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Resumen

Vida Volunteer es una organizacion no gubernamental (ONG) registrada en
los Estados Unidos, con operaciones en Costa Rica, Nicaragua y Guatemala. Desde
el 2008 Vida Volunteer ha brindado asistencia gratuita en el area de la medicina,

odontologia y veterinaria a comunidades desatendidas y rurales de dichos paises.

Esta estrategia de comunicacion, tanto interna como externa se da por la
necesidad de poder transmitir mensajes de forma efectiva a nivel interno para
trabajar en el buen desarrollo de las actividades que se realizan cada dia dentro de
sus tres diferentes oficinas, y a nivel externo ya que cuenta con diferentes personas

gue son los que apoyan a que la organizacion cumpla sus objetivos.

Dentro de la organizacion se encontraron diferentes problemas que impiden
gue la comunicacion interna y externa fluya con facilidad; dichos problemas lograron
ser identificados a través de encuestas, entrevistas y observacion para identificar

cudles son los factores que interrumpen en el mejoramiento de la organizacion.

Para el disefio de la estrategia de comunicacion interna y externa en Vida
Volunteer se vio la necesidad de investigar y estudiar los procesos de comunicacién
durante los meses de mayo y junio del presente afio; para ello se utilizaron
diferentes técnicas e instrumentos de investigacion aplicados al personal

administrativo interno y a las personas que apoyan externamente la misma causa.



Introduccion

De acuerdo a Antonio Lucas Marin, la Comunicacion Organizacional “es el
medio que permite orientar las conductas individuales y establecer relaciones
interpersonales funcionales que ayuden a trabajar juntos para alcanzar una meta’
(1999, pag. 103). Toda empresa debe considerar mantener una excelente
comunicacion organizacional, tanto interna como externa que va dentro de sus

instalaciones y personal y con sus colaboradores y publicos.

Diagnostico situacional: este es un término relacionado con el principio de
una administracion relativa y situacional, lo cual quiere decir que dicha
administracion depende de las circunstancias ambientales y tecnoldgicas de la
organizacion, enlazando el momento y el contexto en que la organizacion se
encuentra. El diagnodstico es una herramienta basica para prever y adelantarse a
futuros acontecimientos gracias a su significativo aporte para identificar aspectos
troncales, para que estos sean evaluados y valorados en su dimension actual en
bien de la organizacion. Es por ello que se dice que el principal objetivo del
Diagnostico Situacional es en si, el de proveer informacién especifica y fehaciente
gue permita aplicar las medidas preventivas o correctivas, segin sea necesario,
acordes a la situacion real encontrada dentro de las condiciones ambientales y

tecnoldgicas de la empresa.

Vida Volunteer es una organizacién la cual se tomara como punto de
observacion para un diagnoéstico organizacional de comunicacion interna y externa;
antes iniciar a dicha tematica es importante conocer la situacion de la empresa por
lo que a continuacion se presenta un diagnostico de la situacién actual de Vida y se
mencionaran puntos que ayudaran al elaborador del diagnostico de comunicacion
organizacional a ver la situacion de la organizacion y asi poder adentrarse al

diagndstico de comunicacion.



Dentro de Diagnostico Situacional de Vida Volunteer se encuentran temas
como: ubicacién geogréfica, naturaleza de la empresa, mision, vision y valores.
También se explicara de forma detallada las principales actividades de la
organizacion, quiénes son los actores internos y externos, explicacion de los
diferentes organigramas asi como el perfil de los trabajadores que integran la

organizacion.



CAPITULO |

1. Diagnostico Situacional

1.1 Ubicacién geogréafica

Vida Volunteer fue registrada y fundada oficialmente como 501c3 Non-Profit
Humanitarian Organization [Organizacién Humanitaria no Gubernamental] en los
Estados Unidos en el 2007.

Vida Volunteer trabaja en tres paises teniendo su oficina central en Costa
Rica; esta se ubica a 450 mts. Sur de McDonald’s Plaza del Sol Curridabat. Frente

al Instituto Frances.

La otraz oficina o sede de Vida se encuentra en la Calle Limon, de la
Gasolinera Esso 4 cuadras al sur, contiguo a Rolop. Masaya Nicaragua. Vida
Volunteer también trabaja en la 7ma. Calle Poniente 22 “A”, La Antigua Guatemala,

Sacatepéquez en Guatemala.

llustracién 1: Ubicacion de Sedes de Vida Volunteer

CUATEMALA

NICARAGUA

Fuente: Vida Volunteer



1.2 Naturaleza de la organizacién

Vida Volunteer tiene programas de servicio de aprendizaje dirigidos a
estudiantes de universidades de los Estados Unidos y Canada en el area de
Medicina General, Odontologia y Veterinaria. Vida trabaja en comunidades de 3
paises: Costa Rica (Oficina Central), Nicaragua y Guatemala las cuales son
comunidades rurales el fin de poder darle al estudiante voluntario la experiencia de
aprendizaje sobre estas ramas. Cada pais tiene su propia oficina que organiza la

logistica de las actividades del servicio de aprendizaje hacia los voluntarios.

1.3 Lineas estratégicas

Las lineas estratégicas de Vida Volunteer se basan en el compromiso hacia
voluntarios y las comunidades donde trabajan en poder darle una atencion al
aprendizaje y al mismo tiempo impactando de buena manera al trabajo en las

comunidades.

1.4 Mision, vision y valores

1.4.1 Misién

‘“Impactar de manera positiva la calidad de vida de comunidades marginadas al

ofrecer a nuestros voluntarios una experiencia que les cambiara la vida”

1.4.2 Vision

“Comunidades mas sanas”

1.4.3 Valores

e Trabajo en Equipo: trabajamos de manera profesional para cumplir

nuestra vision.



e Interés: nos preocupamos por nuestras comunidades y tomamos acciones
gue propicien su bienestar.

e Responsabilidad: somos responsables de nuestras acciones y estamos
comprometidos con la honestidad y la transparencia.

e Pasion: amamos lo que hacemos.

e Diversidad: aceptamos y celebramos que somos diferentes.

1.5 Descripcion de actividades

La actividad principal de Vida Volunteer abarca el servicio de aprendizaje,
este tema va dirigido a estudiantes de que desean entrar a la carrera de Medicina,
Odontologia y Veterinaria. Los estudiantes interesados por el programa son
estudiantes residentes de Los Estados Unidos y Canada en su mayoria, también se
encuentran estudiantes que son originarios de otros paises del mundo. Las

actividades que realiza Vida Volunteer se detallan a continuacion:

1.5.1 Jornadas médicas, odontoldgicas y veterinarias

Las jornadas son preparadas por Vida Volunteer en las diferentes ramas:
medicina, odontologia y veterinaria. Los estudiantes pueden escoger el programa
gue mas le llama la atencién. Vida, como lo dice su vision y mision, trata de ir a los

lugares en donde la salud publica no provee estos servicios.

Los voluntarios tienen la oportunidad de escoger el pais a donde se quieren
dirigir y los dias que quieren asistir al lugar, Vida con la cantidad de personas y dias
asignados en una gira (viaje o jornada) pueden programar los dias de clinica en las
diferentes comunidades para que la experiencia sea la méas propicia para los

jovenes.



Las giras no solamente abarcan dias de clinica de humanos y/o animales
sino también poder darle al voluntario una experiencia cultural al pais donde se esta

visitando.

1.5.2 Proyectos comunitarios

Los proyectos comunitarios son una actividad que realiza Vida con el fin de
poder ayudar a las comunidades adoptadas que tienen. Estos proyectos apoyan
iniciativas por la misma comunidad brindandoles apoyo econémico o pudiendo
patrocinar actividades como construccion o mejora de aspectos proporcionados por
la misma comunidad. Aunque Vida tiene como principales actividades estas dos
funciones: jornadas médicas y proyectos comunitarios, el trabajo dentro de las

oficinas es grande ya que se vela por la buena planificacidon y el éxito de las giras.

1.6 Actores

Como en toda organizacion, Vida Volunteer cuenta con actores que ayudan
a que se realice las actividades propias de la institucion, a continuacion se muestra

guiénes son estos actores que trabajan de forma interna y externa Vida.

1.6.1 Actores internos

El personal administrativo es el actor interno de la organizacién. En este
aspecto se mencionaran los actores que se encuentra en cada uno de los paises y
gué actores internos trabaja en una sola oficina pero que tiene influencia laboral
sobre los otros paises.

v' Directoras de Pais

v" Supervisor del Centro de Equipo y Medicamento
v" Contador (finanzas)
v

Community Outreach Coordinator (Coordinador de extension Comunitaria)



A continuacion se mencionan a los actores internos que se encuentran en

una oficina (pais) pero que tienen efecto en el resto de oficinas:

N N N R

Directora Ejecutiva (Washington D.C. EEUU)

Coordinadora de Recursos Humanos (NIC)

Staffing Coordinator (Coordinador de personal de giras) (NIC)
Departamento de Comunicaciones (CR y NIC)

Mercadeo (CR)

Coordinadora de Proyectos (CR)

1.6.2 Actores Externos

A continuacién se mencionan a los actores externos que apoyan desde fuera

de las oficinas a toda actividad que Vida Volunteer realiza:

DN N N N N RN

Personal de giras

e Team Leaders (Lider de Grupo)

e Assistant Team Leaders (Asistente de Lider de Grupo)
e Meédicos

e Odontologos

e Veterinarios

e Intérpretes (inglés, cakchiquel, quiché)
e Coordinadores de clinica

Hoteles

Restaurantes

Profesores de baile

Guias de Turistas

Centros de Actividades Recreativas
Farmacias

Servicio de transporte
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Es importante también dar a conocer las lineas de reporte a nivel regional

con la Directora Ejecutiva y Regional.

Directora Ejecutiva
(Lucia Lemus)

Directora Regional
(Lucia Lemus)

Director Directora Directora Directora Costa
Rica (Marcela

Jiménez)

Marketing Communications

HR Coordinator
(Denisse Argefial)

Financiero (Freddy Guatemala (Aida Nicaragua (Daisy
Sanchez) Fernandez) Jirdn)

Coordinator Manager (Ana
(Vivian Pastor) Lourdes Salas)

Elaborado por Recursos Humanos

1.7.1 Organigrama Costa Rica

Junta Directiva
Estados Unidos

Directora Ejecutiva
(Lucia Lemus)

Junta Directiva
Costa Rica

Junta Directiva
Estados Unidos

Directora Regional
(Lucia Lemus)

Oficina Costa Rica

(Marcela liménez) Oficina Guatemala

Oficina Nicaragua

Centro de Equipo y

Medicamentos Comunicaciones

Logistica Financiero Mercadeo

Community

Veterinario Supervisor CEM Olreath Coordinadora de Communicatios A Coordinador de
Regente (Julian pe ¢ Proyectos(Lorena Manager & CCL Lente Mercadeo (Vivian
(Willy Gomez) Coordinator (Sujeidy Elizondo)

Woodley) Barrantes) (Ana Salas) Pastar)

(Alejandro Rojas)

| I

‘Campus
Liaison (Catalina B
N Campos)
Arias)

Elaborado por Recursos Humanos



1.7.2 Organigrama Nicaragua

Junta Directiva
UsA

Director
Ejecutvio(Lucia
Lemus)

Directora Regional
(Lucia Lemus)

Directora Oficina

Oficina Costa Rica Nicaragua Director Oficina Guatemala
(Daisy Jirén)
J
I
| 1 1 1
Centro_de oY Comunicaciones Finanzas Logistica Recursos Humanos ERroments]
Medicamentos

Services Tech

Community
Outreach
Coordinator (Emile
Olivieri)

Coordinadora de
Recursos Humanos
(Denisse Argefial)

Coordinador
Staffing (Geovanni
Alvarado)

Enviromental
Services Tech
(Yessica Acevedo)

Contador
Financiero(Freddy
Sanchez)

Volunter Service
Representative
(Eduardo Castillo)

Asistente CEM Asistente CEM

(Teresita Martinez)

(Jasson Somarriba)

Contadora (Indiana Asistente

Gago)

Administrativa

Wazcela Luna) Elaborado por Recursos Humanos

1.7.3 Organigrama Guatemala

Junta Directiva
EEUU

Directora
Ejecutiva (Lucia
Lemus)

Directora Regional
(Lucia Lemus)

Oficina Costa Rica Oficina Guatemala

Oficina Nicaragua

(Marcela Jiménez) (Daisy Jirén) (Aida Fernandez)

Community
Outreach
Coordinator
(Herson Cifuentes)

Encargada de Contador (Julio

Rodas)

Limpieza (Aura
Hernandez)

CEM (Eric Valdés)

Elaborado por Recursos Humanos



1.8 Perfil de los trabajadores

Debido que Vida Volunteer es una organizacién que trabaja con voluntarios
de Estados Unidos y Canada (anglosajones); el perfil que debe poseer la mayoria
de personas al postularse a un puesto, es conocer el idioma inglés de forma escrita
y oral. La informacion que se transmite mediante cualquier mensaje y los programas

gue se utilizan se encuentra en inglés.

El proceso de reclutamiento es centralizado por la coordinadora de Recursos
Humanos en Nicaragua, haciendo el primer contacto con el postulante. Dicho
proceso puede ser dirigido posteriormente con las personas que lo solicitan, en su
caso las directoras de los paises para que realicen una segunda entrevista.
También es importante saber que dependiendo el puesto o nivel del mismo, la

Directora Ejecutiva/Regional realiza el proceso de entrevista también.



CAPITULO I

2. Teorias de la comunicacioén

En base al diagnéstico de comunicacion organizacional interna y externa se
han determinado posible soluciones para poder mejorar los problemas de

comunicacion.

Es importante recalcar que las posibles soluciones estan basadas en teorias
de varios teéricos que lo enfocaron a la importancia de la comunicacién o larelacion

gue ésta tenga con ellos.

Teoria clasica de la organizacion
(Por Frederick Taylor y Henri Fayol)

Las caracteristicas mas importantes de esta teoria son la divisién del trabajo,
responsabilidad y autoridad, delegacioén, interés sobre lo individuo, mando y
disciplina; también se enfoca en las jerarquias, equidades, estabilidad personal y el

valor agregado en el trabajo en equipo.

Para Vida Volunteer es importante recalcar la importancia de tener el
Departamento de Comunicaciones, aunque ya existe en la organizacién se debe

referir las funciones del mismo y su debida importancia.

Teoria de las Relaciones Humanas
(Por Elton Mayo)

Su principal enfoque son las personas, su grupo de personas, su base es el
sistema psicologico, delegacion de la autoridad, confianza y autonomia del
trabajador, esto sin olvidar la importancia de las relaciones humanas trabajando en

la dindmica interpersonal y grupal.
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Debe mencionarse la importancia que se le debe de dar a cada persona,
especialmente desde la gerencia en forma vertical descendente para que la

comunicacién mejore al tener la confianza de transmitir los mensajes.

Teoria de los Sistemas
(Por Ludwin Bon Bertalanfy)

Se basa en dos tipos de sistemas, el interno y el externo, es decir, el
procesamiento o transformacion de insumo, salida o resultado del producto y

retroalimentacion que recibe dicho sistema.

