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Introduccién

El Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, fue creado en el afio de 1945 de
acuerdo con la Constitucion Politica con fecha 13 de Marzo de mismo afo,
fundado bajo el compromiso de garantizar el sector salud con la intervencion
comunitaria y una efectiva incorporacién social, tratando de evitar posibles
enfermedades que pongan en riesgo la vida de los guatemaltecos.

La mision del MSPAS “Guiar y organizar y/o respaldar una respuesta ampliada y
dirigida a integrar, fortalecer, extender y diversificar los servicios y programas de
salud publicos, hospitalarios y privados”. Y la visiobn “Personas viviendo y
construyendo comunidades saludables”.

En base a la misién y vision del MSPAS.

Se pretende determinar el tipo de comunicacion que utiliza el Ministerio de Salud
Publica y Asistencia Social, para identificar cuales son los métodos desarrollados y
gue tipo de informacion para informar a la poblacion conociendo las ventajas y
desventajas en los canales de comunicacion.

Se desea conocer la opinion de los colaboradores de MSPAS acerca de la
comunicacion y servicio que prestan a la comunidad, determinando cuales son las
barreras de informacion y si los canales son los apropiados para que el emisor
emita el mensaje y el receptor reciba el mismo.

En contraparte se desea obtener la apreciacion de la poblacion al respecto de los
comunicados emitidos por el Ministerio, son entendibles para ellos. Si existe
coherencia en lo que los medios transmiten y el servicio que reciben en los
hospitales.

Obteniendo la opinidon de colaboradores y poblacién, se determinara a través de
un diagnéstico de comunicacion interna cuales son los inconvenientes para ambos
escenarios con la finalidad de que la comunicacion sea amable y entendible.

Se espera obtener resultados a través de los instrumentos como: cuestionario,
encuesta, entrevista y la observacion, que manifiesten el presente dentro del
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, y cudl es el plan de comunicacion
para la emisién de comunicados.



Concepto de propuesta

Esta debe estar compuesta por dos razonamientos, la informativa y de la
comunicacion. La funcién de la informacién en una oferta que consiste en expandir
los sucesos, a partir de una seleccion de procedimientos en donde se encuentran
involucrados los agentes de la institucion, los medios de comunicacion y los
mensajes. Por su parte, la funcion de la comunicacion se ubica en la intencién de
compartir 0 poner en comdn una situacion, esto es entrar en un proceso de
calibracién donde existe la intencién de generar marcos de referencias similares,
entre los que emiten un mensaje y los receptores del mensaje. (Vasquez, 2010).

Los medios de comunicacién son los lideres de opinion e influenciadores por
excelencia, por tener una alta credibilidad ante el publico objetivo; ademas
disponen de un gran efecto multiplicador y alto impacto, es por ello que se
convierten en el vehiculo ideal para trasladar a las masas la informacion
necesaria. (Vasquez, 2010).

Implementar una estrategia de comunicacion externa, es la elaboracion de
mensajes y eleccion de medios de comunicacion que se deben usar para
satisfacer las necesidades institucionales y de los publicos externos, tanto
generales como especificos. (Urbina, 2014).



Capitulo 1
MARCO CONCEPTUAL

1.1. Titulo del tema
Diagnostico y Propuesta de Estrategia de Comunicaciéon para el Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social.

1.2. Antecedentes de la investigacién

En la biblioteca central de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se
encuentran trabajos de tesis de estudiantes que han relacionado su investigacion
con estrategias de Comunicacion de diferentes instituciones de Guatemala
actualmente egresados de la USAC, desarrollando asi una base de referencia de
consulta general. A continuacion el titulo del tema Diagnostico y Propuesta de
Comunicacion externa en la Unidad de Apoyo y Desarrollo Estudiantil (UNADE) de
la Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
investigado por Lopez, Maria del Rosario (2015), en el afronta temas en base a un
diagnostico, mismo que permite determinar las barreras de comunicacion en los
publicos que constituyen la Facultad de Medicina. El diagndstico es la manera
donde se exhiben las carencias de Comunicacién e informacion.

Entre sus conclusiones predomina la carencia de material impreso de apoyo para
la divulgacion de las actividades y servicios que usualmente presta UNADE a la
poblacion estudiantil.

También hace énfasis en la carencia de politica de Comunicacion y las estrategias
gue posee no son las mas idéneas.

De este modo, el trabajo de investigacion manifiesta un analisis de las estructuras
y procesos de Comunicacion, siendo una instituciéon con la mirada puesta en el
servicio al publico en general.

Por su parte, el campo de las estrategias de comunicacion posee un amplio
campo que se puede apreciar desde varios panoramas. Como lo manifiesta el
termino Estrategia. “Es la direccién y el alcance de una organizacion a largo plazo
gue permite lograr una ventaja en un entorno cambiante mediante la configuracion
de sus recursos y competencias, con el fin de satisfacer las expectativas de las
partes interesadas”.



Actualmente es necesario mejorar las estrategias de comunicacion tanto por la
innovacion tecnoldgica, crecimiento de usuarios en redes sociales y la exigencia
de comunicar de manera rapida y eficiente a mas personas, lo cual facilita la
oportunidad de renovar en este campo que cada dia es imposible ignorar. (Cuéllar,
2012).

Se puede notar que durante el paso de los afios han surgido diferentes trabajos de
investigacion que sobresaltan la importancia de la comunicacion en todos los
entornos institucionales, por lo que se puede mencionar las siguientes tesis:

e Propuestas de estrategias comunicacionales internas y externas para crear
una imagen positiva del Ministerio de Finanzas Publicas de Guatemala.

e Diagnoéstico y propuesta de comunicacion alternativa en el centro de
atencion médica integral para pensionados (CAMIP).

e Diagnostico y propuesta estratégica de comunicacién interna para la
direccion de delegaciones departamentales de la contraloria general de
cuentas.

1.3. Propuesta de comunicacion para el MSPAS

El planteamiento de comunicacion tiene como objetivo dar a conocer los servicios
gue ofrece el MSPAS, mejorando la imagen por ser de vital importancia la
percepcion proyectada hacia el exterior.

Tomando en consideracion que el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social,
cuenta con salones para capacitaciones, talleres y conferencias. Pero los mismos
no son utilizados frecuentemente por falta de planificacion, es recomendable que
las jefaturas asignadas agenden reuniones al personal competente.



1.4. Planteamiento del problema

En los medios de comunicacion se escucha que la atenciébn que reciben los
ciudadanos en los centros hospitalarios del pais es deficiente, mostrando su
descontento y exigiendo un mejor servicio a través de protestas, que realizan en
diferentes puntos del territorio nacional.

