificacion del plan tictico de Medios

Comunicador profesional
contratado o Evelyn
Castellanos (Asistente
Administrativa)

Verificacion de la contratacion del Comunicador Profesional

Licda. Elizabeth Osorio
(Directora General) y
Licda. Tania Chavez
(Maestranda)

Verificacion de negociaciones con aliados estratégicos

Comunicador profesional
contratado o Evelyn
Castellanos (Asistente
Administrativa)




6.10 VISION DEL FUTURO

La Vision de la presente propuesta de Estrategia de Comunicacion es que la Escuela de
Medicina Natural Tradicional y Alternativa (ESMENTA) oriente sus decisiones
estratégicas hacia la busqueda de la satisfaccion de las necesidades de sus clientes y
se comunique con todos sus publicos de manera consistente y acorde a su filosofia.

De implementar ESMENTA este proyecto, podra evolucionar alcanzando su crecimiento
y prosperidad y ademas conectard con sus publicos de una forma més responsable,
empética y profesional.

La Direccién General y los administradores veran mas alla del negocio actual y pensaran
estratégicamente en el impacto de las nuevas expectativas cambiantes de los clientes.
Cabe mencionar que se esperaria un crecimiento en la cantidad de alumnos inscritos asi
como mayor presencia en la mente de los posibles clientes y publicos externos,
superando a la competencia en cuanto a percepcion de marca y calidad de servicio
convirtiéndose en la institucion que establezca una mejor comunicacién con todos sus
publicos.

Finalmente su limitante econdmica debido al poco crecimiento, se vera contrarrestada

por un crecimiento proporcional a lo largo de los proximos afos.
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ANEXOS 1: CARTAS DE REQUISITOS

A) Carta de solicitud de trabajo de graduacion

Escuela de Gencias de la Comunicacian

S
& m%! Universidad de San Carlos de Guatemala
o

FEnk

Guatemalal4 de mayo da 2016
O, Postgrado 2342018

Licanciada

Dora Elfzabath Osorio Bobadilla

Diirectora Ganeral

Escuals de Medicing Natwral, Tradicional y Alternativa
Presente

Exfimada Licda, Qsora:

Es un gusin saludarle y &k wer presenlare a la Licenciada Tanle Elizabeth Chivaz
Corio, carmé Mo, 9620544, quen es estudiante de la Maesinia en Comunicacion
Cirganizacional, de la Escuela de Ciencias de la Comunicasdn de la Universidad de San
Caros de Gualemala,

La Licda. Tania Elzabeth Chivez, solicita realizar su Trabaje de Graduaciin de la
Masstria en Cormuricacidn Organizacional en 3 Institucidn que ueted drige, &l misme
canssie en raakzar un Disgndstico de comunicacidn crganizacional inlerna y externo, y
con base a los resultados presentar una Eslrategia de Camunicaciin

Apreciare su valiosa celaboracitn en &l senlido de enviar la carta gue avala |a aceptacidn
pera qua la Loancieda Chévez, desamole el rebaje de graduacan en dicha Instibucids,
asi vamo su, VWEls Biera al moments de finalizar cada uns do los productos que sean
generados en el desarmolo del dagndstico v estratagis

Cardiakmenie,
“id y Ensefad a Todos"
ﬁﬂi By
S Y
7 AR
Wt L6E,
Kitro. G orsn iﬂ- e ﬁqﬂ'&“
Direidar 0 g pes
Departarmento de Estudios de Postgrads
o.¢ archies

.-;_‘;-nu:.-.;‘“*-»._ f a

T e
e

Exkrli MZ,

Druchia] Uiwerslaria, mom 12,
Tebsforae [S32) 2418-F030
Tekdae: [502) 2413-E910

W e murnicaciorugac, g

@ TRICENTENARLA
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B) Carta de autorizacién de trabajo de graduacion