Para Vida Volunteer es importante que la comunicacion trabaje
adecuadamente desde la comunicacion interna para que tenga éxito en la
comunicacién externa ya que mucho de lo que se trabaja dentro de las oficinas tiene

resultado final ya sea positivo 0 negativo en lo externo, en las comunidades.

Teoria de lainformacion
(Por Claude Shannon)

El enfoque en esta teoria es poder mejorar los canales de comunicacion,
velocidad de creacion y forma de trasladar el mensaje, normalmente su uso es en

la cibernética.

Es importante poder trabajar la informacion que se va a transmitir para que
esto llame la atencion del lector. Esto se trabajara en la informacién que brinda cada
oficina para que los que colaboran en cada una de las oficinas de forma externa

entiendan y comprendan la funcién de la organizacion.
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Teoria de la Motivacion
(Por Abraham Maslow)

Esta teoria busca trabajar el autoestima, autoexpresién, oportunidad de
autorrealizacion, independencia equipo y promoviendo la seguridad y reduccion de

riesgos, cumplimiento y el compafierismo.

La motivacién debe iniciar desde los diferentes tipos de gerencia, un
colaborador motivado realiza su trabajo in contratiempos y apoyo a lo que se realiza
y asi estos mismos puedan motivar a otras personas como miembros de las

comunidades y voluntarios extranjeros.

Teoria de las relaciones Publicas
(lvy Lee inicia lateoriay Edward Lous Bernais la perfecciona)

Como su nombre lo indica, esta teoria tiene relacion con otras ciencias como
la comunicacion, sociologia, psicologia, antropologia. Se centra en la imagen,
publico y comunicacion. Trata de solucionar el ruido, comunicacion en crisis y el

rumor.

Trabajar con otras ciencias para poder mejorar la comunicacion es
importante para Vida, es decir, se trabajaré las ciencias de la psicologia, linglistica
y sociologia tanto a nivel interno y externo. Esto se debe a la diferencia cultural que

existe y el choque positivo que se pretende realizar con cada una de las personas.
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CAPITULO 1l

3. Metodologia aplicada

3.1 Método

El estudio de comunicacion en Vida Volunteer se realizé durante los meses
de mayo, junio y julio de 2016. El trabajo tom6 como base el método de investigacion
de andlisis, ya que dio lugar a la observaciéon directa e indirecta, de forma
participativa y no participativa enfocandose directamente a los procesos

comunicativos en la institucion.

Vida Volunteer es una organizacion que trabaja en tres paises y cuenta con
diferentes departamentos en cada una de sus oficinas, para efectos de este estudio
se analiza cada oficina para luego poder determinar su situacion a nivel regional con

respecto a la comunicacion actual.

3.2 Tipo de Investigacion

Esta investigacion se realiza a través de enfoque mixto en aspectos
cualitativos y cuantitativos tanto para la comunicacion interna como externa. Esto
es posible a través de la utilizacion de técnicas como la entrevista y encuestas,
también se realiz6 la técnica de observacion Unicamente a la sede de Guatemala

por cuestiones de visita a la misma oficina.

3.2.1 Aspecto Cuantitativo

Ya que la organizacion trabaja con cierto nimero de personas y por la
cantidad de puestos en cada departamento, se hace necesario el aspecto numérico
de la investigacion. A través de las encuestas y realizando estadisticas de las

respuestas se puede determinar los aspectos comunicacionales en Vida Volunteer.
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Los resultados se muestran en gréficas apropiadas para el lector de dicha

investigacion.

3.2.2 Aspecto Cualitativo

En este aspecto es importante identificar la situacion emocional de los
trabajadores de dicha organizacion, para ser de apoyo al aspecto cuantitativo en la
verificacion de la situacion comunicacional de Vida Volunteer. A través de
entrevistas y reuniones con algunas personas de la organizacion es posible
determinar dicha situacién. La interpretacion de la misma se presenta a través de

un reporte de lo que se obtuvo.
3.3 Planteamiento del problema

Lo que se pretende a través de esta investigacion, es poder determinar la
situacion actual de la comunicacién organizacional interna y externa, reconociendo
aquellos aspectos que hace que la comunicacion no sea fluida como se espera.
Una vez se tiene el diagnéstico comunicacional se procedera a trabajar estrategias
gue sean de apoyo a mejorar dicha problematica.
3.4 Objetivos
3.4.1 Comunicacion Interna

Objetivo General

Identificar y determinar las fortalezas y debilidades del proceso de comunicacion

interna en Vida Volunteer con el fin de implementar estrategias para su mejora.
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Objetivos Especificos

Recopilar procesos y mecanismos de comunicacion interna y su
funcionalidad para poder redisefiarlos y disefiar estrategias propias para la
tematica de la organizacion.

Reconocer posibles ruidos de comunicacion interna.

Determinar la importancia que se le da a la comunicacién interna en Vida

Volunteer.

3.4.2 Comunicacién Externa

Objetivo General

Identificar y Evaluar los procesos de comunicacion externa en Vida Volunteer para

con relacion a sus actores externos.

Objetivos especificos

Determinar si Vida Volunteer reconoce a sus publicos o actores externos a
los que dirigen la comunicacion.

Evaluar la calidad de mensajes de parte de Vida Volunteer hacia sus
publicos con el fin de modificar y poder proporcionar los adecuados.
Reconocer la calidad del mensaje enviado a los publicos evaluando la
respuesta de dicho mensaje por los mismos actores externos.

Verificar la calidad del mensaje de Vida Volunteer a través de la opinion de

los publicos externos.
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3.5 Técnicas

3.5.1 Observacioén

La observacion cientifica es la captacion planeada con anticipacion junto con
el registro controlado de los datos. Dichas actividades se llevan a cabo con una
determinada finalidad de investigacion, la cual se realiza mediante la percepcion
visual o acustica de un acontecimiento. “Observacion” como término, no hace
referencia a las formas de percepcidn, sino a las técnicas de captacion sistemética,
controlada y estructurada de los aspectos de un acontecimiento que son relevantes

para el tema de estudio y para las suposiciones tedricas en que este se basa.

Ya que se trata de un proceso sistematico y controlado, el observador ha de
dirigir su atencién de forma consiente hacia ciertos aspectos del acontecimiento y
registrar aquellos que sean relevantes para el tema de estudio o para la
determinacion de las variables correspondientes. Este debe ser también un proceso
estructurado, de manera tal que lo percibido ha de ordenarse, distribuirse y

documentarse segun las indicaciones correspondientes.

Ya que se labora para la institucion se ha tenido la oportunidad de asistir a
diferentes reuniones organizacionales de forma presencial en el caso de Guatemala
y/o por video llamadas en Nicaragua y Costa Rica se ha podido determinar el
proceso comunicativo dentro y fuera de la institucion y su eficiencia paralos publicos

externos.
3.5.2 Entrevistas

Esta técnica se utiliza en distintas disciplinas con el fin de efectuar estudios
de caracter exploratorio, ya que permite captar abundante informacion basica sobre

un problema en especifico. Es utilizada también, para fundamentar hipoétesis y para

orientar algunas estrategias que busquen aplicar otras técnicas de recoleccion de
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datos. A través de la historia, las entrevistas se han visto como los métodos de

investigacion de campo que se basan en el arte de la conversacion.

Dicho proceso comunicativo de obtencion de informacion por medio de la
entrevista dependera de los elementos internos a la situacion de entrevista
(entrevistador, entrevistado y tema de conversacion), y de los elementos externos
(factores extra-situacionales que relacionan la entrevista con la sociedad,
comunidad o cultura). La entrevista estructurada permite, de igual forma que la
observacion, conseguir datos e informacion que permitan estructurar un marco

tedrico y conceptual congruente con la realidad que se estudia.

Las entrevistas se realizaron alas direcciones de los departamentos y paises
a través de video llamadas en el caso de Nicaragua y Costa Rica, y en el caso de

Guatemala fue de forma presencial.

3.5.3 Encuestas

La encuesta se trata de un esfuerzo de busqueda sistemética de informacion
en la que el ente investigador realiza preguntas a los investigados sobre los datos
gue se desean obtener; y posteriormente retune dichos datos individuales para
obtener datos agregados durante la evaluacion. A diferencia del resto de técnicas
de entrevista, la encuesta se diferencia en que a todos los entrevistados se les
realiza las mismas preguntas, en el mismo orden, y en una situacion social similar.
Al realizarse las mismas preguntas a todas las administraciones existe un mayor
control sobre lo que se pregunta, por lo cual, al recolectar datos de esta forma, se

puede considerar una recoleccion de tipo estandarizado.

Las encuestas se pasaron através de Google Drive a las diferentes personas
de la organizacion de forma interna y externa, esto para facilidad tanto de los
encuestados como para la persona encargada de realizar esta investigacion. La
recaudacion de la informacion se ha guardado en el mismo archivo de un correo

electrénico personal.
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CAPITULO IV

4. Diagnéstico comunicacional

El diagnostico comunicacional trata de un proceso de cambio que se inicia
en el reconocimiento de la situacion actual de una organizacién incluyendo los
distintos grupos que la conforman, con el objetivo de evaluar la eficacia de los
sistemas de comunicacion de la empresa o institucion. Es una herramienta para
evaluar las practicas sociales orientadas a tener un conocimiento sistematico sobre

las mismas.

Se reconocen las fortalezas y debilidades que se deben considerar en la
planificacién; acciones destinadas a generar modificaciones en la comunicacion
que ayuden a producir cambios positivos en el grupo, la comunidad o la institucion.
Se trata, en pocas palabras, de un procedimiento que se realiza para evaluar la
eficiencia de los sistemas de comunicacion interna de una empresa. Constituye
ademas, para Gandarilla y et al (2010), “el método que analiza los canales,

emisores, contenidos e impacto de la comunicacion en la organizacion.”

La comunicacion es el medio en el cual se transmite un mensaje, en este se
tiene que dar de doble via, con esto se puede confirmar que hay una buena

comunicacién entre las partes involucradas.

Hoy en dia se esta tomando la debida importancia a la comunicacion en las
organizaciones, esto es debido a que se ha demostrado que al tener una buena
comunicacién o un buen ambiente laboral, en donde la comunicacioén juega un papel

muy importante, ayuda y motiva a los colaboradores a realizar mejor su trabajo.

Como proyecto de investigacion se hara un diagnostico de comunicacion
organizacional tanto interno como externamente en Vida Volunteer, con el fin de
poder determinar cuales son los aspectos que interpone tener una buena
comunicacioén interna y externa en dicha organizacién. Vida Volunteer, como se ha

dicho anteriormente, cuenta con tres oficinas a nivel de Centroamérica en el cual el
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diagnostico se hara en cada oficina (Costa Rica, Nicaragua y Costa Rica) asi como
a nivel regional ya que hay departamentos que ejercen labor en otras oficinas sin

necesidad de estar presentes fisicamente en cada oficina.

4.1 Andlisis de comunicacién interna

Vida Volunteer contiene ciertos tipos de comunicacién que facilitan el proceso
a trasladar la informacioén entre jefes inmediatos y colaboradores a nivel de oficina

y regional.

En Vida Volunteer la comunicacion interna es de forma vertical ascendente y
descendente, esto es por los puestos que Vida Volunteer posee. También dentro de
Vida Volunteer se encuentran los tipos de comunicacion como la comunicacion

horizontal y circular los cuales se van a explicar a continuacion:

4.1.1 Comunicacién interna: vertical ascendente

La comunicacion vertical ascendente es aquella que se da entre los distintos
niveles jerarquicos de una organizacion, considerandose ascendente cuando la
informacion sube de un nivel inferior a un nivel superior. El principal objetivo es
asistir el dialogo social dentro de la empresa de forma tal que todos los empleados
logren sentirse parte de la misma, haciendo que la participacion sea cada vez mas
activa desde los trabajadores para la toma de decisiones. Uno de los beneficios de
esa comunicacion es sin duda la mejora el clima laboral. La comunicacion
ascendente aduce ademas, una gestion inteligente ya que permite compartir una
buena parte del conocimiento y la experiencia que con frecuencia estan del lado de

los que traban al pie de la obra.

En Vida Volunteer es posible tener una comunicacion ascendente ya que en
todas las oficinas se debe reportar al jefe inmediato sobre las actividades
programadas y todas aquellas inquietudes que de las cuales el jefe inmediato debe

dar su punto de vista o su visto bueno en aprobacion a ciertos procesos que se
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realizan. Aqui, la comunicacion ascendente es el tipo de comunicacién que mas se
observa, puesto que se tiene respeto a la jerarquia y esto es posible a través de
correos electrénicos, video llamadas, mensajeria instantdnea y reuniones

presenciales.

4.1.2 Comunicacioén interna: vertical descendente

La comunicacion vertical descendente es una forma de comunicacion que, a
diferencia de la anterior, proviene del jefe o superior, quien en base a su autoridad
indica los procedimientos que se deben seguir a fin de hacer bien las cosas dentro
de una organizacion en especifico. Para lograr su éxito, es muy conveniente que el
mensaje a comunicar esté adecuadamente estructurado, o bien, de forma muy clara
y correcta para evitar cualquier mal entendido, confusiones o resentimientos
contraproducentes. La comunicacion descendente es por lo general, la forma mas
frecuente de la comunicacion laboral. Se caracteriza por transmitir mensajes en
relacion con el proceso de ejecucion y valoracién del trabajo, empezando desde los
niveles mas altos hasta los niveles mas bajos segun la jerarquia de la estructura
organizativa, buscando de esta forma, y como ya se menciono, el mantener
informados a los miembros de la organizacion y orientar la realizacion de tareas a
los subordinados y colaboradores. La jerarquia y el poder pueden ser barreras para
la comunicacion, por lo que es mas fécil informar hacia abajo que comunicar hacia

arriba.

Asi como en la comunicacion vertical ascendente, la comunicacion vertical
descendente es de suma importancia ya que el trabajo en equipo debe ser notable
con las solicitudes que se piden de parte del jefe inmediato, esto para asignar
cargos, aviso de cambios a realizar y programacion de actividades calendarizada o
nuevas para el colaborador. La comunicacion descendente se ve a través de
reuniones grupales, reunién personal, correo electrénico, chat de hangouts, poco

uso de redes sociales y memorandum.
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4.1.3 Comunicacién Horizontal

Esta comunicacion es la que fluye entre las areas, pero dentro de la franja de
un mismo nivel: entre directores de un area, departamento, servicio, etc. La
comunicacion horizontal es la que mejor responde a la tendencia estructural de las
organizaciones contemporaneas, por tres motivos esenciales: anima al conjunto de
la organizacion, se adecua mejor que cualquier otra a las estructuras liquidas, y
porque caracteriza el tipo de comunicacion que proporciona en la actualidad, las
nuevas tecnologias de redes digitales y servicios integrados. En resumen, la
comunicaciéon horizontal es la que se da entre personas que se encuentran en el
mismo nivel jerarquico, ya sea porque forman parte de la misma area o porque

pertenecen a distintas areas.