Se puede ver a través de los medios televisivos las quejas frecuentes de la
poblacion por las deficiencias existentes en el Ministerio de Salud Publica al
momento de comunicar pues un empleado transmite una informacién ante una
problematica existente dentro de la institucion, luego otro colaborador manifiesta
una version diferente es aqui donde se confirma lo anteriormente descrito, pues
por un lado informan al pueblo de Guatemala que es por falta de presupuesto y
por otro, que es por el hurto que existe de los mismos empleados.

Para prestar un servicio a la poblacion es importante que cuenten con los medios
y recursos necesarios para informar correctamente a la poblacion, en los medios
de comunicacion nacional se escucha el descontento de los empleados, por falta
de insumos, demora en pago de planilla esto provoca el cierre de instalaciones,
paro de labores pues estos de manera pacifica manifiestan su descontento a las
autoridades competentes, el cual repercute en la atencidon a los pacientes pues los
empleados muestran desinterés en su trabajo por no percibir su salario.

¢,Cudl es la causa del descuido hacia la poblacion por parte del MSPAS?



1.5. Justificacion del tema

Medios de Comunicacién ponen de manifiesto las deficiencias con las que cuenta
el departamento de comunicacion del Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social, al momento de una conferencia de prensa dirigida a la poblacion
guatemalteca, el mismo personal se contradice cuando son entrevistados, pues no
hay coherencia en la informacion.

Realizar una investigacion que permita fijar los pardmetros de diagndstico de la
estrategia actual de comunicacion y con ello validar la propuesta de mejorar. Por
ello es importante para el MSPAS desarrollar un formato de comunicacién que
proporcione a las entidades autorizadas del Ministerio de Salud, una informacién
fidedigna, real basada en datos veridicos y fundamentados.

Para la sociedad debe ser una institucion confiable, con informacion veridica y
audaz en la emision de los comunicados transmitir seguridad y confianza a la
poblacion.

Para la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, es importante conocer los
procesos de comunicacion que se desarrollan en una institucion que lidera la salud
de un pais como Guatemala, y de ser requerida proponer alternativas que mejoren
la informacion.

En lo personal conocer los procesos de comunicacion del Ministerio de Salud
Pulblica y Asistencia Social, y exponer una propuesta para aumentar la calidad en
la emision de los mensajes.



1.6. Alcancey limite

1.6.1. Objeto de estudio

El objeto de estudio fue elaborar un: “Diagndstico y Propuesta de Estrategia de
Comunicacion para el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social (MSPAS)”.

1.6.2. Limitaciones geogréficas

El sector investigado fueron los departamentos relacionados con la aplicacion de
las estrategias de Comunicacion del Ministerio de Salud Pudblica y Asistencia
Social, ubicado en la 6ta. Avenida 3-45 zona 11 (entrada hospital Roosevelt).

1.6.3. Limitacion temporal
El tiempo en que se realizé la investigacion fue de Febrero a Octubre del afio
2016.

1.6.4. Limitacion poblacional
El departamento de comunicacion del Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social, cuenta con 18 colaboradores. En consulta externa del hospital Roosevelt
60 usuarios de forma aleatoria

1.6.5. Limitacion institucional
La institucion objeto de estudio fue el Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social (MSPAS), y el hospital Roosevelt.



Capitulo 2
MARCO TEORICO

2.1. Fundacion y trayectoria

Segun el articulo 170 de la Constitucion de la Republica, reemplaza el nombre por
Direccién General de Servicios de Salud y es cuando se crea el Consejo Nacional
de Salud, en cual estuvo presidido por la Universidad de San Carlos de
Guatemala, Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Ministerio de la Defensa
Nacional, Consejo de Bienestar Social y otras.

Segun el sitio oficial del MSPAS a través del Acuerdo Gubernativo 71-75 con
fecha 03 de Febrero de 1976 se anuncia otro estatuto en cual es reestructurado
con las divisiones técnico normativas, administrativas creando en concluyente
veintidos areas de Salud en la Regién Metropolitana que comprendia Area
Guatemala Norte, Area Guatemala Sur y Area de Amatitlan.

Por medio del Acuerdo Gubernativo SP-G-80 con fecha 16 de Junio de 1980, se
constituye una organizacion para la atencion de salud para espacios, en centros
tipo "A" y "B, hospitales de distrito, hospitales de base de area y hospitales
regionales.

Nuevamente se estructuran las dependencias del Ministerio mediante el Acuerdo
Gubernativo niumero 741-84 orientando sus acciones de caracter provisorio en la
Direccion General de Servicios de Salud a través de ocho divisiones, las areas de
salud, hospitales, centros y puestos de salud, asi como servicios de educacion y
recuperacion nutricional.

A través del Decreto numero 90-97, se firma un nuevo cédigo de Salud con
principios fundamentales, adaptado a una nueva red de servicios donde su
contenido esta enfocado a promocion y prevencién, recuperacion y rehabilitacion
de la salud, asi como las infracciones y sanciones.

Este nuevo cbdigo ha tenido sus correcciones en cuanto al tema de la publicidad
de tabaco y licores. La responsabilidad del Estado es proteger la salud de los
guatemaltecos, y esta que se garantice y sea gratis.

En el afio 1997, se emite el Decreto 114-97 Ley del Organismo Ejecutivo en el
cual se deja sin efecto el Decreto niumero 93 que fue el que cred en 1945 las
Secretarias y Ministerios de Estado, dando una nueva filosofia y contenido,
conforme las necesidades del pais segun data pagina web del Ministerio de Salud
Publica y Asistencia Social.



En 1999, emite el Acuerdo Gubernativo 115-99 Reglamento Organico Interno de
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.

Para 2007, la seccion Salud trabaja con énfasis en la salud preventiva, recursos
gue se pretenden utilizar con total equidad, siendo eficiente y transparente.

En 2013, el Sector Salud ha fortalecido un modelo de atencién integral en la salud
de la poblacién con atencién de calidad.

Para 2015, la poblacién guatemalteca debera poseer y tener acceso a un sistema
de prevencion y atencién de la salud con base en principios de solidaridad,
subsidiaridad, equidad, calidad, eficiencia y transparencia.

2.2. Creacion y organizacion del Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social

La Constitucion Politica de fecha 13 de Marzo del afio 1945, crea los Ministerios y
Ministros de Estado, en el cual se establece que cada Ministro tendria uno o mas
Subsecretarios para reemplazarlo en caso de ausencia del titular de la cartera. La
Constitucion Politica del 15 de Octubre de 1965 crea los Viceministros en lugar de
Subsecretarios, quienes poseerian las mismas funciones de su nominacién con
los Ministros.