176

ifﬂ%

i ———————
ke A @asmsluﬂw g
'LChAMF——?' R
t"ﬁ s | i : ;
Gustemala, 20 de mayo de 2016, pora s Lz
l PDETGRFEG b o 5
2 I:F“'.'H'ht

Flaesiro

Gusstaws Adedfo Mardn Partillo

[irectar

Deparamenta de Extudios de Postgrado
[icuela de Ciercias de la Comunmicacidn
Ciadad Universitaria

Presente

Estimado Miro. Morin:

Redba un satudo cordial @n respuesta @ ofido No, 234-2016, de fecha 14 de maya de Z01E. Por
pyle medo suterizo que |a Leda, Taria Elizabeth Chives Dsorio, con nimere de carms 5620544
realice & trabajo de graduscicn de ke Maestria en Comunicaciin Qnganizacional v asi mismio me
camprometo 2 dae el visto bueno & csda producto gue B Licendads Chdver, alabore durante |a
realizacion del mismo.

ALERlamente,

Escuela de Ml:d!:lrn Matural, Tradicianal y Altemativa

ESMENTA --"'"@ ——

esmenta

AL EEHATIV

“IFECE'G‘"
g, anchive

_ 0 Awenida 10-37 2ona 1 Guatemala, Guatemala | Tel: 2753.0334 / 49764206




C) Carta de validacién de productos

g\"\“a Naru,ol

q

ESMENTA

Guatemala, 21 de septiembre de 2016.

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portillo

Director

Departamento de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ciudad Universitaria

Presente

Estimado Mtro. Moran:

Por este medio le confirmo que hemos recibido la Propuesta del Plan de Comunicacion
Organizacional realizado por la Licda. Tania Elizabeth Chdvez Osorio, con nimero de carné
9620544. Dicha propuesta ha sido revisada y autorizada en cada etapa del proyecto para su
implementacién posterior.

Atentamente,

sorio Bobadilla

Directora Ge
Escuela de Medicina Natural, Tradicional y Alternativa

ESMENTA &
.E.scuEi A BE T . ON
c.c. archivo mﬁfﬁ?mﬁﬁ&ﬁ S RAPICIOR
DIKECOION & $ (“
¥~
s 8smanta 57
S E el
%" s/
¢ N
.. 28 Avenida 10-27 zona 1 Guatemala, Guatemala | Tel: 2253.0334 / 4976.4206 % . 11\9*
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ANEXOS 2: FASE DE DIAGNOSTICO

A) Cuestionario de evaluacion de la comunicacion interna

g“t'\as ﬂ&[a
Universidad de San Carlos de Guatemala i & "g
Escuela de Ciencias de la Comunicacion ; §.
Maestria en Comunicacion Organizacional n?;‘,} Y $$'
usne

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA COMUNICACION INTERNA

S |TED=Totalmente en desacuerdo

oo

qg_ ED=En desacuerdo o

] [a] E |
S ND/NED=Ni de acuerdo ni en desacuerdo w S|afe
E DA-=De acuerdo z

= |TDA-=Totalmente de acuerdo

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada enunciado y marque la respuesta correcta

1 |Me encuentro satisfecho con la comunicacién interna de ESMENTA
2 |Lacomunicacion que me facilita ESMENTA logra que me sienta parte de ella

3 |Lacomunicacion de ESMENTA me permite conocer sus objetivos y resultados
La comunicacién de ESMENTA me permite conocer cual es su situacién en el
mercado

5 |Lacomunicacion de ESMENTA me ayuda a saber a qué se dedica

Creo que la comunicacién de ESMENTA me ayuda a comprender los valores de la
institucion

7 |Lacomunicacidon con mis compafieros es efectiva

8 |Sé aquién me debo dirigir cuando cuando tengo necesidad de comunicar algo

9 |Lainformacién con mis compafieros de mi clases fluye adecuadamente
éporqué?

11 |Lainformacion con mis compafieros de otras clases fluye adecuadamente | | | | |
éporqué?