Existe una comunicacion horizontal entre los mismos departamentos cada
cierto tiempo, en el caso de las directoras ellas tienen reunion una vez al mes a
través de video llamadas. Cada departamento de cada pais se comunican entre
ellos ya sea por video llamada, correo electrénico, redes sociales y llamadas
telefonicas. Por la distancia que existe entre los encargados de cada departamento

no es posible tener una reunion personal entre ellos.

4.1.4 Comunicacién Circular

Se refiere a la comunicacion reciproca que se ejecuta entre las personas
involucradas. La relacion entre dos entes que se comunican no se puede reducir a
una secuencia rectilinea y se puede expresar de mejor manera con un modelo
circular. Por medio de este modelo de comunicacion, se desaparece ademas una
buena parte de la distincibn que pueda crearse entre emisor y receptor. La
propuesta de una direccion circular de la comunicacion recalca que se debe prestar
una especial atencién al movimiento de la misma, tanto de ida como de vuelta de la
informacion producida. Es mas, la comunicacion de retorno siempre existira, dado
gue no existe una comunicacion real si el receptor no se siente afectado por el

mensaje.
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Tomando nota de este tema se puede mencionar que en Vida Volunteer
existe la comunicacién circular entre cada oficina y a nivel regional. Tanto las
directoras o encargados de departamentos necesita comunicarse con otros
colaboradores por el manejo de informacion que desean y asi poder hacer su trabajo
mas facil. Los medios de comunicacion utilizados para la comunicacion circular son:
video llamadas, correo electronico, redes sociales y llamadas telefénicas. En este
tipo de comunicacion si es factible tener reuniones personales Unicamente con los

miembros de la misma oficina pero no a nivel regional.

4.1.5 Comunicacién en crisis

Actualmente en Vida Volunteer no existe un manual de estrategias de
comunicaciéon en crisis, lo que si existe en Vida Volunteer es que cada oficina
cuando tiene ciertas dificultades, ya sea de luz, o de sefial de internet siempre
avisan a través de mensajes de textos o mandando un correo a través de los
celulares. El programa de comunicaciones que siempre recibe preguntas, consultas
o dudas con respecto a los programas de Vida, tienen diferentes turnos para
feriados o dias festivos y asi poder cubrir las necesidades de atender dichas
consultas. Creo que por esta situacion se tiene que evaluar si realmente es

necesario crear un manual de comunicacién en crisis.

4.1.6 Principales medios de comunicacion interna

Vida Volunteer por la distancia de oficinas y que algunos departamentos
operan en cierto pais pero con efecto en las demas oficinas tiene diferentes medios
de comunicacién. Estos tipos de comunicacion son los siguientes:

e Correo Electrénico
e Chat Interno

e Newsletter

e Reuniones grupales

e Reuniones individuales
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e Video llamadas

e Redes Sociales

4.1.7 Encuestade comunicacion Interna

Para poder determinar de forma directa la situacion de la comunicacién
interna en Vida Volunteer, se cree necesario pasar una encuesta para conocer el
punto de vista de los colaboradores con respecto a cémo perciben la comunicacién

interna dentro de sus oficinas y de forma regional.

Ademas de la encuesta también se realizaron entrevistas a las directoras de

los paises y también al programa de Staffing.

Tanto las encuestas y las entrevistas se realizaron en linea: las encuestas a
través del programa de google drive y las entrevistas se hicieron a través de videos

llamadas de Skype y Correo Electronico de Gmail.
A continuacion se presentan la interpretacion de los resultados adquiridos,

en dicha encuesta respondieron 18 colaboradores en Vida Volunteer; también se

podra contemplar las encuestas en los anexos del presente documento.
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Encuesta de Comunicacion interna

1. ¢Pais?

Costa Rica | 7

Nicaragua | 8

Guatemala | 3

2. ¢,Puesto?

En la pregunta uno se contempla la cantidad de las personas que contestaron
la encuesta, siendo un total de 18 colaboradores de la administracion de Vida
Volunteer, asimismo se puede observar la cantidad de las personas que contestaron
la encueta por oficina, es importante recordar que en cada oficina varia la cantidad

de colaborares segun lo observado en el organigrama de la organizacion.

En la pregunta niumero dos sale el listado de las personas que contestaron la
encuesta con relacion al puesto que desempefian dentro de la organizacion. Se ha
tomado la decisién de hacer esta pregunta para que los involucrados no sientan la

presion de contestar cuando ven que tienen que colocar su nombre en las mismas.
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3. ¢Conoce efectivamente la misidn, vision y valores de Vida Volunteer?

REGULAR

Si 15
No 1
Regular | 2

Fuente propia

En la pregunta nimero tres se ve que existe un porcentaje alto de 83.3% que
equivale a 15 encuestados, un porcentaje de 2% que conocen su trabajo de forma
regular, esta representacion es en un 11.1% y solo una persona indica que no
conoce efectivamente la mision, vision y valores de Vida Volunteer. Se ha
observado que a pesar que los trabajadores tienen al menos mas de 10 meses de

trabajar en la organizacion hay un déficit con conocer a profundidad los valores,
mision y visién de Vida.

4. ¢Seleinformasobrelos logros de la empresa?

Si | 16
No | 2
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En la pregunta niamero cuatro, gran parte de los encuestados afirman que se
les informa sobre los logros de la empresa, siendo estos un 88.9%. Dentro de los
encuestados hay dos personas que indican que desconocen dicha informacién lo
cual es un indice de la falta de comunicacion de forma general al transmitir ciertos

temas.

5. ¢Conoce las diferentes actividades internas que realiza Vida Volunteer?

Si 10

No 1 REGULAR
39%

Regular | 7

Fuente propia

En la pregunta cinco hay un indice de siete personas que conocen de forma
regular las diferentes actividades internas que realiza la organizacion. Ademas se
puede observar que una cantidad de 10 personas si conocen dichas actividades y

solamente una persona indica que no conoce las actividades.

Tal y como se indicaba en la pregunta anterior, la informacién que se
transmite no llega del todo a todos los usuarios de la administracion, lo cual
demuestra deficiencia ya sea en los medios de comunicacion o la tactica de

transmitir los mismo.
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6. ¢Conoce con exactitud las funciones y actividades de su puesto de trabajo

con relacion a su Job Description?

Si 15
No 0
Regular | 3

REGULAR
17%

Fuente propia

En la pregunta seis se puede observar que de las 18 personas encuestadas,

tres de ellas indican que conocen las funciones y actividades de su puesto de trabajo

de forma regular, pero 15 personas indican que si conocen sus actividades y

funciones asignados con respecto a su Job Description.

7. ¢Siente, de parte de su jefe inmediato, la confianza necesaria para discutir

ideas o cualquier tema con relacion a su trabajo?

Si 13
No 2
Regular | 3

REGULAR
17%

Fuente propia
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En la pregunta siete, 13 personas indican que si sienten la confianza
necesaria para discutir ideas o cualquier tema con relacion a su trabajo, hay un
porcentaje de tres personas que lo sienten de forma regular y dos personas que no

sienten esa confianza hacia su jefe inmediato.

8. Segun su opinidn, ¢como evalla los medios de comunicacion?

En la pregunta ocho, se recibieron 18 respuestas en donde los encuestados
pudieron contestar de acuerdo a su experiencia con los medios de comunicacion

interno utilizados en Vida Volunteer.

Evaluando y analizando las respuestas se detecta que un 65% evalla a estos
medio como “regular” los cual se vieron diferentes comentarios y los cuales se

centran en algunos relevantes como se puede observar a continuacion:

e Falta de mejora del Newsletter (boletin) con respecto a la informacion que
se comunica por ese medio.

e Sobrecargo de correos electronicos (cadena de correos).

e Falta de interés en contestar correos electronicos.

e Los medios de comunicacion no estan mal, puede que el problema sea el

modo de utilizarlos.

El otro porcentaje que equivale al 35% evalla a los medios de comunicacion
como buenos, siempre haciendo énfasis que hay que mejorarlos; estas mejoras que
solicitan abarcan también los comentarios que se listaron anteriormente. Dentro de
estas respuestas también se observé una peticion para mejorar la comunicacion

entre los paises el cual podria ser de reuniones regionales trimestrales.
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9. ¢COmo se comunica con sus compafieros?

Medio de comunicacién | Recuento

Correo Electrénico 18

Mensajeria Instantanea | 9

Chat (Hangouts) 16
Skype 14
Redes Sociales 7
Whatsapp 16
Otros 3

En la pregunta nueve se puede observar los diferentes posibles medios de
comunicacion que se han observado han sido utilizados dentro de la organizacion.
Dentro de las respuestas se ve que el correo electronico es el que utilizan todas las
personas que contestaron la encuesta; como segundo medio de comunicacion
gueda el Chat (Hangouts) y el Whatsapp con 16 personas que lo utilizan, también
hay otro medio de comunicacion utilizado que es el Skype que lo utilizan 14
personas. Por Gltimo quedan varios medios de comunicacion que no lo usan tan

frecuente como la mensajeria instantanea, redes sociales y otros.

10. ¢Como considera que es la Comunicacion Interna de Vida Volunteer en su

oficina?
Bueno | 13 REGULAR
28%
Regular | 5
Malo 0

Fuente propia
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Enla pregunta 10, los encuestados evaluan a la comunicacion interna dentro
de su oficina, aqui se puede observar que 13 personas evallan que dentro de su
oficina la comunicacién es la adecuada, sin embargo cinco personas evallan que

se encuentra de forma “regular’.

11. ;,Cbémo considera que es laComunicacion Internade Vida Volunteer anivel

regional?

Bueno |3

Regular | 13

Malo 2 REGULAR
72%

Fuente propia

En la pregunta 11, los encuestados evallan ala comunicacién interna a nivel
regional, es decir, la comunicacion entre las tres oficinas. La mayoria que son un
namero 13 personas evaluan a la comunicacion de forma regional como “regular”,
mientras que tres personas lo evaltan bueno y dos lo evalian malo. Es notable la
diferencia que hay de la comunicacion interna en cada oficina con la comunicacion
interna a nivel regional en esta evaluacion, ya que la comunicacién con los
integrantes de la misma oficina esta mejor evaluada que la comunicacion que debe

de haber entre cada oficina.
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12. ;Como es la comunicacion entre sus compaferos de trabajo?

Bueno |14 REGULAR
24%

Regular | 4

Malo

Fuente propia

En la pregunta 12, se puede observar que 14 de los encuestados mencionan
gue la relacion entre sus compaferos es buena, mientras que cuatro de ellos

mencionan que la comunicacién es “regular”.

13. ¢(Existeun sistemade comunicacién de doble viadentro de la organizacion
(jefe-colaborador; colaborador-jefe)? Si-No

Si | 17
No| 1

Fuente propia

En la pregunta 13, la mayor parte de los encuestados, 17 personas,
mencionan que si existe un sistema de comunicacién de doble via, a diferencia de

una sola persona que indica lo contrario.
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14. ;Como es la comunicacién entre el personal de Vida Volunteer en su

oficina y las otras oficinas?

Buena |11
Regular | 7
Mala 0

REGULAR
39%

Fuente propia

En la pregunta 14, 11 de los encuestados mencionan que la comunicacion

entre el personal de Vida Volunteer en su oficina y las otras oficinas es buena,

mientras que siete personas de ellos mencionan que es regular. Esto demuestra un

bajo de valor comunicacional a nivel regional y que esta siendo afectado.

15. ¢ Hay algun problema con algun compariero de trabajo?

Si |4

No | 14

78%

Fuente propia

En esta pregunta quince, cuatro colaboradores mencionan que si hay algun

tipo de problema con los compafieros de trabajo, mientras que 14 de ellos
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mencionan lo contrario. Esto indica que debe se debe de trabajar este indicador

para poder ayudar a que la relacion laboral mejore.

16. ¢Se le informa sobre cambios o actividades que tengan relacion a su

B

puesto de trabajo?

Si | 16
No | 2

Fuente propia

En su mayoria, 16 personas contestan que si se le informa sobre cambios o
actividades que tengan relacion al puesto de trabajo de ellos; sin embargo, dos
personas carecen de recibir dicha informacion el cual puede perjudicar a cierto

modo su eficiencia laboral.

17. (,COmo es la comunicacion entre el personal del mismo puesto o

similares?

Regular
11%

A

Buena | 16

Regular | 2

Mala 0

Fuente propia
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En la pregunta 17, solamente dos personas indican que la comunicacion
entre el personal que tienen el mismo puesto o puesto similar es regular, mientras

gue en su mayoria, siendo 16 personas, indican que la comunicacién es buena.

18. ¢ Como es la comunicacién entre su jefe inmediato o colaborador?

Regular
28%

Buena |15
Regular | 3
Mala 0

Fuente propia
En esta pregunta, 15 personas indican que la comunicacion entre su jefe
inmediato o colaborador es buena, mientras que tres personas indican que no es de
forma regular, es importante identificar quiénes son estas personas para poder

apoyar un trabajo de solucion a dicho problema.

19. ¢Cree que podria mejorarse la comunicacion interna en Vida Volunteer?

Si | 18
No| O

En la pregunta 19, claramente se puede observar que en su totalidad todos
los encuestados afirman que podria mejorarse la comunicacion interna en Vida
Volunteer. Esto demuestra que para ellos la comunicacion interna no se encuentra

al 100% trabajando de la mejor manera y ellos consideran debe mejorarse.
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20. ¢ Su jefe inmediato lo motiva?

Si |13
No | 5

Fuente propia
En la pregunta nimero 20, se puede observar que solamente 13 personas

sienten motivacion de parte de su jefe inmediato, las otras cinco personas indican

gue no se sienten motivadas.

21. ¢Su jefe inmediato le da la oportunidad para dar a conocer sus ideas para

mejorar el trabajo dentro de su area de trabajo?

Si | 15
No | 3

Fuente propia
En esta pregunta, 15 personas indican que sus jefes inmediatos les brindan

la oportunidad para dar a conocer ideas propias para mejorar el trabajo dentro de

su area de trabajo; el resto que son tres personas indican lo contrario.
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22. (,COmo es larelacion con su jefe inmediato?

Regular
22%

Buena 14
Regular | 4
Mala 0

Fuente propia

En la pregunta 22, 14 personas evallan que su relacion con su jefe inmediato

es buena; el resto, 4 personas, indican que su relacion es regular.

23. ¢Cree que el clima organizacional de Vida Volunteer debe mejorar? ¢ Por

que?

En esta pregunta, los encuestados tenian libertad de colocar su punto de vista

si es necesario mejorar el clima organizacional de la empresa; durante las

respuestas se pueden tomar las mas sobresalientes las cuales todas acuerdan que

debe mejorarse el clima organizacional, algunos de ellos se indican a continuacion:

Seguir trabajando con el trabajo en equipo tanto en lo laboral como
actividades como “Team Building”.

Incentivar el recurso humano.

Trabajo de equipo entre oficinas a nivel regional, asi como conocer las
actividades y labores que ellos realizan.

Estandarizar los protocolos establecidos por Vida y aplicarlos a nivel regional
para mejorar el trabajo en equipo.