2.3. Ministerio de Salud Publicay Asistencia Social

Es el que “tiene a su cargo la rectoria del sector salud, entendida esta rectoria
como la conduccién, regulacion, vigilancia, coordinacion y evaluacion de las
acciones e instituciones de salud a nivel nacional. Asimismo, tiene la funcion de
formular, organizar, dirigir la ejecucién de las politicas, planes, programas y
proyectos para la entrega de servicios de salud a la poblacion”.

En Guatemala los problemas basicos de morbilidad y mortalidad estan
relacionados con la atencién del embarazo y el parto, los embarazos prematuro,
frecuentes y multiples, la atenciéon del recién nacido, la prevencién y control de la
desnutricion y la carencia de micronutrientes, la diarrea, las infecciones
respiratorias y las enfermedades inmunoprevenibles en los nifios, algunas
enfermedades transmitidas por vectores y la tuberculosis.

El perfil epidemioldégico que caracteriza al pais es la alta mortalidad infantil y
elevada permanencia de enfermedades infecciosas. De cada 1,000 nifias/os
nacidos en Guatemala mueren 39. Esta mortalidad es menor cuando los hijos/as
tienen un espacio entre cada nacimiento no menor de tres afios y cuando son hijos



de madres mayores de 20 pero menores de 40. También la mortalidad infantil es
mayor en las poblaciones rurales (48 por mil) e indigenas (49 por mil). Cabe
mencionar que esta entre las méas altas de América Latina. La mortalidad del pais
sigue centrada en patologias derivadas de las precarias condiciones de vida de la
poblacion. Dos de cada cinco nifios en edad preescolar estan desnutridos, siendo
esta situacion mas severa en la region occidental del pais. Seis de cada diez
mujeres lactantes sufren anemia nutricional. (Martinez, 2007).

Entendemos, por ministerio al departamento de gobierno encargado de un area
politica determinado. Por otra parte también se usa para designar al edificio en
cual se encuentran las oficinas ministeriales, distinguiendo el espacio fisico en el
cual cada una funciona.

2.3.1. Misién

Guiar, organizar y/o respaldar una respuesta amplia y dirigida a integrar,
fortalecer, extender y diversificar los servicios y programas de salud publicos,
hospitalarios y privados. Para mejorar los niveles de salud y bienestar de la
poblacion guatemalteca, con mayor intensidad en grupos de alto riesgo biolégico y
social, movilizar y dirigira los recursos para la prestacion de los servicios de salud.

2.3.2. Vision

“Personas viviendo y construyendo comunidades saludables”. El Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social orienta sus intervenciones hacia la conformacion
de un efectivo sistema integrado de servicios que brinde atencién adecuada a las
necesidades reales de salud de la poblacién guatemalteca. De tal forma que la
poblacion pueda gozar de un mejor nivel de salud y bienestar, asi también esta en
condiciones de contribuir al fortalecimiento del mismo.



2.3.3.
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2.3.4. Nivel central

Esta compuesto por el despacho ministerial conformado por el ministro y
viceministros.

El Consejo técnico esta constituido por: Ministro de Salud, Viceministros de
Salud, Gerente General Administrativo Financiero, Directores Generales de
las diferentes direcciones, Secretaria Ejecutiva del Despacho Ministerial,
Unidad de Planificacion Estratégica, Sistema de Informacion Gerencial,
Auditoria Interna, Asesoria Juridica, Asesorias especificas y Unidades
especiales de ejecucion. La Direccion General de Regulacion, Vigilancia y
Control de la Salud, esta conformada por las siguientes dependencias:
Regulacién de los programas de atencion a las personas, salud y ambiente,
acreditacion y control de establecimientos de salud, control de alimentos,
control de productos farmacéuticos y laboratorio nacional de salud.


http://www.mspas.gob.gt/

La Direccion General del Sistema Integral de Atencién en Salud integrado por:

e Departamento de desarrollo de los servicios de salud, epidemiologia,
promocion y educacion en salud.

e La Direccidon general de recursos humanos en salud por los departamentos
de formacion, capacitacion y administracion de recursos humanos en salud.

2.3.5. Plan nacional de salud

En éste plan se encuentran plasmadas las estrategias y politicas necesarias para
la ejecucion de los programas, el funcionamiento de la red de servicios y satisfacer
las necesidades de salud de los guatemaltecos. Para dar cumplimiento a dichas
politicas se considera pertinente fortalecer y desarrollar sistemas especificos que
colaboren a disminuir la mortalidad y morbilidad que influye con mayor dimension
en el grupo materno infantil, por lo cual es necesario e imprescindible desarrollar la
politica de salud reproductiva con sus diversos componentes de esa manera se
dara cumplimiento a lo establecido en los acuerdos de paz en lo que respecta al
campo de la salud publica.

Por otra parte, redisefiar el modelo de atencidn, garantizando un sistema de salud
incluyente y democratica en la sociedad guatemalteca.

e Reiniciar y ganarse el verdadero ejercicio de la rectoria frente al sector
salud.

e Contar con una fuerza laboral de salud dispuesto para los cambios.

e Asegurar que los recursos sean administrados descentralizadamente,
donde la participacion de toda la nacion es fundamental.

e Fortalecer la modernizacién de las dependencias del Ministerio de Salud
Plblica y Asistencia Social para lograr que sean altamente competitivas
ante los procesos de globalizacion actual.

e Mejorar las condiciones de salud de la poblacion guatemalteca
especialmente del grupo materno infantil, los pueblos indigenas y la
poblacion migrante.

e Ampliar la cobertura de los servicios basicos de salud a toda la poblacion
guatemalteca priorizando las areas con mayor ruralidad y postergacion.

2.3.6. Funciones y responsabilidades
El Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social tiene las funciones vy

responsabilidades siguientes:

e Ejercer la rectoria del desarrollo de las acciones de salud a nivel nacional.
e Formular politicas nacionales de salud.

10



e Organizar las acciones en salud que ejecuta cada una de sus dependencias
y otras instituciones sectoriales.

e Normar, monitorear, supervisar y evaluar los programas y servicios que sus
unidades ejecutoras desarrollan como entes descentralizadas.

e Velar por el cumplimiento de los tratados y convenios internacionales
relacionados con la salud.

2.3.7. Aspectos legales

El sector salud en Guatemala se guia basicamente por las disposiciones
gubernamentales, a cargo del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social,
quien es el encargado de observar y establecer los diversos programas que
ayuden a proporcionar servicios de salud publica con eficiencia y eficacia asi
también es la entidad responsable de mejorar la salud de toda la poblacién a nivel
nacional.