12

13 |Mi comunicacion fluye con el personal de ESMENTA

14 |ESMENTA contribuye a mis objetivos personales

15 |ESMENTA crea un entorno motivador

16 |ESMENTA me hace sentir como parte de la institucién

17 |ESMENTA transmite claramente los objetivos de la institucion

ESMENTA cuenta con herramientas adecuadas para recopilar informacion de sus
alumnos

18

19 |ESMENTA comunica adecuadamente sus valores y cultura
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B) Guia de observacion de comunicaciéon para la Direccion

GUls DE OB 3ERVACION DE: DIRECCION

INSTRUCCIHINE 52

f“"‘ﬁ-
{&9)

& continuacidn =& prasentan una serie de pregunias con aspecios a cansiderar en & cormunicacdn
inferparsonal en tras nieeles de b instfucion: 3) Direccldn, b) Colaboradores, ¥ ) AUmMnNoe, segun e
el casa,  Marque canouna X en S57 W07 o sepin se apligue la obsendado |

M.

IHDICADORE &

Reglairo de

cumplimisnto

ZERIE |

Evaluachin de la Comunicacidn |I'I'|:i-|"pﬂﬂl]lﬂ

f, Hary un sabuda inicial al comenzar la jormada®

LLa solicitud de informacian &= condial?

LBl fraba ms amahle y condial?

LLa comunicacion no verbal a5 congruente con la camunicacidn
aral

|| |

4 Hay pomunicacion escrta?

L& comunicacion escnla &= oondial?

Smien eapala

Jles medics de comunicacon imermna que wiliza son:
al Papal bl cormeps Cirades soojas

el x
LEn queé circunstancias s da la comunicacdon escrita? KO 2E OBSERVA_

& oo

L Bon respetadas las apinionas?

X

10.

450 da b comunicacidn e hombnes ¢ mujeresT

X

11.

JLa comunicacion entre hambines y mup@nes @ condial 7

X

12.

L Oue codigos e coenunicacdan predominan? Verhales o no verbales?

verbales

13.

L Exisle acceso a la informacon?

14.

LExisien respusstas a la comunicadon establedda por el
e riEary

13.

JLa respuests que da & recepior &5 & volunbsd?

ZERIE
n

Evaluacldn de las Barreras ge Comunlzcacion

,LEI:I':I'IH'I barmeras de camunrcacian T
a) Fisicas X b Fisiokigicas

) Semanticas o} Psicakigicas

e Adminestrativas

JCudles bareras de comunicacidn se absarsan?
LA DIRECTORA CEMERAL CASI MO ZE ENCLENTRA EN
OFICINAE

LEl recentor presta atenciin o smsar?

LBl emisar prasia abencon a las respuesias del recepior?

SIS

Oiiras rasgre impartantes ohserados
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C) Guia de observacién de comunicacion para los Colaboradores

GUlA DE OB SERVACION DE: COLABORADORE §

S,
{oo)

M oonlinuescEon e presentan una sene de preguntas con aspeches 3 aonsiderar @n la comunicacian
irferpersonal an Tes riveles de by nstfuaon: 8) Direccldn, b} Colaboradores, y ©) ARMN0E, segin sea
el casa. Margue con una X en 577 “hed o segin se apligue ke obsenaada.

INDECADORES

Riegletro o8
cumiplimlenio

4 Fay un saludo inikaal A comenzar |a pornada

L2 sakciud de inhormracion &5 condeal?

L El tralo as amonke y oondal?

L2 camiUncacion no venbal & congnuent= oan la comunicacon
aral?

L Fay comuncacnn esola’?