Motivar al personal y no solo ver los errores cometidos.

Mejorar el apoyo y trabajo de las directoras con los demas departamentos.

Mejorar el liderazgo dentro de la organizacion.
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4.1.8 Entrevista a Direccion con relacion ala Comunicacion Interna

Ademas de la Entrevista, también se tuvo la oportunidad de entrevistar a las
directoras para conocer un poco mas a fondo su participacion y conocimiento de la

comunicacion interna de Vida Volunteer.

La entrevista se llevo a cabo a través de reunion personal, en el caso de
Guatemala, y por medio de Skype para los demas paises. A continuacion se

presentan el analisis de dichas entrevistas de forma en conjunta.

e Las directoras mencionan ser abiertas a cualquier tipo de
retroalimentacion.

e Tratan en su mayoria motivar a sus colaboradores.

e En la mayoria, responden que no tienen la confianza de poder tener una
buena comunicacion con la directora regional.

e Cuando hay un integrante nuevo en la organizacion si se informa que
llegara tal persona pero no hay informacion a detalle de lo que realmente
hara.

e La evaluacion de la comunicacién en gerencia varia en porcentaje de 7,
en una escalade 1 a 10.

e Falta de autonomia en los puestos de trabajo de las directoras.

e Noseinforma de toda la informacién con respecto a cambios o aspectos
gue tiene que ver con las demas oficinas.

e Falta de motivacion de parte de la directora ejecutiva.

¢ No hay una buena comunicacion descendente, existe eficiencia con la

jerarquia comunicacional.
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4.2 Andlisis de Comunicacion Externa

4.2.1 Usuarios

Vida Volunteer tiene dos usuarios muy marcados al momento de hacer su
trabajo, esto va desde el extranjero hasta lugares que bien escondidos de cada pais

(las comunidades). Estos son los usuarios con los que cuenta Vida:

Voluntarios: los voluntarios con los que trabaja Vida son estudiantes de
carreras médicas que, o ya son parte de la escuela de medicina, dental o veterinaria,
0 quieren entrar a esas universidades. Ellos participan viajando al pais de destino
gue ellos escogen en donde al lado de profesionales de esas carreras aprenden el
trabajo que en un futuro les tocara realizar. A esto se le llama un voluntariado de
aprendizaje porque también apoyan a las comunidades que no cuentan con esos

servicios.

Comunidades: las comunidades son aquellos lugares en donde se ve la

necesidad de apoyarlos brindandoles estos programas de forma gratuita, tanto en
la consulta como en los medicamentos. Actualmente Vida Volunteer cuenta con
alrededor de 66 comunidades en conjunto a los tres paises. Cada gira, o cada dia
de clinica se manejan metas para que las personas sepan hasta qué cantidad de

personas se atendera.

4.2.1.1 Comunicacion con los usuarios

Existen dos Departamentos en Vida Volunteer que se encargan de brindar la

informacion de que se trabajara.

El Departamento de Comunicaciones que se encuentran en Costa Rica y
Nicaragua, son los principales contactos en donde se le explica a los voluntarios

todo lo relacionado a Vida Volunteer, informacion de los paises, cosas que deben
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tomar en consideracion previo al viaje, qué es lo que deben llevar a cada pais,

consejos para viajes, entre muchas cosas mas.

El Community Outreach Coordinator: Basicamente son los encargados de
brindar la informacion al encargado de cada comunidad, explicando los dias que se
estaran visitando dicha comunidad, qué programas estaran llegando, cantidad de
personas que se atenderan dia a dia de clinica. Este Departamento, a diferencia del
de Comunicaciones, se encuentra en cada pais, aunque en el caso de Costa Rica

y Nicaragua trabajan de forma conjunta en algunos casos.

4.2 .2 Instituciones

Vida Volunteer como organizacién sin fines de lucro tiene alianzas con
diferentes organizaciones. Las instituciones se pueden clasificar de la siguiente

manera.

Apoyo durante las giras

Las giras, en otras palabras, son las jornadas meédicas que se realizan en cada
comunidad, estas jornadas consisten en un trabajo en equipo con diferentes
pequefias 0 grandes empresas que apoyan al trabajo en conjunto con los
voluntarios. La comunicacion directa entre Vida Volunteer y las diferentes
instituciones la realiza normalmente el Community Outreach Coordinator de cada
pais.

- Hoteles

- Homestays (hospedaje en casa)

- Cafeterias/Restaurantes

- Lugares con Actividades Recreativas

- Escuelas de Baile

- Servicio de Transporte
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Apoyo en conjunto con proyectos

En Vida se realizan diferentes actividades como apoyo a las giras con
respecto a la educacion de los voluntarios o un apoyo extra a la comunidad. La
comunicacion con las organizaciones puede ser a través del Community Outreach
Coordinator, la Directora del pais o la Coordinadora de Proyectos en el caso de

Costa Rica.

-  Empresas Privadas

- Organizaciones sin fines de lucro
- Municipalidades

- Hospitales

- Centros de Salud

Para ambas categorias la comunicacion la manejan principalmente a través

de correos electronicos, llamadas, reuniones personales 0 mensajeria instantanea.

4.2.3 Andlisis de la identidad Corporativa

Laidentidad corporativa es el resultado de un sistema de signos visuales que
tiene por objeto distinguir o bien, facilitar el reconocimiento y por ende lograr que
sea mas facil recordar a una empresa u organizacion de las demas. Los signos que
lo configuran son:

o Elnombre o la identidad verbal: la identidad de una empresa u organizacion
inicia con el nombre propio o la razon social, lo cual se convierte en el primer
signo distintivo de la existencia de la entidad.

o El logotipo: consiste en una palabra disefiada, es decir, la traduccion
tipografica del nombre legal o de la marca a la que distingue.

o La simbologia grafica: conjunto de signos icénicos que no se pronuncian y

gue distinguen a la marca a la que representan.
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o ldentidad cromética: consiste en el color, o los olores, que la empresa adopta
como distintivo emblemético.
o Los escenarios de la identidad/ arquitectura corporativa: aquellos escenarios

personalizados de interaccion entre los clientes y el personal de la empresa.

Vida Volunteer es una organizacion sin fines de lucro que trabaja en tres
paises de Centroamérica. Dicha institucién cuenta con valores que fundamenta la
forma de trabajar de ellos para mantener una misma armonia, estos valores se
pueden encontrar tanto en los manuales internos de la organizacion como en la
Pagina Web:

v’ Trabajo en Equipo: trabajamos de manera profesional para cumplir
nuestra vision.

v Interés: nos preocupamos por nuestras comunidades y tomamos acciones
gue propicien su bienestar.

v' Responsabilidad: somos responsables de nuestras acciones y estamos
comprometidos con la honestidad y la transparencia.

v' Pasién: amamos lo que hacemos.

v' Diversidad: aceptamos y celebramos que somos diferentes.

Ademas, Vida Volunteer cuenta con un Imagotipo a nivel internacional, este
puede tener diferentes cambios como se indica a continuacion en el libro de marca

de la organizacion.

Descripcién del logotipo
Este logo trata de ser facilmente de entender para los clientes y a su vez
representar de forma sencilla a la empresa a través de la implementacion de una

huella de perro y a la vez agregando el nombre de la empresa; este tipo de logo es
oo id

Fuente Vida Volunteer

denominado “Imagotipo”.
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Proporciones

Cuando el logo se utiliza con otros elementos gréficos, por favor mantenga un
espacio adecuado para que no se sienta que esté sobre cargado junto a la demas
informacion que se va a utilizar. Otro elemento grafico o texto puede ser colocado a
la par del logo en unarespectiva distancia. La misma proporcion de la letra “H” debe
mantenerse entre otros elementos y este imagotipo, tal como se muestra a
continuacion:

Fuente Vida Volunteer

iQué se debe hacer!

Vv
630 vida

VOLUNTEER.org

VOLUNTEER.org

Fuente Vida Volunteer

El logo puede ser usado a color sobre un fondo blanco o negro. Cuando se
usa sobre otros colores, el logo debe ser usado en su version blanca para asegurar

el contraste correcto, tal y como se observa en los ejemplos anteriores

Cuando el logo es usado en tonos azules, verde y amarillos, por favor use la
version blanca del logo, esto con el fin que no se pierdan las imagenes del mismo.
Mas adelante se encontrard un ejemplo del porqué no debe utilizarse de esta

manera.
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iOué no se debe hacer!

Vida
Fuente Vida Volunteer

Por favor no modifique el logo en ninguna forma.
Ninguna de las formas presentadas estan permitidas.

Ni la imagen ni el texto deben ser reposicionados en ninguna forma.

También evitar:

Rotar o cambiar la direccién del logo.

Crear una animacion del logo.

Cambiar los colores del logo.

Eliminar o cambiar cualquier parte del logo.

Agregar efectos especiales del logo (sombras en las cartas. Etc.).

Reposicionar caracteristicas o cambiar el fondo del logo.

X
ERE R

Fuente Vida Volunteer

Cuando el logo es utilizado sobre colores que haga que sea dificil de leer; no se
debe colocar la versién a color en cualquiera de los colores de arriba o cualquiera

de sus diferentes formas; se recomienda utilizar el logo en color blanco.
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Colores organizacionales

HEX#: 10a6df
PANTONE: 2995
CMYK: 73-16-0-0
RGB: 16-166-223

HEX#: 81bc41
PANTONE: 360C
CMYK: 55-3-100-0
RGB: 129-188-65

HEX#: eeda20
PANTONE: 604C
CMYK: 9-7-96-0
RGB: 238-218-32

Fuente Vida Volunteer

4.2.3.1 Funciones de la Identidad Corporativa

En cualquier organizacion la identidad corporativa cumple con las siguientes

funciones basicas segun Costa (2009:60):

o

Destacar la identidad diferenciadora de la empresa (rasgos positivos, puntos
fuertes, etc.).

Definir el sentido de la cultura organizacional (vehiculo y manifestacion de
identidad).

Construir la personalidad y el estilo corporativo (modo de ser y hacer de la
empresa).

Reforzar el espiritu de cuerpo y orientar el liderazgo (orgullo de pertenencia,
autoimagen).

Atraer a los mejores especialistas (un profesional de prestigio busca un lugar
de prestigio).

Motivar al mercado de capitales (la cotizacion en bolsa también depende de
una imagen fiable).

Evitar situaciones criticas (control de crisis: prevencion y respuesta ante

ellas).
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o Impulsar nuevos productos y servicios (imagen como garantia de éxito de
iInnovaciones).

o Relanzar la empresa (estrategia de actualizacion, posicionamiento de
imagen).

o Generar una opinion publica favorable (empatia con la sociedad).

o Reducir los mensajes involuntarios (evitar contradecir la identidad, control de
la imagen).

o Optimizar las inversiones en comunicacion (efectividad de la estrategia de la
marca global).

o Acumular reputacién y prestigio: el pasaporte para la expansion (imagen
favorable).

o Atraer alos clientes (imagen satisfactoria de clientes actuales y potenciales).

o Inventar el futuro (imagen que proyecta un futuro exitoso).

Funcién Inmediata

Vida Volunteer da a conocer al publico cuando se estara visitando sus
comunidades con las jornadas médicas a través de la informacion que se le brinda
al Coordinador de Clinica, el cual se encarga de promocionar dicha informacion,
esta esta constituida con la informacion de la cantidad de personas a atender en el

dia, fechas, lugar y qué programas estaran llegando.

Funcion Acumulativa

Durante sus afos de existencia, Vida Volunteer ha buscado ser una
organizacion reconocida por el trabajo de ensefianza hacia los voluntarios y apoyo
hacia las comunidades abarcando la mayor cantidad de comunidades posibles. Esto
lo logra a través de una visita a cada comunidad por lo menos cada tres meses. A
pesar de tener al menos ocho afos de experiencia ha logrado impactar la labor en
las diferentes universidades de los Estados Unidos y Canada, y también con las

comunidades, poblacion y lideres comunitarios.
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4.2.4 Andlisis de laimagen corporativa

Elementos

Para alcanzar la elaboracion integral de la identidad corporativa, se recurre
al concepto de cultura de empresa (su forma de ser y hacer), al de creatividad,
disefio gréfico, industrial, ambiental, y a la informacion institucional. De acuerdo a
Garcia (2011), los elementos que le conforman son los siguientes:

o Mision: el fin de la empresa u organizacion.

o Identidad organizativa (organizacion): también se le conoce como el
sistema de organizacion. Esta determinada por la personalidad de los
directivos, el sistema de planificacion, implementacion, evaluacion y
control.

o Identidad cultural (basica): llamada también como cultura organizativa.
Son todos los signos culturales que definen un modo propio de
comportamiento global, una forma de ser y hacer propia de una empresa
u organizacién ante la sociedad. Son todos aquellos modos de percibir y
valorar los acontecimientos a los que la empresa se enfrenta en el

desarrollo de sus actividades.

ELEMENTOS QUE CONFIGURAN LA IDENTIDAD CORPORATIVA

Direccién

Planificacién | Filosofia Corporativa I

- S —— (Percepcidn de sf misma)
3 2’ £ CIC 0 S| S
; organizacién | Comunicacién e
Misién S 3
Implementacién +

t Evaluacién
Organizacién Imagen bésica Control Signos distintivos

(Marca)

Cultura organizativa e
Estilos de liderazgo TDENTIDAD
i © CORPORATIVA
Valores
Estructura organizativa *
(Proyecta y comunica)
l IMAGEN CORPORATIVA ‘4—‘ Comunicacién Corporativa l
Realidad Corporativa Fuente: Garcia (2011)
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Vida Volunteer es una organizacion sin fines de lucro de caracter social-
educativo que se dedica a jornadas médicas y ensefianza con voluntarios
extranjeros hacia la poblacion de las diferentes comunidades. Esta organizaciéon se
sostiene economicamente a través de donaciones de diferentes organizaciones o

voluntarios y la preparacion de las giras a las cuales asisten dichos estudiantes.

Vida Volunteer ademas de realizar jornadas médicas en las comunidades,
trabaja en conjunto con las comunidades apoyando a realizar proyectos los cuales

sirve para mejorar aspectos de salud de la poblacion o cualquier tipo de mejora.

Cultura corporativa

Vida Volunteer trabaja en la union de diferentes culturas, personas de
Canada y Estados Unidos y personas de Centro América, esto demuestra que su
cultura no tiene limites, por la diversidad de personas, religion y creencias que cada
participante posee. Su idea principal es poder trabajar con diferentes personas

como medio de ensefianza para ambas partes (anglosajones e hispanohablantes).

Comunicacion Corporativa

La comunicacion corporativa de Vida Volunteer es dada a través del
Departamento de Comunicacion para los Voluntarios del extranjero, a través de
llamadas telefénicas, video Illamadas, correos electronicos. Ademas, dicha
organizacion se da a conocer por medio de las redes sociales colocando fotografias
e imagenes de experiencias vividas durante las giras. En la actualidad Vida
Volunteer ha recibido por 3ra oportunidad el Top-Rated NonProfit, esta es una
pagina en internet en donde los voluntarios cuentan sus experiencias acerca del
trabajo que realiza la organizacion, en dichos comentarios ha salido siempre positivo

todas las actividades.
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4.2.5 Comunicacioén en Crisis

Vida Volunteer aunque cuenta con un Departamento de Comunicacion, esta
no cumple la funcién que debe tener ya que ellos solamente informan a los
voluntarios de las actividades que van a tener durante la gira. También se verifico
con el Departamento de Recursos Humanos sobre la comunicacion en crisis y se
confirmd que no tiene establecido un protocolo para atender cualquier crisis de

comunicacioén externa.