La funcion o el quehacer del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social en
relacion al plan nacional de salud se enmarcan dentro de la Constitucion Politica
de la Republica, Cddigo de Salud, Acuerdos de Paz, Ley del Organismo Ejecutivo
y el Reglamento organico interno vigente. A continuacion se enuncian los puntos
mas relevantes de cada uno de ellos.

2.3.8. La Constitucion Politica de la Republica:

Establece en su articulo 94 “Obligacion del Estado, sobre salud y asistencia social.
El Estado velara por la salud y la asistencia social de todos los habitantes.
Desarrollara a través de sus instituciones, acciones de prevencioén, promocion,
recuperacion, rehabilitacion, coordinacion y las complementarias pertinentes a fin
de procurarles el mas completo bienestar fisico, mental y social”.

2.3.9. Codigo de salud:

El articulo 4to. Del Decreto 90-97 del Congreso de la Republica, en su ultimo
parrafo establece que el “Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social
garantizara la prestacion de servicios gratuitos a aquellas personas y sus familias,
cuyo ingreso personal no les permita costear parte o la totalidad de los servicios
de salud prestados”. Segun Martinez.

2.3.10. Politicas
Fortalecimiento de la rectoria del Ministerio de Salud Publica, para fortalecer el
Estado de Guatemala.
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e Mejorar y ampliar la cobertura de atencién y prestacion de los servicios de
salud integrales e integrados.

e Promover y fortalecer acciones que garanticen la accesibilidad a
medicamentos.

e Promover la investigacién y desarrollo tecnolégico en salud.

e Fortalecimiento de la investigacion, desarrollo y administracion de la fuerza
laboral en salud.

e Responder a la demanda de servicios de salud, generada por la
implementacion de los programas de solidaridad y equidad social.

e Armonizacion y alineamiento de la cooperacion internacional a los intereses
nacionales y prioridades sectoriales. (Martinez, 2007).

2.4. Bases para realizar un diagnostico

La palabra diagnostico proviene del griego y significa distinguir, discernir, conocer.
Pero para llegar a la tercera acepcion es preciso pasar por las dos primeras. El
diagnostico es un primer lugar, un ejercicio de diferenciacion de los elementos de
la realidad. Y en ultima instancia, una lectura esencial de la realidad, una lectura
de sus conexiones esenciales, desde un panorama historico. (Vasquez, 2010).

Por otro lado el diagndstico es el reconocimiento de un problema y sus posibles
soluciones. En el entorno de la comunicacion conlleva detectar las necesidades
sociales de comunicacion existentes en determinadas condiciones, dicho de otro
modo es la diferencia entre la informacion necesaria y la disponible para la
interpretacion y orientacién de la practica social de individuos, grupos, estratos,
clases, naciones. (Vasquez, 2010).

2.5. Tipos de diagndstico

2.5.1. Diagnéstico comunicacional

El diagndstico permite conocer los sistemas de comunicacion vigentes en una
institucidon o empresa, con el fin de percibir los problemas y capacidades, para
renovar la relacion con los interlocutores, para ello debemos tener en cuenta.

Que los actores sociales sean identificados y sus formas de interactuar sea el
primer paso, esto se logra a través de las observaciones y entrevistas,
considerando la percepcion de su labor y la imagen de la institucion.

Dentro de la institucién reconocer y analizar los vinculos de los distintos grupos
gue constituyen la institucién, Determinar si los grupos actlan por separado, de
esta forma la institucion corre el peligro de ser un conjunto fragmentado. (Ubedo,
2014).
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El diagnostico de medio, es donde se identifica a los actores sociales
adaptandonos a sus formas de comunicar, proponiendo nuevas alternativas desde
la apreciacion y la intencionalidad de la institucion o empresa.

Desde la institucion, identificar los medios significativos para los interlocutores de
la institucién. Cubrir los medios de zona y que el uso sea frecuente, desarrollando
un analisis general de las secciones o la programacién. Tomando en cuenta que
no se permite conversar con medios sin conocer su ubicacién y quiénes son los
receptores. (Ubedo, 2014).

Ubedo, Recomienda realizar una propuesta motivando a la poblacion a informarse
de las propuestas y sucesos de comunicaciéon. Pasado algun tiempo, desarrollar
nuevamente un estudio para conocer si el mensaje ha sido recibido por la
poblacion.

El tema de investigacion, es importante meditar cual es la perspectiva de
desarrollo de la institucion, para luego fijar como puede la comunicacion contribuir
en ese proceso Yy la manera de como encaja el tema de la investigacion.

(Vasquez, 2010)

La comunicacion social y la investigaciéon no pueden desvincularse de aspectos
de desarrollo de las instituciones, asimilando el mejoramiento de las condiciones
con una vision de sostenibilidad a lo largo del tiempo: politicas, salud,
implementacion de proyectos, infraestructura, divulgacion de resultados de
investigacion, la educacion. (Vasquez, 2010).

Como en todos los estudios existen diferentes vias para obtener una proximidad
acerca de la captacion de propagacion de resultados y su gestion para obtenerlo.
(Vasquez, 2010).

2.5.2. Diagnéstico participativo

Pueden entenderse como aquel en el cual la masa admite su situacién, elige los
problemas, se organiza en la busqueda de datos, estudia estos Ultimos,
determina conclusiones, en todo momento hace uso de su poder para la toma de
decisiones, esta al pendiente de lo que hacen los demas, brinda su esfuerzo y
conocimiento para llevar adelante una labor en comun. (Velasquez, 2008).

2.5.3. Diagnéstico pasivo
Estos son practicados por un grupo de especialistas, en los cuales se involucra a
la gente para proporcionar informacion; los datos se interpretan sin hacer

participar a los individuos utilizados en el estudio.
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Para lograrlo se utilizan diversas técnicas, tales como entrevistas individuales o
grupales, encuestas, sondeos. Sus resultados son limitados, pues existe una
mayor intromision de agentes externos a la institucion y el método para generar y
recopilar la informacion no es el idéneo para el andlisis profundo. (Velasquez,
2008).

2.6. Estrategia

Una estrategia es el conjunto de acciones que se implementaran en un espacio
determinado con la intencion de alcanzar el fin propuesto. Serie de acciones muy
meditadas, encaminadas hacia un fin determinado.

La estrategia es un plan para dirigir un asunto, se compone de una serie de
acciones planificadas que ayudan a tomar decisiones y conseguir los resultados
esperados. Esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de
actuacion.

Comprende una serie de tacticas que son medidas concretamente a alcanzar uno
varios objetivos.