L2 camUmcacion esoits e coral ¥

e e L D e

4 Los medios de comunicaaon rienma gue ualEan son

a) Papal b} armeas = cirede

sociakes = o) verbuakas ¥

i CINUNSEnCIasS e
TRARAID

Lson respetadas BS apnkenes

L i [ COrmUn CAEaN Sie NOMmEnss y mjemes

4L samurnissaon antre Fambres y moeres e coroial 7

X
X
e

L ahdiges g SOMmUaGon predominan | Werbeks o no werbakes |
VEREN ES

15

¢ Existe acceso a b mlormacion™

14,

L EXiSten respusesiag i | comunicacdan eskankads por & emeor ¥

15

¢ L respuests ques da e recaphor e a wakuntadf

X
X
X

~ EERIET

Evaluaciin da |z Bammaras de Comunlcaciin

LExisten bamreras de comurnsacion’?

a) Fisicas x i) Fisinitgicas

-:%Suﬂ._tr_lim 1 Pacoltgices
&) Administraives o

JCuEs barneras dee COMmMun CHmon Se ohSersan @
Las polaboradares no liernen casi, contacta fisioo con la direciora
el i ue caasi no == ancuenira en aficines

na camplicado

LEl recapior presta alencion al emisor?

LEl emeor prests alencicn a bs respusstas del recegrier!

£ g

Crros rasgos |mporiankes abseraados
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D) Guia de observacion de comunicacion para los Alumnos

3

GUl4 DE O SERVACION DE: ALUMHO 8

INETRLCCIONE 3:

)
{09

A condnuacitn s presenlan ung serie de preguntas oon aspecios & considerar en la
comunicacian irdemersonal en tnes riveles de b institucion: 8] Direccian, b) Colaboradores, y
C} Aluminos, seqin sea el caso. Mangue con ura Xoen " 577 “Ro7 o segin se aplioue ko abservada,

INDICADORES

cumplimisnto

2 HO

Ay un saluda imcial & comerear ka omadat

AL soliciud de infarmacion @5 coroial ¥

LEl it = amable v coroal?

tLﬂI‘.‘-ﬁl‘l‘ll"ﬂfl-El‘lrl:'l.'Erhi Hmlﬂ'l:-tﬂrlh
comUn isAsian oral ®

4 Hay comuricssoon e=crta ¥

e - e e

ALa comuricacon escnta s condal?

LLos madios de comuricaaon inberma gue wllizs son!
a) Papel x_ bjcomeos X cjredes sociales o
weerbal b |

LEn pué cicunsiandas e da [ comuricacon escria?
0 REQUERIMIENTOS DE PASD

AVESOE

LBan respeladas las opmxnes?

X

A58 i B comunicacion entre hombres i muperes F

X

1.

AL pomuricacion erine hombres y mujeres e< candal?

X

12.

1006 codigas de comunicacin presaminan? Vemales o no verbales?
Yerbales

15.

LExisle accesno a [a infarmacian?

X

14.

Existen respuesias a b comunicacion esiablecda por el
amisory

X

1a.

ALa respuests que da el neosptor es a voluntad ¥

A

Evaluzaclon oo l2s Earreras de Comunkcacion

L Exisien bameras de comunicacion
a) Fisicas b Fisokgicas

&} Semdnticas ) Peitaltgcas

) Achiminestrisivors

£ URAlEs farreras de COmunicacion e obsersan ¢

LETrecepior presta atencian al emisor?

LEl emisor presta atenoion & s respuoestas del receptar?

th e g pa

Cfros rasgos imporiarss chssrvados
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E) Guia de grupo focal para alumnos

182

2.

3

4,

5.

.

T.

8.

2.

%,

CUESTIONARID GRUPO FOCAL

i Cree usted que ke dan la importancia debida 3 b8 Comunicacion en ESMENTA? ; Por que?

i Quign decide &n ESMEMNTA sobre la Comunicacion?

; Quign decide en ESMENTA sobre |a atencion a los alumnas?

i Sienten que son escuchadas o tomadas en cusnia sus sugersncias?

; Por qué medio o canal se comunican con la institucion? reciben respussta?

;i Les es facil hacer alguna soliciiud de informacion a ESMEMNTAT

£ Qué tan importantz es k3 comunicacion para ustedes |3 comunicacion?

Mencionen algumas de las formas actuales de

comunicacian en ESMENTA?T

e meioras hanan al proceso de comunicacion en ESMENTA?