4.2.6 Encuesta de comunicacion Externa

Para poder determinar de forma directa la situacion de la comunicacién
externa en Vida Volunteer también se cree necesario pasar una encuesta para
conocer el punto de vista de las personas externas de como perciben la

comunicacion desde fuera de las oficinas y de forma regional.

Estas encuestas se proporcionaron a las personas a través de correo
electrdnico, estas encuestas pueden contestarse en linea a traves del programa de

google drive.

A continuacion se presentan la interpretacion de los resultados adquiridos,
en dicha encuesta respondieron 11 personas que tiene relacién externa con Vida
Volunteer; también se podra contemplar las encuestas en los anexos del presente

documento.
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Encuesta de Comunicacion Externa

¢ Pais?

Costa Rica | 3

Nicaragua | 3

Guatemala | 5

Lista de personas que contestaron la encuesta y de qué pais.

1. ¢Conoce a detalle todas las actividades que Vida Volunteer realiza?

Sl 6

Regu'ar 5 REGULAR
45%

NO 0

Fuente propia

En la primera pregunta, se puede observar que seis personas conocen a detalle
todas las actividades que Vida Volunteer, mientras que cinco de los encuestados

afirman que tiene dicho conocimiento de forma regular.
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2. ¢Considera que lainformacion que recibe de parte de Vida Volunteer para

participar en sus actividades es comprensible y captable?

REGULAR
9%
Sl 10
Regular | 1
NO 0

Fuente propia

En esta pregunta dos, 10 de los encuestados indican que la informacion que
reciben por parte de Vida Volunteer para participar en sus actividades si es

comprensible y captable, solo una persona indica lo contrario.

3. ¢, Quéredes sociales conoce que Vida Volunteer utiliza?

En la pregunta namero tres, se puede observar que la red social
sobresaliente y mayormente conocida por los encuestados es Facebook, ademas
de eso también mencionan en su minoria las redes sociales como Instagram,
Pagina Web, YouTube. A continuacion se muestra como se encuentra cada Red

Social y pagina Web en Vida Volunteer.

Facebook: Vida Volunteer Travel
Instagram: Vida Volunteer
YouTube: Vida Volunteer

Pagina Web: www.vidavolunteer.org
Twitter: @VidaVolunteer
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4. ¢La informacion de las redes sociales utilizadas por Vida Volunteer es

comprensible?

REGULAR
9%

SI 10
REGULAR | 1
NO 0

Fuente propia

En la pregunta cuatro, se puede observar que la informacién de las redes
sociales por Vida Volunteer es comprensible con relacion a 10 encuestados, solo

una persona indica que es lo contrario.

5. Cuando tiene alguna duda o pregunta, ¢recibe respuesta de parte de Vida

Volunteer? ¢Cdémo evalla dicha respuesta?

En la pregunta cinco, las personas indican que reciben respuesta de parte de
Vida Volunteer en un 100%, lo cual indica que hay comunicacién de doble via.
Ademas de eso también a través de la encuesta se puede observar que en un 85%

lo evalian como buena y en un 15% mencionan que pueden mejorarla.
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6. ¢ Conoce las actividades de Vida Volunteer en las otras oficinas (CostaRica,

Guatemala y/o Nicaragua)?

Sl 2
REGULAR | 6
NO 3

REGULAR
55%

Fuente propia

En esta pregunta, los encuestados indicaron que conocen las actividades de
Vida Volunteer en las otras oficinas de forma “regular’; posterior a eso tres
encuestados indican que no conocen las actividades de las otras oficinas y dos
personas indicaron que si conocen efectivamente las actividades de Vida en las

otras oficinas.

7. ¢COmo evalla la comunicacion entre usted y la administracion de Vida

Volunteer? ¢ Por qué?

En la pregunta siete, el 75% de los encuestados evaluaron la comunicacién
entre ellos y la administracién de Vida es buena, demostrando que en su mayoria
la relacion entre la oficina y ellos es la adecuada. , el 20% indica que este aspecto

esta de forma regular y el 5% menciona que la comunicacion es mala.

8. ¢Qué temas o informacion le gustaria se incluyeran en los medios de

comunicacion Vida Volunteer?

En esta pregunta los encuestados tuvieron la oportunidad de presentar lo que a
ellos le gustaria ver o que se incluyeran en los medio de comunicacion en Vida; a

continuacion se presenta en resumen segun lo que respondieron.
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e Informacion de actividades o giras de cada pais.

e Implementar informacion de los profesionales o personal administrativo de
las demas oficinas y paises.

e Mejorar el medio de comunicacion para dar la informacién.

e Informacion basica de Vida (vision, mision).

e Como involucrarse a ayudar y/o apoyar a la organizacion.

e Evaluacion de las giras por parte del staff y voluntarios.

9. ¢ Podria mejorarse la atencién que prestan las oficinas de Vida Volunteer?

REGULAR
18%

SI |9
NO | 2

Fuente propia

En esta pregunta, nueve personas indican que la atencién que presta las
oficinas de Vida Volunteer debe mejorarse, al contrario de esto, dos personas

indican que no podria mejorarse dicha atencion.

10. ¢Ha recibido mejor atencion de un area/departamento en especifico?

,Cual?

En esta pregunta, los encuestados indicaron que el departamento
sobresaliente sobre la comunicacion externa es con el Coordinador de Staffing,
aungue también se puede observar que han recibido buena atencién con otros
departamentos o la direccion en si. Es importante mencionar que una persona
indicé lo contrario a con relacion a las demas preguntas.
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11. ¢En qué le gustaria que Vida Volunteer mejore su comunicacién?
En esta pregunta, los encuestados mencionaron los aspectos en el cual les gustaria

gue Vida Volunteer mejore su comunicacion, en esto se puede resumir lo siguiente:

e Conocer mas de las otras oficinas de Vida.
e Mejor comunicacion con miembros de la administraciéon de Vida propia de
cada pais.

e Mayor relacion entre ellos y las oficinas de Vida.
4.3 FODA

El andlisis FODA es una de varias herramientas analiticas utilizadas para
trabajar con limitada informacién sobre una empresa o institucién. Este andlisis se
realiza dentro de las etapas de un diagndstico o andlisis situacional con miras a la
planeacion integral. Se trata de un modelo sencillo y claro cuyo resultado aporta
direccién, y sirve como base para la creacion y el control de planes de desarrollo de
empresas y de comercializacion. Para obtener dichos resultados, es necesario
evaluar las Fuerzas y Debilidades de la organizacion (lo que una organizacion
puede y no puede hacer), ademas de las Oportunidades y Amenazas (condiciones
externas potenciales favorables o desfavorables). En si, el principal aporte de un
analisis FODA consiste en una separacion analitica de los efectos del medio

ambiente en dos segmentos: uno interno y otro externo.

FODA Comunicacional Vida Volunteer

Fortalezas
v" Acceso a medios de comunicacion.
v' Buena relacién con otros miembros de la misma oficina.
v" Recurso humano profesional a nivel nacional e internacional.
v

Relacion con varias organizaciones.
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v" Organizacion reconocida a nivel internacional

v' Buen manejo de informacion para los voluntarios.

Oportunidades

v' Potenciar las capacidades del personal de giras.

v' Abarcar positivamente el impacto hacia las comunidades de Vida.
v' Captar la atencién del personal de gira de Vida.
v

Trabajo de equipo entre oficinas y personal de giras.

Debilidades
v Falta de autonomia hacia la direccion de cada pais.
v' Trabajo en equipo a nivel regional.
v' Falta de conocimiento de labores con otros puestos a nivel regional.
v

No hay un plan para comunicacion en crisis.

Amenazas
v' Falta de control con la jerarquia comunicacional.
Desconocimiento de agenda de varios trabajadores.

v
v' Burocracia.
v El personal de giras desconoce el funcionamiento de las demas oficinas a

nivel regional.
3.3.1 Andlisis y prondstico de la situacion

Alternativas entre fortalezas y oportunidades

De acuerdo a las fortalezas y oportunidades se presentan las siguientes

propuestas como alternativas ante las acciones escritas con anterioridad.

e Mantiene una base sdlida en su relacion interpersonal.
e Posee buena relacién con los medios lo que le permite proyectar buena

imagen.
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e Buen manejo de informacion externa hacia los voluntarios.
e Su equipo de trabajo tiene buena relacion entre los mismos miembros de su

oficina.

e Oportunidad de acceso de comunicacion.

Alternativas entre debilidades y oportunidades.

Las debilidades y oportunidades constituyen equilibrios que generan los puntos de

alternativa, entre ellas:

e Crear autonomia hacia las Directoras de los paises.
e Generar una comunicacion interna éptima y fluida a nivel regional.
e Optimizar la comunicacion externa con los profesionales a nivel regional.

e Fomentar el poder de pertenencia del personal de giras con la organizacion.
Alternativas entre fortalezas y amenazas.

La estrategia de fortalezas y amenazas se basa en las acciones de la institucién
gue pueden copar entre fortalezas y amenazas del medio externo, éstas deberan

utilizarse con mucho cuidado y discrecion; entre ellas podemos sugerir:

e Proponer estrategias de comunicacion interna y externa.
e Manejo de autonomia en la direccién de cada pais.
e Brindar informacion de personal administrativo a nivel regional.

e Conocer la agenda de las direcciones.
Alternativas entre debilidades y amenazas.

Deberatenerse especial cuidado en atender las debilidades y amenazas que se han

diagnosticado dentro de la empresa, entre las alternativas tenemos:

e Fortalecer el liderazgo directivo
e Estimular la planeacion y planificacion de las estrategias organizacionales a
través de una buena comunicacion.

e Incentivar hacia la integracion del personal
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Empoderar el trabajo de cada directora dentro de sus oficinas.

4.4 Factores influyentes directos e indirectos

4.4.1 Factores directos

No hay un DirCom en la organizacion.
Presupuesto

Publicidad a nivel regional.
Voluntarios que participan en giras.

Profesionales en las ramas de medicina, dental y veterinaria.

4.4.2 Factores indirectos

Falta de publicidad a nivel regional
Falta de involucramiento de la junta directiva.
Conocimiento del personal de Vida sin conocimientos de la organizacion a

nivel regional.

4.5 Arbol de problemas

A través de la encuesta, observacion y entrevista se han encontrado los

siguientes problemas:

Comunicacion interna a nivel de oficina debe mejorar.

La comunicacion interna a nivel regional no es la adecuada ya que el
personal administrativo no considera tener una buena comunicacion.

El personal de giras desconoce otros proyectos que la organizacion realiza.

El personal de giras desconoce las funciones o actividades realizadas por las
demas oficinas.

No hay confianza de comunicacién hacia la directora regional.

Falta de autonomia con las directoras de las tres oficinas.
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e Falta de DirCom dentro de la organizacion-

e Deficiencia en el uso del Newsletter para brindar informacion de Vida.

¢ Involucramiento de diferentes miembros del personal administrativo con el
personal de giras.

e Falta de retroalimentacion al personal de giras posterior a dichas giras.

e Falta de motivacion hacia el personal de parte del jefe inmediato.

e Usoinadecuado de las redes sociales.

4.6 Determinaciéon de Prioridades Comunicacionales

Como se puso observar en la encuesta se ve que la mayoria de las personas
creen que la comunicacion interna a nivel regional es de forma regular ya que las
mismas personas no conocen completamente el trabajo y/o actividades de los
demas comparieros de trabajo a nivel regional. Esto tambiénimplica que los medios
de comunicacion de Vida Volunteer a nivel regional no se estan utilizando al 100%

como se debe, a pesar de que su utilidad es al 100%.

Por tal motivo se considera prioritario realizar talleres o reuniones con las
personas o departamento encargado de manifestar a nivel regional la teméatica de
las demas oficinas; durante este trayecto se puede ver también dar consejos o
formas de poder atraer la atencion de las personas a donde se pueda dirigir dicha
informacion. Este proceso abarca tanto a las personas administrativas como a las
ajenas de la organizacion. Se puede observar que debe ser de forma interna y
externa al mismo tiempo. El departamento asignado y por el cual se ha trabajado
anteriormente para aplicar esta informacion debe ser el Departamento de Recursos

Humano.

4.6.1 Prioridades de Comunicacion interna

Es fundamental que a las directoras de cada pais se les pueda brindar

autonomia en las actividades que realizan para que ellas logren sentirse parte de la
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organizacion y a la vez puedan sentir la confianza y libertad de tomar decisiones

gue sea conveniente para su pais.

También es importante poder trabajar en conjunto con la directora regional y
directoras el poder trabajar aspectos de comunicacion y poder explicar los diferentes
tipos de comunicacion organizacional que se aplican a Vida Volunteer y que puedan

sequir lineas de jerarquia comunicacional.

Involucrar al equipo administrativo para poder comunicar y poder recibir
informacion para y de las oficinas a nivel regional, para que no solo conozcan el
trabajo y actividades que cada oficina realiza sino que también sepan de las
funciones que ciertos departamentos estan aplicando para mejora del trabajo

organizacional.

4.6.2 Prioridades de Comunicacion Externa

Trabajar en conjunto con el departamento de Recursos Humanos formas o
técnicas de poder informar a detalle las funciones o actividades que realizan a través
de no solo la oficina donde se encuentre la persona que recibe la informacion sino
de las demas oficinas para conocer un poco mas afondo el trabajo que ellas mismas

realizan.

Sugerir a cada oficina reuniones o actividades como “team building” en donde
se enfoque la unién de trabajo en equipo y buena comunicacion con los
departamentos que tiene deficiencia con la unién entre los mismos y el personal de

giras.
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4.7 Propuestas de soluciones

4.7.1 Posibles Soluciones

e Reunidn con la directora regional con respecto a la importancia de la
autonomia que debe darse a las directoras de los paises, viendo también la
necesidad de ver criterios de liderazgo de las personas a las que ella tiene a
cargo.

e Proponer talleres o reuniones con el personal de giras y el personal
administrativo, especialmente con aquellos que no tienen una comunicacion
directa entre ellos.

e Reforzar a través de consejos la tematica a manejar con los medios de
comunicacién externa para que sea equitativo a nivel regional.

e Brindar apoyo al boletin interno viendo aspectos de redaccion y la temética
a manejar dentro de ellos.

e Proponer talleres a los puestos directivos explicando la importancia de

comunicacion y sus tipos aplicados a Vida Volunteer.

4.7.2 Funciones de la Comunicacién

En el trabajo de tesis de Maestria de la Master Patricia De Leodn, (2013, pég.
50) se encuentran diferentes funciones que se creen propicios relacionarlos con las

propuestas de soluciones.