2.6.1. Estrategia de comunicacién

El concepto de estrategia también se utiliza para el plan ideado para dirigir un
asunto y para designar al conjunto de reglas que aseguran una decision optima en
cada momento. En otras palabras, una estrategia es el proceso seleccionado a
través del cual se prevé alcanzar un cierto estado futuro. También podemos decir
gue es el patron o plan que integra las principales metas y politicas de una
organizacion, al mismo tiempo establece la secuencia coherente de las acciones a
realizar.

La estrategia es la suma de tacticas, sin embargo la estrategia de comunicacion
publica, es el conjunto de tacticas que utilizan los comunicadores en sus juegos
publicos de confrontacion o de cooperacion.

La estrategia de una institucion consiste en los movimientos y enfoques que
disefia la gerencia para conseguir que la organizacidbn tenga excelentes
resultados. Los directivos desarrollan estrategias que los guien para saber como
dirigir una organizacion, su negocio y como lograr los objetivos que persigue.
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2.6.2. Seleccion de estrategias

La identificacion del publico objetivo, estos pueden ser colaboradores y directivos
de la propia organizacion, clasificandolos en centrales o periféricos, en
dependencia de su grado de implicacién propicien los resultados esperados.

Definicion del plan de medios y acciones de comunicacion constituyen el
componente practico y operativo mas importante de toda estrategia, ya que en el
se define el conjunto de acciones y medios de comunicacién que habran de
ponerse en ejecucion para poder cumplir los objetivos previstos conjuntamente
con las precisiones de tiempo, espacio, responsabilidades y demas elementos a
especificar para cada uno de ellos.

2.6.3. Estrategia especifica de comunicacion

La estrategia de comunicacion es vista como el eje que permite la reflexion y el
analisis constante entre la estabilidad, posicionamiento y cambio de la institucion.
Asi mismo, implica un proceso que involucra la recoleccion, analisis, asimilacion,
experiencia y evaluacion de informacion.

La estrategia de comunicacidbn es una serie de acciones programadas y
planificadas que se implementan a partir de ciertos intereses y necesidades, en un
espacio de interaccion humana.

La funcion de la informacion en una estrategia consiste en difundir los aconteceres
o0 los sucesos, a partir de una seleccion de procedimientos en donde se
encuentran involucrados los agentes para el cambio, los medios de comunicacién
y los mensajes.

Las estrategias de comunicacion son planes por los cuales las organizaciones
tratan de transformar o implementar nuevos conceptos dentro y fuera de las
empresas. Son un medio por el cual se mantiene informado y satisfecho a todas
las personas que conforman la organizacion por medio de la comunicacion.
Cuando se termina el plan de comunicacion de estrategias, la empresa encontrara
coherencia entre lo que profesa y lo que hace en todas sus actividades desde lo
financiero, pasando por el manejo ambiental, el de clientes y proveedores.

En las organizaciones las estrategias son utilizadas como herramientas para

fidelizar tanto a los clientes externos como a los internos, ya que se necesita
generar confianza para obtener empleados entregados a su organizacion.
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Las estrategias de comunicacion en las empresas juegan un papel muy
importante, ya que son las encargadas de mantener al publico interno y externo
de la empresa conectado con la organizacién; es decir, ayuda a posicionar a la
empresa, a inculcar la cultura a los empleados.

2.6.4. Formas de estrategias de comunicacion
Las estrategias comunicativas, parten de determinar un grupo de situaciones y
saber donde se va a construir el escenario futuro, preparar una ruta y prever la
capacidad de corregirla. Una buena estrategia plantea hacia donde se quiere
llegar, que se desea lograr, cuales son las metas.

2.6.5. Estrategias de comunicacién participativa

Funciona la autopersuasion y va hacia dentro. Es empleada para el trabajo con los
publicos internos de las instituciones, en el trabajo comunitario, en las escuelas y
en sectores muy particulares, estd muy relacionada con las tendencias de la
comunicacion, accion que han sido desarrolladas en Latinoamérica.

2.6.6. Tacticas que colaboran en la estrategia de comunicacion interna

Pare ejemplificar tacticas que colaboran en una estrategia de comunicacion
interna, se encuentran: segmentacion de publicos, refiere a la definicion a quien ira
destinado el mensaje. Seleccion de canal, esta tactica consiste en evaluar que
canal sera mas efectivo para la circulacion y recepcion de los mensajes y el nivel
de acceso del personal al canal elegido. (Santizo, 2014).

2.6.7. Desarrollo de una estrategia

Una estrategia comunicacional, se basa especialmente en el plan de desarrollo de
diversos mecanismos lo cual lleva a la visualizacion de una organizacion.

Dicho de otro modo, se refiere a la planificacion con el objeto principal de colocar
una organizacion publica o privada, a la vista del mercado objetivo.

La estrategia comunicacional, sea con fines de comercializacion, mercadeo o
exposicion, se constituye como una guia para la ejecucidon de los planes
establecidos por la institucién. Establecer fechas y elegir los costos que cubra la
ejecucion de la misma, determinar el grupo objetivo y los lineamientos a seguir en
cuanto a precio, promociones y distribucion.

De este modo se alcanza activar y promocionar la imagen institucional a través de
la presentacion general, desarrollo de redes y departamento de relaciones
publicas o de comunicacion social. Las estrategias comunicacionales comprenden
diversa gama de variantes, partiendo de las funciones con las cuales se utilice.
(Alegria, 2003).
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2.6.8. Clasificaciéon de estrategias de comunicacion

Dentro de las estrategias de comunicacion mas relevantes, se encuentran las
siguientes: exhibicibn de imagen, relaciones publicas o comunicacion social,
comercializacion y promocion, distribucion de redes y plan de seguimiento.

Las estrategias comunicacionales se clasifican segun su funcion:

1. Connotativa: dirigida al receptor y que logre su maxima expresion y fuerza
en el uso necesario.

2. Educativa: ofrecer contenidos variados, expuestos de modo intangible a las
masas.

3. Emotiva: disposicion del receptor ante el contenido de la informacion y que
perjudica al emisor.

4. De lenguaje: la que va dirigida al significado.

5. De entrenamiento: su funcion principal son los medios, especificamente
audiovisuales, cuyo objetivo principal es animar en la cobertura del tiempo
libre o de ocio.

6. De expresion: elementos reconstituyentes entre la relacion del hombre, al
mismo tiempo que su funcion de entretenimiento contribuye a la persuasion
social que evidencia al ciudadano de su deseo usual.

7. Informativa: medios con fines especialmente periodisticos, informar de los
hechos actuales con prontitud y mayor objetividad.

8. Orientadora: realiza los medios al construirse en intérpretes imparciales y
objetivos de los sucesos tanto en sus dimensiones causales como en el
efecto. (Alegria, 2003).