10. ; Qué debe tener para fi ustedes una institucion educativa para que |3 considers

buena?

11. ; Como se enteraron de ESMENTA?

1Z. i Por medic de canal se comunicaren la primera vez a ESMEMNTA para saolicitar

infarmacion?

C

ﬁ"l.n.n'ﬂ-u

pad e g,

rrae ¥

]



F) Matriz FODA de ESMENTA

FORTALEZAS(F)

DEBILIDADES(D)

1.

2.

o 01 b

Reconocida a nivel nacional y
centroamericano (SVy CR)
Docentes con experiencia y
formados en la institucion.

. Facil incorporacion de egresados

en el mercado.

. Presencia en internet
. Mobiliario y equipo propio
. Pensum de estudio que combina

practicas y teoria

. Institucién confiable con altos

valores éticos y morales

. Alta calidad educativa
. Diversidad de carreras

1. Falta de Recursos financieros

2. Poco conocimiento de la

competencia

3. Ubicacion zona de alto riesgo

4. No cuenta con parqueo propio o

accesible.

5. Falta de comunicacién oportuna

para los alumnos.

6. Falta de comunicacioén de los

programas de ayuda social

7. Limitacion en los perfiles

administrativos

8. Presencia de la directora muy

limitada en las instalaciones

9. Poco uso de todos los canales
directos de comunicacién con los
estudiantes: teléfono, whats app
y Facebook.

10. Falta de comunicacion de los
objetivos y filosofia de
ESMENTA

11. Falta de comunicacion entre la
administracion y los estudiantes.

12. No existe un entorno motivador
para los alumnos

13. Base de datos de alumnos
incompleta

14. Imagen institucional doble y
confusa

15. Fachada del edificio con mala
imagen

16. Folletosy libros con errores

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

1. Jornadas médicas

2. Pensum de estudios més
completo que la competencia.

3. Ampliacién de equipo de
maestros.

4. Cursos en linea

5. Crecimiento a nivel comunitario
y regional centroamericano

6. Buenas relaciones con diversas
organizaciones afines a la
mujer y naturépatas

7. Apertura por parte de Direccion
General para fortalecer la
Comunicacion Interna

8. Apertura de nuevos niveles de
estudio para las carreras.

. (F2, O1) Dar a conocer durante

las jornadas médicas a nuestros
docentes resaltando su
profesionalismo y haciéndoles
sentir importantes.

. (F3, O4) Que los alumnos

egresados se conviertan en
influenciadores dentro de una
estrategia de comunicacion a
nivel digital.

. (F8,05) Explotar a nivel regional

y centroamericano la calidad
educativa de la institucién

. (F4,04) Estrategia de

comunicacion digital para
anunciar los cursos en linea.

1. (D1,01) Captacion de recursos
financieros a través de las
jornadas médicas.

2. (D1,04) Elaborar los cursos en
linea a un costo accesible para
gue el retorno financiero sea
significativo, méas que los cursos
presenciales.

3. (D2,02) Conocer el pensum de la
competencia y explotar de manera
significativa las ventajas de
nuestro pensum comunicandolo
como una fortaleza

4. (D2,03) Conocer a profundidad
intimidades de la competencia
para el descubrimiento de talentos,
a los que podamos luego hacer un
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9. Establecer un plan de
comunicacion en crisis

10. Realizar un manual de marca

11. Fortalecer la relacién con los

5. (F5,08) Mejorar las instalaciones

con una remodelacién de
mobiliario al mismo tiempo que se
mejoran los niveles de estudio en

acercamiento para que formen
parte de la institucion.
(D3,D4,04) Explotar la
herramienta en linea para lograr

proveedores las diferentes carreras. aumentar los alumnos y que la

. (F6,06) Aprovechar la relacién ubicacién y la falta de parqueo no
con las diferentes organizaciones sea una excusa para no estudiar
para que la parte practica de la en Esmenta.
carrera se realice en las mismas. | 6. (D5,07) Mejorar la comunicacién
Mantener una estrecha interna con cursos motivacionales,
comunicacion con estas talleres, trabajo en equipo, para
instituciones compartiendo un ﬂ;ii;uﬁnzoaﬁrfngsma permee
bo'.et.m mensual d.e Igs L, 7. (D6,05,06) Exposicion de los
actividades dg la _|nst|tu0|on. programas de ayuda social a nivel