1. Funcién expresiva o emotiva
Esta funcidon es centralizada en el emisor, ya que demuestra o muestra la
actitud de este personaje hacia la persona a quien se esta dirigiendo o0 a quien esta

expresando ciertos sentimientos de forma real o irreal.

En Vida Volunteer, se trata de promover la participacion en la comunicacion

para que ésta sea reciproca, esto tratara de realizarse através de estrategias en la
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mejora del contenido de lo que se esta transmitiendo en los Newsletters y asi que
los mismos trabajadores tanto internos como externos puedan sentirse parte de la

organizacion.

2. Funcion comitiva o connotiva
A diferencia de la funcion anterior, esta se enfoca en el receptor, es decir, se
trata de llamar la atencion de los receptores a través de gréficas o de recurso

audiovisual tomando en cuenta que su principal funcion es llamar la atencion.

Como parte de las mejoras en la comunicacién organizacional se propondra
trabajar en el estilo visual de los comunicados que se den a través de Vida
Volunteer, en esta parte se puede verificar que no solo se trabajara en el mensaje

puro sino también en el estilo para llamar la atencién de los involucrados.

3. Funcion Poética y estética

Esta funcion se centra puramente en la en la importancia que debe tener el
mensaje, para ello es importante la aplicacién de lo semidtico. Hay que recordar
gue ya sea una escultura, poema u obra literaria pueden ser observados o leidos y

el mensaje lo da el mismo objeto por lo que pueda transmitir.

Se propondra el poder trabajar directamente en la redaccion y el estilo de los
mensajes que se transmitan en la organizacién, dentro y fuera de ellos. Un buen
mensaje y bien fundamentado puede ser idoneo para poder facilitar la comunicacién

y que dé resultado de un mensaje recibido y aceptado por todo su personal.

4. Funcién Retorica

‘Desde el punto de vista retérico, la comunicacién es un acto unidireccional,
se enfoca en el emisor y en su capacidad de comunicacién. Es decir, en la manera
en que construye, organice y transmita el mensaje; depende la efectividad de su
mensaje” (Patricia 2013: 52).
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Vida Volunteer presenta su forma de establecer como cada miembro va a
comunicarse a los diferentes miembros, ya sea a nivel interno o externo. Es
importante recodar a cada colaborador qué es lo que estan realizando y por qué lo
estan realizando y es sumamente importante para la organizacion que ellos brinden
toda la informacion para que sus colaboradores puedan desempefiar sus funciones
sin ningun retraso. A nivel externo es importante recordar que los que colaboran
en los diferentes paises son los voceros e imagen propia de la organizacion en las

diferentes actividades que estos mismos realizan.
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CAPITULO V

5. Estrategia de Comunicacion Organizacional

5.1 Justificacion

Una vez recopilados los diagnésticos situacional y comunicacional
elaborados y trabajados en Vida Volunteer junto con sus resultados, se cree
necesario la implementacién de estrategias que ayudaran al proceso de
comunicacioén, tanto interna como externamente, para que la organizacion rompa

esas barreras comunicacionales y facilite todo lo operativo en dicha organizacion.

Vida Volunteer tiene tres oficinas a nivel regional en Centro América con el
cual tiene comunicacion constante debido a que hay ciertos departamentos que
manejan informacion importante para las demas oficinas y que estos departamentos
se encuentren solamente se encuentran en una de las tres oficinas mencionadas.
La comunicacién externa es a través de cada oficina para cada persona/colaborador
gue apoya a la organizacion al momento de tener grupos de voluntarios del
extranjero; de igual manera, estos departamentos que estan en ciertas oficinas

también ejercen cierta actividad de comunicacion externa en los tres paises.

De acuerdo a los resultados del diagnostico es importante que el personal
administrativo de cada oficina se dé a conocer individualmente con las personas
gue colaboran con la organizacién en cada gira que se brinda con voluntarios para

las comunidades.

El clima organizacional debe de mejorar en las oficinas de Vida Volunteer,
sin embargo, el reto se centra en la direccién general ya que segun resultados no
existe la confianza necesaria para poder brindar una mejor comunicacion a todo el
personal de todas las oficinas, de igual manera poder trabajar para que los

miembros de las diferentes oficinas puedan trabajar mas en conjunto.
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5.2 Objetivos

5.2.1 Objetivo General

Fortalecer la comunicacion interna y externa de Vida Volunteer, a través de

estrategias comunicacionales.

5.2.2 Objetivos Especificos

e Mejorar y mantener el clima organizacional de Vida Volunteer en las oficinas
y a nivel regional a través del buen compaferismo, trabajo en equipo y

solidaridad entre los mismos.

e Diseflar material de apoyo con contenido apropiado para que la organizacion

pueda comprender mejor la tematica de la comunicacion interna y externa.

e Realizar las reuniones pertinentes con cada uno de las personas claves para

poder poner en practica las estrategias de comunicacion interna y externa.

e Brindar informacion sobre la autonomia correcta que debe tener cada oficina

de cada pais.

e Dar aconocer la tematica a compartir hacia los colaboradores externos de la

organizacion en cada uno de los paises.

5.3 Publico objetivo

Es importante determinar al publico al que van a ir dirigidas las estrategias,

ya que estas personas son las que deben aplicar la estrategia que se pretende
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presentar a la institucion, y por dicha razén son los mismos a los que ejecutaran lo

planificado para la comunicacién interna y externa de la organizacion.

El publico que se menciona seréa el siguiente en las tres oficinas de Vida

Volunteer.

e Directora Ejecutiva.

e Directora de paises.

e Community Outreach Coordinators

e Supervisores de Central de Equipo y Medicamentos
e Recursos Humanos

e Coordinador de Staffing

e Financieros

e Departamento de Comunicaciones

e Departamento de Mercadeo

Es importante recordar que aunque estos sean el publico directo para las
estrategias de comunicacion, ellos seran los encargados en realizarlas y poder

apoyar a las personas externas a la organizacion.

5.4 Propuesta

Las propuestas de soluciones asignadas a los problemas encontrados en el
diagnostico de comunicacion organizacional interna y externa, menciona las
estrategias y productos relacionados a la comunicacion que se realizaran en Vida

Volunteer y sus diferentes oficinas tanto interna como externamente.
Para mejorar la comunicacion internay externa, se propone lo siguiente:

e Realizar diferentes actividades para el personal administrativo de cada
oficina como actividades de relacion interpersonal a nivel regional con el fin
d de fortalecer su el trabajo en equipo entre los miembros de la misma oficina

como la relacién laboral a nivel regional.
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Redisefar el Newsletter cambiando la temética del mismo y colocar temas
propio de interés del lector quien publico interno y externo de la organizacion,
esto con el fin de dar a conocer tanto los proyectos que se realizan en los

diferentes paises como todas las actividades que conlleva cada uno.

Elaboracion de Manual para el manejo correcto de redes sociales y paginas

web.

Explicar la importancia de un DirCom para la organizacion: se recomienda
gue haya una persona que pueda manejar las herramientas de comunicacion

interna y externa y se dedique a ver los medios de comunicacion.

Para el material audiovisual, se plantea elaborar un spot de television o
grabacion de radio que promocione lo programas de medicina, dental y
veterinaria. Se recomienda crear una alianza con empresas locales de cable

o radio propios de las comunidades.
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5.5 Matriz de Coherencia

Objetivo de Tipo de . Medios de
Problema Comunicacion Producto Mensaje Publico Difusion Presupuesto
Falta de Mejorar la relacion y i
, 5 ) Directores ,
autonomia autonomia de las : Clima laboral ; ; Video
i ) ) Reuniones ejecutivo y de $0.00
con directoras | direcciones de los tres adecuado ) llamada
aises
de paises paises P
) i y Revista
Falta de Brindar informacion de | i
o informativa -
conocimiento los proyectos y e Digital
. ) Pudblico
de proyectos y | actividades que se . Informativo Correo $0.00
. . Spots de radio externo o
actividades a realizan y presentarlas L Electronico
) ] i y television en
nivel regional a los tres paises ) .
el area de pais.
L 5 Voluntarios /
Disefiar una guia
Uso Manual de uso Personal por
; sobre el uso adecuado o o
inadecuado de ) correcto de i Servicios Digital e
de las redes sociales y ) Informativo ) . $25.00
las redes . Redes Sociales Profesionales | impreso
: paginas web de la . o
sociales L y Péginas Web y publico en
organizacion.
general
) Personal
o ) Elaborar una guia ] . )
Deficiencia en Revista de administrativo
sobre el uso correcto y y ) o
el uso » ) Informacién Informativo y personal por | Digital $0.00
temético apropiados ) o
Newsletter Regional Servicios
para el Newsletter. )
profesionales
Involucramien | Determinar
to del actividades propias
Personal
personal para el ; » . ;
. i i ) Reuniones y Relacion Administrativo )
administrativo | involucramiento del . ) Presencial
actividades interpersonal | y Personal por o $1800.00
con el personal ) o y Digital
o ; recreacionales | y laboral Servicios
personal por administrativo con el .
- profesionales
servicios resto de personas que
profesionales | apoyan a los grupos.
Falta de ) ) Personal
L Informar de posibles Reuniones y . o ] )
motivacion ) ) . Clima laboral | administrativo | Presencial
i gestiones para motivar | actividades . o $1500.00
hacia el ] ] ) adecuado y por servicios | y Digital
al equipo de trabajo. recreativas )
personal. profesionales
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5.6 Plan de Comunicacion

Problema #1

Falta de Autonomia de las direcciones de los tres paises en
Vida Volunteer.

Mejorar la relacion y poder de autonomia de las direcciones de los tres
paises y departamentos afines.

Reuniones y mejora en las descripciones de trabajo.

Clima laboral adecuado

e

Verificar el Job Description o perfil de cada directora y verificar el nivel de
autonomia que ellas tienen para toma de cualquier decision. También
verificar con la directora ejecutiva esta situacién y hacer practica de lo
decidido. Se acord6 con la coordinadora de Recursos Humanos trabajar
talleres y directoras y agregar en la descripcion de trabajo de las directoras
el nivel de autoridad que ellas tienen y cual debe pasar directamente a la
directora ejecutiva, esto con el fin que exista un equilibrio de autonomia
entre cada direccion.

El Departamento de Recursos Humanos trabajara en implementar los
niveles de autonomia con la direccione y posteriormente a eso trabajara en
herramientas que le ayudara a ver el nivel alcanzado en las mejoras
propuestas.

Los medios de comunicaciéon durante estas reuniones seran a través de
video llamadas por Skype o Hangouts ya que la direccion ejecutiva en los
Estados Unidos y las demas directoras se encuentran en las tres diferentes
oficinas. Seis meses después de mejorar la descripcion de trabajo y las

reuniones, Recursos Humanos evaluard la mejora de esta situacion.

Directora Ejecutiva y Recursos Humanos

Que cada directora de pais se sienta con la autonomia necesaria para hacer
su trabajo lo mejor posible.

Video llamada, correos electrénicos.
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Problema #2

2 o 3 reuniones: 1 reunién para informar sobre la situacion y las siguientes

reuniones sera para observar si la situacién ha cambiado o mejorado.

$0.00 Ya que no hay costo extra por hacer videos llamadas en las

reuniones.

Elaboracion propia

Falta de conocimiento de proyectos y actividades a nivel
regional

Brindar informacion de los proyectos y actividades que se realizan y

presentarlos a los tres paises.

Mejorar el Newsletter
Spots de radio y television y reproducirlos en cada area trabajado de cada

pais.

Informativo

Utilizar las redes sociales y Newsletter para poder informar sobre las
actividades que se realizan en cada pais y asi poder informar al resto de los

involucrados.

Publico externo e interno

Que el publico externo conozca las diferentes actividades que se realizan
en Vida Volunteer a nivel regional.

Redes Sociales
Correo Electronico
Newsletter

1 vez al mes.

$0.00 No tiene costo ya que se utilizan las redes sociales y correo

electronico.

Elaboracion propia
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Problema #3 Uso inadecuado de las redes sociales

Disefiar una guia sobre el uso adecuado de las redes Sociales y paginas

web de la organizacion.

Manual de uso correcto de Redes Sociales y Paginas Web

‘ Informativo

Presentar un manual como propuesta para mejorar la comunicacion en las

redes sociales y pagina web de la organizacion.

Publico externo

Una manera de comunicacion externa adecuada segun lo acordado en la

guia/manual presentado a la organizacion.

Impreso.

Correo Electronico.
Redes Sociales.
Pagina Web.

Se presenta el manual y se da seguimiento siempre.

$25.00 impresién del manual.

ﬁ
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Problema #4 Deficiencia en el uso del Newsletter

Elaborar una guia sobre el uso correcto y tematico apropiados para el
Newsletter.

Mejorar el Newsletter

Informativo.

Proponer una mejora con el uso del Newsletter haciendo lista de temas a

tocar de los cuales son importante para cada el publico externo.

Publico externo.

Que el Newsletter sea un medio de comunicacién de suma importancia para
el publico externo y también tocar los temas propicios que son necesarios
transmitir al resto de los interesados. Que este medio de comunicacion sea
uno de los medios de comunicacién con mejor resultado para la

organizacion.

Correo Electronico.
Digital.

Cada mes.

$0.00 No tiene costo debido a que se envia por correo electrénico.

Elaboracion propia
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Problema #5

Involucramiento del personal administrativo con el personal
por servicios profesionales

Determinar actividades propias para el involucramiento del personal
administrativo con el resto de personas que apoyan a los grupos.

Reuniones y actividades recreacionales.

Relacion interpersonal y laboral.

e Sepropone que el personal administrativo pueda participar méas alas
giras de voluntarios tanto para ser conocidos como para conocer al
personal por servicios profesionales.

e También realizar actividades el cual redna a ambas partes para
poder convivir y hacer diferentes actividades recreativas para poder
compartir no solo cuestiones de la organizacion sino convivencias

entre ellos.

Personal Administrativo y Personal por Servicios profesionales.

Que el personal por servicios profesionales y voluntarios conozcan y se

relacionen con el personal administrativo.

Digital.
Actividades recreativas.
Convocatoria a giras.

Giras: cada vez que se tenga la oportunidad y no interfiera con el trabajo
gue realizan en las oficinas.

Digital: usar el Newsletter para que el personal administrativo pueda
presentarse ante los demas paises.

Actividades Recreativas: hacerlo al menos dos veces al afno.

$1800.00 Esto puede variar dependiendo el tipo de cambio de cada pais

como las actividades que se planean realizar.

Elaboracidn propia
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Problema #6 Falta de motivacion al personal.

Informar posibles gestiones para motivar al equipo de trabajo.

Reuniones y actividades recreativas.

Clima laboral adecuado.

Trabajo en equipo con las Direcciones de pais y Recursos Humanos en
diferentes actividades:

e Celebracion de cumpleafios.

¢ Felicitaciones al personal por el buen trabajo realizado.

e Reuniones de convivencias.

e Regalos o certificados.

e Actividades recreativas para mejorar la relacién interpersonal.

¢ Regalos que los haga sentirse parte de la organizacion.