2.7. Creacion de una imagen

Refiere al hecho de obtener algo inesperado o bien de la imaginacion de
situaciones de tipo intelectual, como principio de las artes y letras, de gran interés
en funcion de entretenimiento de los medios.

También encontramos el término de creacién publicitaria, la cual se define como

una idea pare expresar un mensaje hasta alcanzar el resultado esperado con el
mayor grado de audiencia.
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La palabra crear se define como el talento de fabricar con la imaginacion una
nueva idea o imagen para su posterior expansion en un mensaje. Pare ello, es
necesario activar la creatividad o bien la habilidad de inventar del comunicador,
como una de sus principales potencias.

Por otra parte, es la presentacion de simbolos con mayor movilizacion a través de
cualquier medio de comunicacién, de acuerdo a su potencia expresiva, puede
dirigirse al publico por medio impreso, televisivo o cine.

2.8. Imagen publicitaria

Refiere como expresar un mensaje para que llegue al publico objetivo de forma
eficaz y que a su vez la difusién sea de gran relevancia, se puede presentar por
medio de cddigos, signos o figuras.

2.8.1. Imagen de la empresa
Nace de forma espontanea como consecuencia de campafias de relaciones
publicas o publicidad ejecutada a su favor.

2.8.2. Imagen del producto

Se da mediante una comunicacion publicitaria intensa, eminentemente persuasiva,
promoviendo la accion de compra dando a conocer el producto, haciéndolo
recordar provocando el interés en él, desarrollando una actitud positiva y por
ultimo haciéndolo codiciable. (Alegria, 2003).

2.9. Rol de la comunicacion interna dentro de las empresas

El ser humano nacié para comunicarse, es parte de su naturaleza, ya sea de
manera verbal o no verbal. Todo el tiempo estamos comunicandonos. Si se
trasladan estos conceptos en terrenos organizacionales, una institucion se
muestra de la misma manera y es de vital importancia saber cuando se dice algo,
como se dice, con qué frecuencia, quien lo dice, por qué lo dice y bajo qué
contexto se dice. (Santizo, 2014).

2.10. Etimologia

La palabra comunicacion viene del latin communis que significa comun. Debido a
gue en el desarrollo de comunicacion se busca crear algo en comin con otra
persona, estar de acuerdo o compartir algun tipo de informacion.

Conjuntamente con el surgimiento de la humanidad, aparece el hombre con la
necesidad de trasladar sus conocimientos a otros seres, con el fin de lograr apoyo
en su lucha contra la intemperie, para comunicar sus hallazgos y por ultimo
transmitir sus deseos a otros.
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Entre las concepciones humanistas la comunicacion puede definirse como el
conjunto de técnicas por medio de las cuales la mente puede afectar a otra. Es un
medio de dos vias, el cual necesita una respuesta para finalizar un procedimiento.

Es cualitativa, enfocada a la persuasion del receptor, lo cual significa que el sujeto
seleccionara aquella gama de situaciones que le provoquen un estado de
consistencia cognoscitiva, que lo mantenga dentro de los limites normales de
conducta social. (Alegria, 2003).

2.11. Medios de comunicacioén
Los medios de comunicacibn son herramientas utilizadas en la sociedad

contemporanea para informar y comunicar mensajes en version textual, sonora,
visual o audiovisual. Muchas veces son utilizados para comunicar de forma masiva
para millones de personas tal es el caso de la television o diarios impresos o
digitales y otras formas de comunicar. En casi todas sociedades que habitan el
mundo, los periddicos, estaciones radiales y paginas web son ejemplos de la
compleja naturaleza de los medios de comunicacion.

En nuestras sociedades, estos canales son esenciales para el establecimiento y
desarrollo de todo proceso de interaccion humana. Los medios de comunicacion
son la materializacion fisica de la necesidad de relacionarse entre si que tienen
todos los humanos. Mediante ellos se describen situaciones y problemas propios
de nuestra realidad y, en la mayor parte de las oportunidades, se plantean analisis
gue contribuyen a su discusion. Los medios de comunicacion permiten establecer
procesos de intercambio de conocimientos y debates de caracter social.

Actualmente existen redes globales, nacionales, regionales y comunitarias,
constituidas por periodicos, revistas, emisoras radiales, canales de television y
paginas web. Cada una de estas plataformas determina la materialidad de la
informacién que se transmite. Por ejemplo, los periédicos publican diariamente
articulos, columnas de opinion, infografias y fotografias; las emisoras, en sus
programas, cubren de manera exhaustiva los acontecimientos que estan pasando
en cualquier lugar y a cualquier hora; los canales de television, con sus noticieros,
sus programas de discusion, sus telenovelas y sus partidos de futbol, parecen
traer la realidad a la casa de los televidentes. (Ledn, 2006).

2.12. Comunicacion

La comunicacion es el proceso mediante el cual dos 0 mas personas intercambian
conocimientos y experiencias. Este cambio se realiza fundamentalmente a través
de simbolos, sefales y signos.
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La comunicacién constituye una de las actividades vitales del ser humano, aunque
el fendmeno de la comunicacion no es privativo del hombre.

La naturaleza misma nos proporciona innumerables ejemplos de la comunicacién
gue se establece entre los animales y las plantas, el mundo creado por el hombre,
es decir, su cultura, estd constituido por una diversidad de fendbmenos que
requieren de la comunicacion. (Ledn, 2006).

2.12.1. Comunicacién Interna

Se considera comunicacion interna a los procesos sociales de sentido que se dan
entre los miembros de una organizacién, ya sea si se encuentra en un espacio
fisico o simbdlico de la entidad. Esto quiere decir, reuniones destinadas a
empleados o la fusidén entre estos y sus superiores. En otra postura aun cuando
estas se realizan fuera de las cuatro paredes de la empresa, también se establece
como comunicacion interna pues se trata de un intercambio de palabras entre los
miembros de una organizacion dentro del marco simbdélico de la misma.

2.12.2. Comunicacion Externa

Por su parte la Comunicacion externa de una empresa, es el conjunto de acciones
propulsoras de mensajes dirigidos a crear, mantener o mejorar el vinculo con los
distintos publicos del negocio, asi como lanzar una imagen favorable de la
organizacion promoviendo actividades, productos y servicios en constante
renovacion.

2.12.3. La comunicacion humana

La vida del hombre sin el acto comunicativo seria inconcebible, el hombre es por
naturaleza un ser gregario, requiere de la interaccion con sus semejantes para su
existencia. En este sentido la comunicacion ocupa un lugar privilegiado en la
creacion y el desarrollo de las sociedades. Para llevar a cabo la comunicacion se
requiere del uso de lenguajes. En sentido amplio, lenguaje es todo aquello que
nos permite realizar la comunicacion. (Ledn, 2006).