. (F1,01) Realizar jornadas nacional y centroamericano, a
médicas y cursos dentro de través de la diversas
Guatemala, pero principalmente organizaciones a las cuales
fuera a nivel internacional para tenemos acceso. También a través
dar a conocer el proyecto de los medios digitales propios o
completo y no solo a nivel de de las mismas organizaciones.
Cursos. N _ 8. (D7,07) Fortalecimiento de los

. (F7,07) Transmitir la esencia perfiles a través de capacitaciones
sobre los valores de la institucion enfocadas en tareas
desde la Direccién General en administrativas y de comunicacion.
efecto cascada hacia los 9. (D8,07) Compromiso de la
diferentes mandos, aprovechando direccion general en el
los canales internos de involucramiento y presencia al
comunicacion y de forma directa menos 4 veces por semana en la
con mayor involucramiento. institucion.

. (Fg,OZ) |nt.e'rnamente ya nivel de 10. (D10’07) Direccion genera'
comunicacion externa, mostrar a impartira una charla a todo el
detalle la diversidad de las personal de la institucién para
carreras con que se cuenta, comunicarles los objetivos y
publicidad en canales digitales y filosofia de Esmenta a corto,
medios tradicionales. mediano y largo plazo.

11. (D11,09) Desarrollo de un
manual de crisis de
comunicacion y de estrategias
de comunicacién que abarque a
los colaboradores y la
comunicacion que el area
administrativa brinda a los
estudiantes.

12. (D14,D15,010) Definir la imagen
de la marca y desarrollar un
manual de la misma que sea
utilizado al pie de la letra.

AMENAZAS(A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)

1. Manejo del saneamiento dentro
de las instalaciones

2. Competencia agresiva

3. Deficiencia en el manejo de la
imagen

4. Desercién de estudiantes.

5. Desprestigio y discriminacion
de la Medicina Alternativa en
Guatemala

. (F1,A1) Subcontratar el servicio

de saneamiento para comunicarlo
como una practica buena 'y
consciente frente a la
competencia tanto nacional como
centroamericano

. (F2,A2) Comunicar la fortaleza de

gue Esmenta cuenta con
docentes con experiencia y
formados en la institucion.

(D1,A1) Establecer una cuota a
los alumnos que cubra el manejo
de saneamiento en institucion.
(D2, A2) Conocer y analizar
adecuadamente la estrategia de
la competencia para
contrarrestarla

(D4, A3) Comunicar que se
cuenta con parqueos aledafios a
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6. Mala situaciéon econémica de
los guatemaltecos.

7. Comunicacién interna
deficiente.

. (F3,A3) Comunicar que los

egresados de Esmenta logran
una facil incorporacion en el
mercado laboral de la medicina
natural

. (F4,A4) Aprovechar los canales

en internet para incentivar a los
estudiantes con programas de
capacitacion y motivacion
gratuitos como un beneficio sélo
por ser estudiantes en Esmenta.

. (F5,A5) Invertir en mobiliario y

equipo de alta tecnologia que
ayude a que sea percibida como
una practica cientifica y
avanzada.

. (F6,A6) Fortalecer el seguimiento

a jornadas médicas que
promueven la salud integral a un
precio de bajo y que garanticen la
experiencia de los estudiantes.

. (F7, A7) Integrar en el plan de

comunicacion interna los valores
éticos y morales de la institucion.

. (F6, A9, A9) Comunicar el estudio

de las carreras naturales como
una alternativa para el
crecimiento econémico a través
de un trabajo profesional.