Publico interno

Que el personal administrativo se sienta motivado con realizar su trabajo de

la mejor manera posible.

Reuniones.

Siempre

$1500.00 Esto va a depender el tipo de cambio de cada pais y también las

actividades con lo que se quiere llegar a mejorar la motivacion personal.

Elaboracion propia
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5.7 Producto estrategia de comunicacion desarrollados para Vida Volunteer

Para poder realizar un mejor trabajo de estrategia de Comunicacion Interna
y Externa se han planteado productos que ayudara a Vida Volunteer a mejorar su

situacién comunicacional.

5.7.1 Productos de Comunicacién Interna

A. Mejorar el Newsletter interno

Objetivo de mejora del Newsletter: que el material presentado a todos los
involucrados mejore el contenido para que los mismos estén enterados y con la
informacion necesaria de conocer las diferentes actividades que realiza cada pais,
al personal administrativo a nivel regional, proyectos, cambios que se realizan en la
organizacion y cualquier otro tipo de informacion que se necesita transmitir a los

diferentes publicos.
Propuesta de temética:

e Presentacion del personal administrativo de cada pais.

e Presentaciéon de In-Country Supervisors.

e Presentacion de las diferentes actividades de cada pais.

e Situacion de los programas de cada pais.

e Otras actividades que realizan las oficinas a nivel regional.

e Futuras proyecciones a realizar en Vida Volunteer.

e Feedbacks que realizan los voluntarios, para que el resto del personal estén

enterados del trabajo realizado.

Grupo Objetivo: publico interno y externo.

Medio: digital y por correo electroénico.
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newsletter n

“« a (1] ] Move to Inbox ¥ - More ~

Vida Volunteer Mayo, 2016

'The most important thing | leamed is to move
forward no matter what
Sondra Elizondo.

verti en lc Directora Ejecutiva

Fuente Vida Volunteer
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5.7.2 Productos de Comunicacién Externa

A. Manual de Uso correcto de Redes Sociales

Objetivo del Manual de Uso de Redes Sociales: que los encargados de manejar
las redes sociales de Vida Volunteer tengan una guia del qué hacer y que no al
utilizar las redes sociales. También servird como guia con las redes sociales que se
manejan en la institucién, tales como Facebook e Instagram. Para la Pagina Web

se recomienda mantenerla actualizada lo mas frecuente posible.
Grupo objetivo: publico interno y externo.

Medio: digital e impreso.

[claves Generales

. Siempre utilizar un lenguaje sencillo y directo, sin abreviaturas.

~

. Ademds de publicar, también es importante escuchar, ya que son un
feedbagck de nuestra realidad

. Revisar textos, es decir, verificar que no haya falta de orfografia en las

Manual de Uso de Redes Sociales

w

publicaciones.

'S

Se recomienda, siempre que sea posible, mayor utilizacion al uso de

contenido grafico ya que da una mejor captacion

L

Compartir otras causas afines, es decir, compartir todo lo que se pueday
se crea necesario para la organizacion.

-

Hacer comunidad, involucrando mas gente, como principal forma a los
voluntarios que estan en proceso de asistir a una gira como también a las
personas futuras que se involucraran

=i

Siempre publicar contenido original y de calidad, y si se puede
hacerlo a través de historias (storytelling).

Lo

Contenidos que sean Litiles para los que lo lean.

9. Ser transparentes

10.Responder e interactuar, no ser egocéntricos, pensar que estamos al

servicio de la comunidad online.

11.En el caso de equivocarnos, es importante pedir perdon y reconocer

n:n’

Fuente: Wtp:/fmumndrog.com/ap ot sef mado-<on-eriemac on 34/

Sodalesiog nuestros errores.

Msnusl splicado del menus! de Buenss Pricticss de Redes Socisles
48 SCOUTS de ASDE

Elaboracion propia
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£Qué publicary compartir?

1. Es importante tener en cuenta a quién o quiénes nos dirigimos, es
decir, quién es nuestro publico objetivo. Podemos dirigirmos a diferentes
publicos y enviarles diferentes mensajes, no es lo mismo hablar con empresas,

que con los padres y il de los ios, los i0s en si, y/o con
los demas miembros del personal de staff administrativo y de giras.

2. H . publica en los horarios donde tu audiencia
presenta mayor respuesta.
3. Compartir , estar al dia, ici siempre

que estamos seguros que nuestra organizacion defiende algunas ideas y
desea manifestarlo publicamente.

. Uso del lenguaje inclusivo y no discriminatorio.

. Adaptarlos contenidos acada red social.

Dar P a iosy

. Humor con respeto.

® N o o &

. Siempre ir mas alla del mundo de voluntarios (ya que si solo hablamos de
voluntarios esto se conviete en comunicacion interna con los mismos
voluntarios que asisten a nuestras
giras, o con las personas que apoyan
en cada pais que trabajamos, es
importante poder hablar de los tres
paises por igual para que vean a Vida
como una organizacion regional y no

exista el favoritismo en un pais para
los voluntarios.

Otros Consejos

1. Emplear etiquetas #logicas y #practicas, ser directos, por ejemplo;
#notodaslaspabrasjuntassonbuenas #no #saturar #con #hashtags.

2. Revisar siempre antes lo que se ha publicado para no duplicar las
publicaciones.

Elaboracion propia

Eacebook

Los contenidos con fofos tienden a ser mas visualizaciones, hacer
seleccion de fotos y uso de dlbumes. Tamafio ideal de las imagenes para
publicar en Facebook: |a red social sugiere emplear fotos con un tamafio
minimo de 1200%600 pixeles, pensando en los dispositivos de alta resolucion
Lo cierto es que se pueden utilizar imagenes mas pequefias, siempre y cuando
respetes |a proporcion (el tamafic minimo es de 600°315).

"

. No excederse de texfo, 5lineas es mas que suficiente.

w

La idea es gue el usuario pueda enterarse rapidamente de 13 informacion de
giras. Se trata de una tendencia que va en aumento, especialmente impuesta
por redes sociales come |nstagram, Twitter v Vine. En ellas los textos son
generalmente cortos y concisos.

=

Crear comunidad en Facebook, fomentando el debate y ejerciendo de

moderador/a

o

. Moderar, siempre que sea posible

=

. Es mejor contestar a lo que se nos ponga, antes de dar ‘me gusta® al

comentario

~

Confestar siempre los mensajes, y cuando no se sepa que contestar,

consultar con alguien mas de la organizacién y no demorar |a respuesta

@

Nombrar adecuadamente a las entidades, que salgan resaltadas si

Ias mencionamos en una publicacion

9. Destacar las publicaciones importantes (fijar en la parte superior).
10.Emplear si es necesario el programador (fines de semana, vacaciones

sobre todo).

.Evitar el exceso de publicaciones diarias y procurar tener una
continuidad.

I~

.Optimizar los enlaces gue publicas para gue sean mas cligueables. Con ese

objetivo, debes elegir contenidos para compartir que cuenten con una fofo

atractiva y una fitulacion y descripcion para su on en
Facebook. Asi, tienes la oportunidad de incluir una imagen mas impactante.

W

Mantener actualizada la pagina. Este punto es esencial para favorecer el
engagement de nuestra audiencia: si la Ultima publicacion es de hace una
semana, se pierde “frescura e interés ante el publico. Actualizar la FanPage
diariamente es esencial para aumentar tu presencia en Facebook Ademds,
favorece tu imagen ante los usuarios, dado gue estar actualizado es una
muestra de profesionalismo de toda marca del siglo XXI

=

.Llamar la atencion. Las publicaciones que generan mas interaccién por
parte del plblico son aquelles gue llaman a la accién de manera explicita. Por
esa razon, siempre tienes que decirle a tus fans aguello que esperas que
hagan. De esa forma puedes invitarlos a compartir contenidos, a hacer clic en
un link, a efiguetar a tus amigos y ofras
posibilidades

.Adaptamos al formato moévil. Ahora
mismo la mayoria de los usuario de redes wﬁ
sociales se conectan a través de movil o Tablet faﬂ

o

Debes adaptarte a ellos con un formato

audiovisual o ligero
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Instagram

Disfruta
Publica fotos de una manera natural, elige con cuidadoe |a foto y escribe un
titulo acorde a ella. Sobre todo, ten en cuenta que en esta red social es
mejor la calidad gue la cantidad.

Interacttia
Comenta las fotos de ofros perfiles y responde a la gente que te escribe. Sé
educado y amable y nunca hagas comentarios que puedan dafiar a alguien.
o te olvides de dar fikes a las fotos gue te gustan

Etiqueta
Si en tus fotos sale mas gente o te interesa que se entere alguien mas de
que has publicado una foto, no dudes en etiquetarla. Es una herramienta
muy til para que otras personas puedan encontrarie y seguirte.

Comparte
Instagram te permite compartir las fotos en tus ofras redes sociales como
Facebook o Twitter.

Hashtag
Para que la gente pueda enconirar nuestras imagenes usa uno o varios
hashiags, puedes usar algunos ya
establecidos o inventar uno propio de
Vida y ponerlo en todas las imagenes
Afiade siempre un par de hashtags, no

abusar de ellos. Si utilizas hashiags que
estén en tendencia se sumaran muchos (Imu,gnam
likes mas.

Fumnte:

A . et rmetemarcating somybop g st

Constancia
Marcar un ritmo de publicaciones, pero si no se puede hacerlo seguido hay
que bajar |a frecuencia, ya que es mejor hacer esto que publicarimagenes
sin sentido.

Creatividad
Hacer fotos curiosas, Unicas.. iTal vez se pueda crear una nueva
tendencial

Horarios
Busca el mejor momento del dia, analiza las “horas pico” y compartir
fotografias para que muchas mas gente pueda verlas

Elaboracion propia

Gestion de Haters y Trolls
(Definiciones tomadas por el Manual de Redes sociales de ASDE)

1. Trolls: personas que publican j ol u
ofensivos en una comunidad con la intencion de alterar la convesacion y
buscar enfrentamiento.

i

Maxima “no alimentes el troll™: si no se puede contestar con un mensaje
neutro y respetuoso es preferible ignorar antes que hacer comentarios
irbnicos o seguir la discusion.

3. Haters: personas que odian a alguien o algo, con o sin motivo, pero
convencidos de sus argumentos, y que siempre expresan su opinion
negativa sobre ellos.

4. Recomiendan enfrentarse a ellos de forma sincera, disculparse si hay algiin
error sin faltar al respeto. En algunos casos, nuestros |oyers pueden salir en
defensa nuestra a emplear la cuenta personal de cada uno.

5. Si somos empaticos, activos y algo creativos, podemos convertir a los
haters en lovers.

6. Siirrumpe con las cuentas, primero avisar y luego bloquear.
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B. Video del trabajo que realiza Vida Volunteer

Objetivo del Spot de Video representando el trabajo que realiza Vida
Volunteer: informar a las diferentes audiencias los diferentes programas y
proyectos que se realizan en Vida Volunteer en los tres paises. Debera de hacerse
en inglés, que va dirigido a los voluntarios que se inscriben a los programas y en

espafiol para las personas que reciben dicho servicio gratuito.

Temas a mencionar en el video:
e ¢(Qué es Vida?
e ¢ Cudl es nuestra Mision y Vision?
e Proyectos que realiza Vida Volunteer.
e Programas

e Entre otros temas

Grupo objetivo: publico externo.

Medio: Digital audiovisual.

Vida Volunteer - What we do and why we do it.

Wanting to mak di]Terence is the first step.
s Join USstOMmcke it a reality!

Q‘\\~

I »l o) 505/532

Fuente Vida Volunteer
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5.8 Validacion de Productos

5.8.1 Validacién técnica

Para la validacion técnica de los materiales se utilizaron ciertos instrumentos
para apoyo los cuales van dirigidos al Departamento de Recursos Humanos y
Departamento de Mercadeo de Vida Volunteer; dichos departamentos como se ha

visto antes se encuentran en las oficinas de Nicaragua y Costa Rica.

Por cuestion de tiempo a varias actividades que se tiene ya calendarizado en
las tres oficinas, esta validacién quedara pendiente hasta el mes de octubre en
donde ellos verificaran la situacion de los productos y propuestas presentados a la

organizacion.

En una reunién en video llamada con la coordinadora del Departamento de
Recursos Humano aprobd la utilizacién de productos y propuestas en un periodo
de tiempo apropiado. Posterior a esta reunion se hara llegar el reporte de
comunicacion organizacional interno y externo a la directora ejecutiva para que asi
ambos Departamentos puedan trabajar en un plan accién de los diferentes temas

abordados.
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5.9 Cronograma de implementacion de las propuestas

Actividad

Agosto
2016

Septiembre
2016

Octubre
2016

1-5

8-12

15-19

22-26

29-1

5-9

12-16 | 19-23

26-30 | 3-8 | 10-15

17-22

Analisis del Diagndstico
Realizado

Justificacién y planteamiento
de objetivos de comunicacién
organizacional.

Elaboracion de la propuesta
preliminar de los productos
de comunicacién

Reuniones para revision de
contenidos de materiales de
comunicacion

Disefio grafico de los
materiales

Elaboracion de cambios como
resultado de validacion
técnica

Definicion del plan de
monitoreo y evaluacion

Implementacién

Resultados a futuro

Presentacién preliminar en la
universidad

Realizacién de cambios y
ajustes de acuerdo a la
asesoria recibida

Entrega final en universidad

Examen privado
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5.10 Monitoreo y Evaluacion

Es necesario e importante realizar un monitoreo y evaluacion de los
resultados esperados en la estrategia y los productos a cierto tiempo después de
implementarlos, se recomienda hacerlo 6 u 8 meses después, con el fin de darle

seguimiento.

Producto

Mejorar el
Newsletter

Manual de
uso de
Redes
Sociales

Spots de
Videos

objetivo

Divulgar
actividades
y proyectos
de Vida
Volunteer

Promocioén
de los tres
paises y
diferentes
programas

Dar a
conocer
diferentes
proyectos
que Vida
Volunteer
realiza

Difundir
proyectos y
promocién
de
programas

Indicador

Mixto

(cuantitativo
y cualitativo)

Mixto

(cuantitativo
y cualitativo)

Mixto

(cuantitativo
y cualitativo)
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Responsable | Medio de

Recursos
Humanos

Mercadeo

Mercadeo

Mercadeo

Recursos
Humano

Community

Outreach

Coordinators

Verificacion

Encuesta

Entrevista

Estadisticas
Encuesta

Entrevista

Encuestas

Estadisticas
en giras

Frecuencia

Semestral

Semestral

Mensual /
Semestral
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Ejemplos de Evaluacion

Evaluacion de mejora de Newsletter

Disefio

De acuerdo

En desacuerdo

El Newsletter se observa
adecuadamente

Los colores y graficos
son adecuados

El disefio del Newsletter
es atractivo

La informacion en el
Newsletter se muestra
bien

Las imagenes se
observan correctamente

Elaboracion propia

Contenido

De acuerdo

En desacuerdo

La informacién en el
Newsletter es interesante

La informacion llena sus
expectativas

Tiene sentido lo que
usted lee en el
Newsletter

Las actividades y
proyectos estan bien
explicados

La informacion se
encuentra clara.
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Evaluacion de mejora en Redes Sociales

Disefio

De acuerdo

En desacuerdo

La pagina se carga
adecuadamente

Los elementos en la
pagina se muestran bien.