2.12.4. La comunicacion mixta

Personifica el medio mas exacto de expresion, conjunta, segun la conveniencia y
los factores circunstanciales que prevalecen en una ocasion determinada, los
medios que confieren al propdsito de la comunicacién en especial.

No obstante, la palabra hablada brinda las mejores oportunidades de inclusion del
mensaje; la combinacion de medio y el uso del instrumento, proporcionan el flujo
comunicativo.
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Por ejemplo, en otras circunstancias, los medios orales pueden apoyarse con la
palabra escrita, con sefiales o visuales y aun con simbolos, de acuerdo a las
finalidades del mensaje, es una manera recomendable de salvar las barreras,
ruidos o interferencias que la pueden perjudicar.

2.12.5. La comunicacion interpersonal

Dos grandes dimensiones conforman la comunicacién interpersonal: la apertura y
la receptividad.

La apertura hace referencia a la capacidad y actitud de la persona a comunicar
Sus propios pensamientos, emociones, sentimientos, ideas, etc. Y manifestarlos
expresamente a los demas. La receptividad hace referencia a la capacidad y
actitud de la personas a recibir y atender expresamente la comunicacién que los
otros nos hacen de los sentimientos, ideas y opiniones que tienen o muestran
hacia uno. (Marroquin., Villa, 1995).

2.12.6. La Comunicacion intrapersonal

La comunicacion intrapersonal se refiere a la comunicacion que uno tiene consigo
mismo, es decir la autoestima o dialogo interno. La comunicacion intrapersonal
esta influida y afectada por la claridad o no de nuestros propios sentimientos y las
posturas y actitudes que mantenemos.

La comunicacion intrapersonal se basa en la sintonia con uno mismo, para lo cual
es necesario ser sensible y percibir los propios sentimientos. La intracomunicacion
sera clara y apropiada en la medida que se fundamente en la propia aceptacion
como persona, en el desarrollo de la conciencia de quien soy y de qué quiero ser.
Una intracomunicacion ambigua y poco apropiada se desarrolla cuando la persona
niega o rechaza sus propios sentimientos por influencias externas, por adecuarnos
a la imagen que cree que tienen de si las personas que le rodean. En definitiva, su
dialogo interior viene contaminado desde el exterior porque se vive pendiente de
los demas. (Marroquin., Villa, 1995).

2.12.7. Lacomunicacion verbal es simbdlica; la no verbal no lo es

Por simbdlico entendemos que la gente estd de acuerdo en tener un significado
comun para una u otra palabra. La comunicacién no verbal no es simbdlica, ya
gue un movimiento corporal para saludar no tiene el mismo significado para todos.

2.12.8. La comunicacion verbal es discreta; la no verbal es continua

Cuando una persona habla, la comunicacion empieza cuando el sonido comienza
a emanar de su boca y termina cuando la vocalizacién se detiene. En cambio, los
mensajes no verbales de una persona contindan fluyendo durante todo el tiempo
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gue una persona esta frente a otra. Podemos estar callados pero nuestro cuerpo
seguira transmitiendo informacién continuamente, desde nuestro vestuario hasta
la forma en que miramos a las personas.

2.12.9. La comunicacion verbal es un fenémeno unicanalizable; la no verbal
es multicanalizable

La comunicacién verbal solamente se transmite por un canal, que es el habla, el
lenguaje, en cambio la no verbal es transmitida por todas y cada una de las partes
del cuerpo. (Fernandez, 2005).

2.12.10. Comunicacién de elite

Esta dirigida a determinado grupo social con fines particulares. Para lograr esto es
fundamental delimitar el grupo social al cual va dirigido el mensaje para obtener la
efectividad deseada.

2.12.11. Comunicacién de masas

Es el proceso por el cual existe un contacto social directo o indirecto que establece
el apoyo de toda sociedad humana y la relacion social permitiendo que los
hombres puedan intercambiar ideas e imaginacion.

2.12.12. Comunicacién comercial

De diverso contenido y en la mayoria de los casos es aquella produce una
empresa para el desarrollo de actividades y ejecuta a través de todos los medios y
técnicas concernientes a la publicidad y relaciones publicas. (Alegria, 2003).

2.13. Comunicacion estratégica

Desde una percepcion social y en su vinculacion con la practica, la comunicacion
es un hecho social universal y permanente, que se manifiesta en el intercambio de
experiencias, conocimientos, emociones y pensamientos, de tal forma que los
participantes en ese intercambio se encuentran en condiciones de admitir sentidos
0 conceptos similares.

‘la comunicacién, entonces, hay que asumirla como una praxis colectiva, que se
instituye y manifiesta a través de formas simbdlicas y de sistemas de significacion
cuya esencia radica en la percepcion, generacion, produccion, intercambio,
aceptacion-negacion de realidades.

Comunicacion; espacio e instante relacionado con la diversidad sociocultural y
lugar de encuentro de actores. Estratégica; por su parte lugar donde acontece el
cambio, la conversion cognitiva de los actores.
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Por su parte la comunicacion estratégica es vital para las instituciones ya que
participa en los planes estratégicos de las organizaciones y buscan asegurar la
ejecucion de objetivos a través de sus tareas a realizar cada uno de los miembros
de la empresa. En otras palabras, el secreto est4 en la correcta administracién de
la comunicacién. La comunicacién estratégica no consisten la accion puntual en la
gue se esperan grandes efectos, por el contrario, debe ajustarse a las re glas de la
sociedad, la que se desarrolla a lo largo tiempo, como una técnica relacionada en
la cual una accion lleva a la otra. (Garrido, 2014).

2.13.1. Funciones de la comunicacién estratégica

Esta indica que se debe tomar en cuenta cdmo sera percibida alguna de las
acciones comunicativas llevadas a cabo por el receptor, evitando barreras
sociales, culturales y linglisticas que pueden olvidarse al momento de crear un
mensaje de forma creativa.

En la vida se crean intercambios comunicativos, todo comunica. No se puede
improvisar y dar lugar a errores. No se trata de producir y realizarlos al mejor costo
sino de responder las demandas sobre comunicacion social que exigen los
publicos.

2.13.2. Imagen corporativa

Se define como una alusion o representacion mental que desarrolla cada persona,
integrado por una cantidad de cualidades referentes a la institucion. Cada una de
estas cualidades pueden variar, pueden coincidir o0 quiza no con la conexién de
cada persona.

La imagen es lo Unico que distingue una institucion de las demas, es lo que afade
valor perdurable en todo lo que realiza y comunica la institucion. Hace eco y
permanece en el tiempo, en la memoria social.