10.

11.

través de un mapa de
ubicaciones y tarifas x hora.
(D5,A5) Promover a través de
los alumnos y su circulo de
influencia la profesionalizacién
de la medicina natural
comunicandoles sus fortalezas
en la educacion recibida.
(D6,A6) Comunicar los
programas de ayuda social como
un beneficio econémico para los
beneficiados.

(D7,A7) Creacion de un
programa de couching de
comunicacion interna que
capacite al personal
administrativo fortaleciendo su
perfil.

(D9,A4, A5, A7, A12) Aprovechar
los canales directos (teléfono,
whats App y Facebook) con los
estudiantes para fortalecer sus
motivaciones y comunicar las
fortalezas de la institucion.

(D10, A7) Comunicar a través de
los canales directos directos los
objetivos y filosofia de Esmenta)
(D11, A7) Establecer un buzén
de sugerencias que abra el canal
de comunicacion ascendente
desde los alumnos hacia la
administracion y direccion.
Poner a disposiciéon un nimero
de watsapp de atencion al
estudiante.

(D13, A4) Recopilar toda la
informacién de contacto de los
alumnos actuales, anteriores y
nuevos.

(D14, D15, D16, A3) Unificar el
manejo de la imagen institucional
a traveés de la creacion de un
manual de marca consistente.
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G) Fotografias de Estudiantes de ESMENTA

G.1) Graduacién de estudiantes de Quiropractica de la promocion
2014

G.2) Graduacién de estudiantes de Terapia Neural de la promocion
2016
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H) Imagen interna de ESMENTA

H.1) Cuadros decorativos en las aulas de practica

H.2) Cuadros y rotulacion interna en sala de espera
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I) Imagen en los canales de comunicacion de ESMENTA en internet

I.1) Imagen actual en la pagina de Facebook

Q >)| @ https://www.facebook.com/esmentaixchel/fref=t: O ~ & & & Esmenta Ixchel x ‘ ‘

n Esmenta Ixchel §, Tania  Inicio 7

|
2av.10-27 zona 1
Guatemala
2253-0334/ 4976-4206  pubiicidad

e com

awe Naturg,
Futeca Sport Gym
iUltimos dias! Acércate a

& g
” N "
% %menta Ixchel nuesiras sede San Crisobal

@esmentaixchel pregunta por nuestra
| ESMENTA

promocion de J...

Me gusta esta pagina

Inicio Informacion Fotos Opiniones Mas v

Acupuntura - Ciudad de Guatemala [ Estado Fotolvideo "~

4.2 %% de ki m

tatmon.com
Q Busca publicaciones en esta pagina Problemas de Carga con tu
#Smariphone o Tablet?
. #Repara tu Smartphone o
A 2809 personas les gusta esto @ Esmenta Ixchel s et
Elizabeth Osorio y 11 amigos méas owry Averalas 14:07- @ .
Me gusta esta pagina

P ke Conozcamos las bondades de las frutas !
& 15 personas estuvieron aqui

[.2) Imagen actual de pagina de internet principal

Q >) http://www.esmentaixchel.com/

Escuela de Medicna Natural... X | ‘

’) ) Inicio / Nosotros v  Cursaes v Carreras Tenicas v Esmenta ixchel v ¢

José Carlos Hernéndez
. reacciond a una

publicacion.

5 A Luis Gonzalo Carranza

a Colomo le gusta la
publicacién de Sergio
Flores.

. Vinicio Furian °
i Evelyn Castellanos .
m Lorena Alva .
MaKo FurLan .
Vivian Coll .
N Jennifer Colindres .
! Carlos Muralles .
ﬁ Antonio Furlan S min
. Lulu Serrano .
m SOfi Godoy de Acei...