Los colores e imagenes
son adecuados

El disefio de la FanPage
es interesante

Elaboracion propia

Contenido

De acuerdo

En desacuerdo

La FanPage representa
laideas de Vida
Volunteer

Se informa
adecuadamente de los
diferentes proyectos que
Vida realiza

Las publicaciones
mantienen un indice de
equidad de los tres
paises donde Vida
trabaja

El contenido es relevante
y de buena calidad

84

Elaboracién propia




Es importante mencionar que existen diferentes herramientas para
monitorizar la web. Entre ellas se puede mencionar el Socialbakers, ya que es util
para obtener datos de forma gratuita. Esta herramienta puede ser utilizada tanto

para la pagina de Facebook, como Twitter y Linkedin.

€« X @ https//www.socialbakers.com

Esocialbakers Statistics Solutions Blog Resources Company Q

Do You Know Your Numbers?

Turning Digital Relationships into Growth — ING#BANK  Desigual nesis P, @ dsamene Lenovo

With Data, Passion and Science, we empower you to maximize the
STARTA 14-DAY TRIAL > potential of social media to build personal customer relationships and
accelerate growth. EXPLORE ALL SOCIALBAKERS SOLUTIONS

Whether you need to Measure, Manage or Monetize we have the solution for you.

o MONETIZE
MANAGE .

Fuente: www.socialbakers.com

Evaluacion de Spot de television

Contenido y Disefo De acuerdo En desacuerdo

El video es claro y se
escucha perfectamente
La informacion que se
transmite es clara 'y
directa

Posee contenido
interesante y relevante
de la organizacion
Apoya a la promocién de
las diferentes clinicas
gue se realizan.
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5.11 Implementacién

Debido a las diferentes actividades programadas en la organizacion, la

estrategia comunicacional se implementaré a partir del mes de octubre y noviembre

del 2016. Las principales acciones para mejorar la comunicacion interna y externa

de la organizacion son las siguientes:

Comunicacién interna:

Mejor clima laboral a través de la motivacion a cada empleado interno de la
organizacion.

Reuniones para determinar el nivel de autoridad de cada direccion de pais y
otros departamentos como Recursos Humanos, Staffing y Comunicaciones.
Mejora en la tematica correspondiente al Newsletter para brindar una mejor

informacion con respecto a los proyectos y actividades de Vida Volunteer.

Comunicacién externa:

Elaboracion de Manual de Uso correcto de Redes Sociales para poder
promocionar mejor las clinicas y los paises como también compartir
informacion de proyectos y diferentes actividades de Vida Volunteer.
Mejora en la tematica correspondiente al Newsletter para brindar una mejor
informacidn con respecto a los proyectos y actividades de Vida Volunteer.
Elaboracion de Spot televisivo para promocionar las clinicas y también como
medio de comunicacién de las diferentes actividades que realiza Vida

Volunteer.
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CAPITULO VI

6. Resultados a futuro

Unavez aplicados las propuestas y productos recomendados en la estrategia
de comunicacién organizacional interna y externa se espera que los resultados a
futuro sean positivos para la organizacion tanto en el area administrativa como para

el resultado que se espera del publico externo.

6.1 Resultados en Comunicacién interna

e Empoderamiento de autoridad y autonomia entre las directoras de paises,
coordinacion de staffing y recursos humanos y Departamento de
comunicaciones.

e Que el personal de cada oficina trabaje de la misma manera en la
comunicacion fluida a nivel regional de cada pais.

e EIl personal administrativo esté enterado de lo que cada integrante realiza
dentro de la organizacion.

e El personal de oficinas se sienta motivado para que el trabajo que realizan
refleje el buen trabajo que han estado haciendo y mejor ain que pueda pasar
las expectativas esperadas.

e Que cada oficina esté enterada con exactitud de los proyectos y actividades

que realizan el resto de las oficinas.
6.2 Resultados en Comunicacion externa
e Que las redes sociales se utilicen de forma adecuada para que la informacién

gue se transmite sea la misma cuando se promociona cada uno de los

paises.
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Que las personas que leen las redes sociales comprendan mejor la el
contenido no solo de las giras médicas que se brindan en Vida sino también
de los diferentes proyectos programados.

Al mejorar la tematica del Newsletter sirva como herramienta de
comunicacion mas eficaz con transmitir informacion que espera cada lector.
La implementacion de los spots de videos para promocionar las giras
médicas y demas proyectos pueda impactar la atencion de forma positiva del
equipo por servicios profesionales y miembros de la comunidad a donde se

asiste.
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Conclusiones

Vida Volunteer es una organizacion sin fines de lucro que se encarga de
brindar servicio de aprendizaje a voluntarios para transmitirlo a través de las
jornadas meédicas, dentales y veterinarias gratuitas a las comunidades de

escasos recursos en los paises de Guatemala, Nicaragua y Costa Rica.

El diagnéstico de Comunicacion organizacional es un proceso en donde de
trata de determinar lo problemas comunicacionales tanto interno como
externo en una organizacién para poder determinar una estrategia que

mejore dicha situacion.

En Vida Volunteer se han detectado diferentes tipos de problemas que
afectan principalmente el buen flujo de la comunicacién interna como lo que

se transmite hacia afuera como la comunicacion externa.

El Departamento de Recursos Humanos esta entendido con la necesidad de
comprender las situaciones presentadas el cual la buena aplicacién de
estrategias se haran de la mejor manera aplicandolo a la necesidad y cultura

de la organizacion.

A pesar que existen alrededor de méas de 10 problemas comunicacionales se
han encontrado 6 que al poder aplicar la estrategia propuesta y productos y
gue estos mejoren, también pueda reflejarse con el resto de los problemas

identificados.

Se logrard que el trabajo en equipo entre las oficinas sea el mas optimo
haciendo actividades recreativas entre los mismos integrantes y esto lograra

gue el trabajo se refleje en la mejor de las formas hacia el publico objetivo.
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Recomendaciones

Que se realice un segundo diagnéstico de comunicacion organizacional en
Vida Volunteer para ver la evolucion de estas estrategias que se presentaron

a la organizacion.

Mejorar el ambiente laboral con las reuniones de trabajo programadas y

principalmente con las personas involucradas.

Que el personal administrativo conozca a fondo la Misién y Vision y demas

actividades y proyectos que realiza la organizacion.

Relacionar al personal administrativo en convivencias con el personal de
giras y las demas personas involucradas a los proyectos que este mismo

realiza.

Que la direccion general apoye las propuestas y proyectos presentados en
la estrategia de comunicacién organizacional y que junto al Departamento de
Recursos Humanos se dé seguimiento de los mismos para ver el resultado

positivo que se espera.

Plantear la mejor forma de realizar las actividades vy utilizar los productos
presentados en Vida Volunteer para mejorar la comunicacién organizacional

interna y externa.
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Entrevista de Comunicacion Interna a personal administrativo

Pais:

Puesto:

1. ¢Conoce efectivamente la mision, vision y valores de Vida Volunteer?

2. ¢Se leinforma sobre los logros de la empresa?

3. ¢Conoce las diferentes actividades internas que realiza Vida Volunteer?

4. ¢Conoce con exactitud las funciones y actividades de su puesto de trabajo con

relacion a su Job Description?

5. ¢Siente, de parte de su jefe inmediato, la confianza necesaria para discutir ideas

o cualquier relacion con relacion a su trabajo?

6. Segun su opinion, ¢como evalla los medios de comunicacion? ¢Por qué?

(correo, Newsletter, hangouts, llamadas, mensaje de textos, reuniones.

7. ¢Como considera que es la Comunicacion Interna de Vida Volunteer en su

oficina?

8. ¢Como considera que es la Comunicacion Interna de Vida Volunteer a nivel

regional?

9. ¢CoOmo es la comunicacién entre sus compafieros de trabajo?

10. Existe un sistema de comunicacion de doble via dentro de la organizacion (jefe-

colaborador; colaborador-jefe)
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11.¢,Como es la comunicacion entre el personal de Vida Volunteer en su oficina y

las otras oficinas?

12. ¢Hay algun problema con algin compariero de trabajo?

13. ¢ Se le informa sobre cambios o actividades que tengan relacion a su puesto de

trabajo? (Giras, visitas de administracion a otras oficinas, apoyo de staff de otro

pais, cambios de emergencia)

14. ;Cbomo es la comunicacion entre el personal del mismo puesto o similares?

15. ¢, Como es la comunicacioén entre su jefe inmediato/colaborador?

16. ¢ Cree que podria mejorarse la comunicacion interna en Vida Volunteer?

17. ¢ Su jefe inmediato lo motiva?

18.¢Su jefe inmediato le da la oportunidad para dar a conocer sus ideas para

mejorar el trabajo dentro de su area de trabajo?

19. ;Cbmo es la relacion con su jefe inmediato?

20. ¢ Cree que el clima organizacional de Vida Volunteer debe mejorar? ¢ por qué?
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Entrevista de Comunicacion interna a jefes

1. ¢Cuéando se debe tomar una decisién importante para la organizacién se
toman en cuenta las opiniones de los colaboradores? ¢ Por qué?

2. ¢Crees que el Newsletter de la organizacién necesita mejorarse para mejorar
la comunicacién interna? ¢, Por qué?

3. ¢Comunica a tiempo la informacién que sus colaboradores necesitan para el
desempenio de sus trabajos?

4. Cuando un nuevo compafiero se incorpora a la organizacion, ¢se informa al
resto sobre cuales son sus funciones?

5. Cuando un compafiero se retira de la organizacion, ¢,se informa al resto del
personal?

6. Valora de forma general la comunicacién en la Gerencia, siendo el 1 la peor
valoracion y el 10 la mejor.

Si crees gue algunos de los siguientes son problemas de comunicacion en la
Gerencia sefiala los que te parezcan mas importantes.

Falta de adaptacion a los cambios. Deficiencias en el registro y archivo de la
informacion.

Desconocimiento de las agendas de | Falta de interés en los trabajadores para
los demas. comunicarse.

Falta de respuesta a los mensajes en | Barreras fisicas entre los servicios o
general. unidades.

Falta de aprovechamiento de los Otros problemas (especificar)
recursos tecnoldégicos.

7. ¢Existe una buena comunicacién entre las personas que usted tiene a cargo?

8. ¢Crea un entorno motivador?
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9. ¢Cuales son sus canales de comunicacion? ( reuniones, correo electronico,
teléfono, video conferencia, chat, etc.)

10. En términos generales ¢ usted transmite libremente informacion y se comunica
con su jefe directo y otros cargos de la compaiiia? (1 puntaciéon minimay5
puntuacion maxima)

e Con mi jefe directo
e Con otros cargos

11. ;Considera que es un canal abierto en recibir informacion, retroalimentacion de
parte de sus colaboradores?

12.Dentro de la misma linea jerarquica, ¢ existe una deficiencia de comunicacion y
por qué?

13. Segun su opinion, ¢cudles son las debilidades de la comunicacion interna en
Vida Volunteer? ¢ Por qué?
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Encuesta de Comunicacion Externa

¢ Conoce a detalle de todas las actividades que Vida Volunteer realiza?

¢, Considera que la informacion que recibe de parte de Vida Volunteer para

participar en sus actividades es comprensible y captable?

¢, Qué redes sociales conoce que Vida Volunteer utiliza?

¢cLa informacién de las redes sociales utilizadas por Vida Volunteer es

comprensible?

Cuando tiene alguna duda o pregunta, ¢recibe respuesta de parte de Vida

Volunteer?

¢Conoce las actividades de Vida Volunteer en las otras oficinas (Costa Rica,

Guatemala y/o Nicaragua)?

¢,Como evalla la comunicacién entre usted y la administracion de Vida

Volunteer?

¢, Qué temas o informacion le gustaria se incluyeran en las redes sociales de

Vida Volunteer?

¢ Podria mejorarse la atencion que prestan las oficinas de Vida Volunteer?
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Guatemala 12 de marzo de 2016.
OF. Postgrado 140-2016.
Magister

Lucia Lemus
Directora Regional
Vida Volunteer
Presente

Estimada Magister Lemus:

Es un gusto saludarle y a la vez presentarle a la Licenciado Herson Wilfredo
Cifuentes Cuxun, carné No. 201013754 y es estudiante de la Maestria en
Comunicacién Organizacional, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de
la Universidad de San Carlos de Guatemala.

El Lic. Herson Cifuentes, solicita realizar su Trabajo de Graduacion de la Maestria
en Comunicacion Organizacional en la institucion que usted dirige, el mismo
consiste en realizar un Diagndstico de comunicacion organizacional interno y
externo, y con base a los resultados presentar una Estrategia de Comunicacion.

Apreciare su valiosa colaboracion en el sentido de enviar la carta que avala la
aceptacion para que el Licenciado Cifuentes, desarrolle su trabajo de graduacion

en su institucion asi como su, Visto Bueno al momento de finalizar cada uno de los
productos que sean generados en el desarrollo del diagndstico y estrategia.

Cordialmente,

“Id y Ensenad a Todos”

QRS O£
‘QE ES ng;’((s)

Mtro. G
Director

Departamexnto de Estudios de Postgrado

c.c. archivo
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VOLUNTEER.org

4 de abril de 2016

Director

Gustavo Adolfo Moran Portillo
Departamento de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Edificio Bienestar Estudiantil

Ciudad Universitaria

Estimado Mtro. Moran

Por este medio le informo que nuestra institucién Vida Volunteer, autoriza al Licenciado Herson
Wilfredo Cifuentes cuxun, carné No. 201013754, realizar el respectivo Diagndstico y Estrategia de
Comunicacion Organizacional Interna y Externa, correspondiente a su trabajo de Graduacion, para
optar el titulo de Maestro en Comunicacién Organizacional, asi como me comprometo a avalar con
mi visto bueno cada uno de los instrumentos y/o productos realizados por el Licenciado Cifuentes
en la elaboracién del mismo

Atentamente,
Lucia Lemus

Directora Ejecutiva
lucia@asociacionvida.org

1IQAVOill

GUATEMALA

7a Calle poniente no. 22 A, Toll Free: 1 888 365 VIDA.
La Antigua Guatemala. ety Tel: +502 7937-0202
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VOLUNTEER.org

A quién corresponda:

Por este medio hago de su conocimiento que el Licenciado Herson
Wilfredo Cifuentes Cuxin, quien se identifica con el carnet No. 201013754
de la Universidad de San Carlos de Guatemala, desarrolla su Practica
Profesional Supervisada en Vida Volunteer.

Asimismo, informo que realizé la presentacién y validacion de los
productos comunicacionales para nuestra institucién el dia lunes 26 de
septiembre de 2013

Y para los usos que al interesado convenga se extiende la presente a los
27 dias del mes de septiembre de 2016

Maria Denisse Argenal
281-271091-0016J
Coordinadora de Recursos Humanos

VOLUNTEER.org