MAS AMIGOS (15)
Ana Julia .
Q Buscar & ©

enos CALENDARIO

CURSO DE TERAPIA NEURAL
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[.3) Imagen de la pagina de internet anterior

- X
e ://esmentaixchel 20fr.com/ £ = & [l entra s Hotmail, Outlook, Mes... (= Esmenta bxchel Escuela de Medicna Natural ... Esmenta x e B
- - - - - ~
Escuela de Medicina Natural,Tradicional y Alternativa (ESMENTA)
Inicio Asociacion Ixchel Esmenta Cursos Pensum Naturopia y Acupuntura
Pensum Quiropraxia y Curso de Masaje Tarifas Contdctenos
Jornadas Medicas
Quiénes Somos
Somos un centro de aprendizaje integral de medicina natural,
que busca contribuir a recuperar el equilibro del ser humano
consigo mismo, con su entormo social y natural, a través del
estudio, andlisis, y ejercitacion en métodos de medicina
tradicional arraigados en culturas ancestrales como la cultura
maya y china, entre otras.
Carreras Principales:
Metodologia de Aprendizaje . Medicina Natural
+ Medicina Oriental
- Auto-responsable - Quiroprctico
- Participativa « Masaje
- Critica Cursos Tecnicos:
- Aplicada
- Grupal * Reflexologia
Py * Flores de bach
- Investigativa + Aromaterapia
- Transformadora * Reiki
= Yoga
N R - Orinoterapia
Perfil de ingreso y egreso + Digitopuntura
+ Musicoterapia
Perfil de Ingreso: + Energia curativa de las manos
B = Manejo de emociones
i i s + Terapias del calor
. Hcmbrgs y mujeres (jévenes y adultos) que tengan la + Masaje infanti
vocacion y gusto por la medicina y la curacion. « Plantas medicinales para
problemas ginecolégicos o
- Comadronas, promotores de salud, enfermerasfos, . ma‘nei}z de esirés
T L T L T T « Nuricidn

J) Jornadas de Salud llevadas a cabo por ESMENTA
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ANEXOS 3: FASE DE PROPUESTA E IMPLEMENTACION

A) Encuesta para el testeo de logotipo

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA 'lh
ESCUELA DE CIENCIA § DE LA COMUNICACION = | -] %
MAESTRIA EN COMUNICACION ORGANIZACIONAL "E}

Licda. Tania Chavez

ENCUESTA IMAGEN DE MARCA: LOGOTIFO DE ESMENTA

INSTRUCCIONES: A continuacion se presentan una serie de pregunias con aspectos a considerar en |a percepeion del logotipo de
ESMENTA. Margue con una X la opoidn que pertznezea 3 |a respuests de su preferencia.

PREGUNTA S
(indicadoras)

ESMENTA Escuels de Medicin Matural

1 i Que opoion de fogotipo T2 lama mas la
atencidn?

2 i Cus opoion considera gue aplica mejor &1
color werde?
£ ue opcion de fogotipo comunica que

=

Esmenta es una insfitucién que educa a
profesionales en Medicina Natural?

0N quE opoion de logolipo se sente mas
identificada?

L UIUE opoion e fransmite mas confianza’

i TRCHN otipo Ie fransmits

3 la naturalaza?
i TPCIoN OTipo 12 Transmite mas

calidez humana?

LUIUE opCion |2 ransmite que Esments es
una institucidn maoderna y actualizada?

L OPCIoN otipo e mofiva 5
estudiar en dicha instituzidn?

S I e I

B) Graficas de resultados de testeo de logotipo

B.1) Resultados de testeo de logotipo con publico interno

ESTUDIANTES

OPCION C
17%

OPCION B

20% OPCION A
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B.2) Resultados de testeo del logotipo con publico interno (Personal)

PERSONAL

OPCIONC
20%

OPCION A
35%

OPCION B
45%

B.3) Resultados de testeo de logotipo con publico externo

PUBLICO EXTERNO

OPCION A
36%

OPCION C
39%

OPCION B
25%
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B.4) Resultados de testeo de logotipo con el total de publicos

OPCION C
32%

OPCION A
42%

OPCION B
26%