2.13.3. Identidad corporativa

Es la identidad corporativa, aquellas cualidades uUnicas que diferencias a las
instituciones. Se interpreta como la personalidad de una organizacién, esta
personalidad es la combinacion de su historia, ética y filosofia de trabajo, ademas
de la conducta y leyes establecidas por la administracion.

Existen organizaciones con una identidad coherente y fuerte, con una
personalidad exclusiva, con un gran patrimonio y potencial de éxitos. Pero también
existen otras con una identidad débil o confusa, si persiste por largo tiempo sera
una barrera para su crecimiento.
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2.13.4. Diferencia entre identidad e imagen corporativa

La identidad corporativa hace énfasis a lo que la empresa comunica a su publico,
partiendo de sus raices. Sin embargo, la imagen corporativa se configura después,
pues se relaciona con lo que el publico observa y llegar a formar parte de sus
ideas, marcando una diferencia entre las distintas organizaciones en el medio.
(Garrido, 2014).

2.14. Diferencia entre comunicacion y relaciones publicas

La Comunicacién es un medio de conexion o de unidén que tenemos las personas
para transmitir o intercambiar mensajes. Es decir, que cada vez que nos
comunicamos con nuestros familiares, amigos, compaferos de trabajo, socios,
clientes, etc., lo que hacemos es constituir un enlace con ellos, con el fin de dar,
recibir o intercambiar ideas, informacion o algun significado.

También podemos decir que la Comunicacion es el proceso por el cual el emisor y
el receptor establecen una conexion en cierto momento y espacio determinado,
para transmitir, intercambiar o compartir ideas, concepto o informacién que son
entendibles para ambos.

Por su parte las relaciones publicas son un conjunto de acciones de comunicacion
estratégica coordinadas y sostenidas a lo largo de los afios, teniendo como
principal objetivo, fortalecer los vinculos con los diferentes publicos,
escuchandolos, informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y
apoyo en acciones a corto, mediano o largo plazo.

Las Relaciones Publicas constituyen la funcion administrativa que evalGa las
actitudes del pdublico, identifica las politicas y los procedimientos de una
organizacion, y ejecuta programas de accidon y comunicacion para ganar la
comprensioén y la aceptacion del publico, con el fin de que una buena imagen de la
compainiia interfiera a través de los sentidos en sus respectivos publicos para asi
lograr la obtencion de mejores posibilidades para competir y obtener mejores
dividendos. (Ledn, 2006)

2.15. Formas de comunicacion

2.15.1. Escrita

La comunicacion escrita es un tipo de comunicacion que posee el hombre por
medio del cual puede expresarse a través del papel, aunque hoy en dia puede
realizarse por medio de una computadora. En otras palabras se puede describir la
comunicacion escrita como aquel método que empleamos para comunicarnos
pero de manera escrita; en esta el emisor (individuo que emite el mensaje)
desarrolla diferentes tipos de textos o escritos tales como: novelas, obras escritas,
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articulos periodisticos, cuentos, trabajos investigativos, analisis, entre otros, medio
por el cual ellos busca transmitir su mensaje que puede llegar a un numero
indeterminado de receptores (personas que aceptan o reciben el mensaje).

2.15.2. Visual

La comunicacion visual es el proceso de elaboracion, difusién y recepcién de
mensajes visuales. En esta predominan el emisor, el receptor, el mensaje, el
codigo, el medio, el canal o el referente. Debe tener un concepto facil de
comprender, la comunicacion visual suele ser directa, penetrable y universal.

2.15.3. Radial

La radio es un medio de difusion masivo que llega al radio-escucha de forma
personal, es el medio de mayor trascendencia, ya que llega a todas las clases
sociales.

La radio es un medio de comunicacion que llega a todas las clases sociales.
Establece un contacto mas personalizado, porque brinda al radio-escucha cierto
grado de participacion en el acontecimiento o noticia que se esta transmitiendo. Es
un medio selectivo y flexible.

El publico del mismo no recibe tan frecuentemente los mensajes como el de los
otros medios y ademas el receptor de la radio suele ser menos culto y mas
sugestionable en la mayoria de los casos. Como medio de comunicacion la radio
nos ofrece la oportunidad de obtener un mercado con un presupuesto mucho mas
bajo del que se necesita en otros medios, es por eso, que es mayor la audiencia
potencial de la radio.

La importancia de la radio como medio de difusion, se concentra principalmente en
la naturaleza de lo que ésta representa como medio en si, pues, posee, una clase
intima de tdu a td, que la mayoria de los otros medios no poseen. Una de las
cualidades mas importantes de la radio es que su costo de produccién es menos
elevado en comparacion con otros medios, dichas caracteristicas, a su vez, nos
permiten utilizar diversos elementos creativos como voces, musica y comerciales.

2.15.4. Televisiva

La television es uno de los medios de comunicacién con mayor presencia en la
sociedad, se considera como uno de los medios basicos de comunicacion social,
por lo cual influye para que se conozca como el medio que lidera nuestra cultura y
los valores que en ella se contemplan. El poder de la televisién radica en su
capacidad de impacto, inclusién social y poder hipnético debido a su percepcion
audiovisual. Aunque tratemos de evitarlo la television es parte de nuestro
ambiente, pues lo que ocurre en nuestro entorno influye en nuestro
comportamiento diario, en ocasiones se convierte en parte de nuestra vida.
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Actualmente la television la vemos en cualquier lugar que frecuentamos
restaurantes, centros comerciales, supermercados, bares, etc. La comunicacién
televisiva se ve y se escucha, si solo la ve entiendes el mensaje y si consigues
ambas has conocido a fondo el mensaje que se quiso transmitir. La television se
ha vuelto portétil pues el cualquier moévil puedes tenerla disponible y cada dia
muestra mejores avances estando a la vanguardia de las necesidades del
consumidor.

2.15.5. Lenguaje

Es la capacidad propia del ser humano que le permite expresar pensamientos y
sentimientos por medio de la palabra. Esta capacidad es innata al hombre, es
decir forma parte de su naturaleza, vinculada directamente con su capacidad de
razonar.

En términos generales, el lenguaje incluye dos funciones: la cognoscitiva, que nos
permite razonar, adquirir razonamiento y desarrollarlo, y la comunicativa, orientada
hacia la transmision de mensajes de toda indole. (Leon, 2006).

2.15.6. Redes sociales

Son sitios en internet que permiten a las personas enlazarse en cualquier lugar o
espacio, creando nuevas amistades de manera virtual, en cual pueden interactuar
y compartir imagenes, crear eventos sobre trabajo, lectura, juegos, viajes y
relaciones amorosas.

2.16. Las barreras de la comunicacion

En el proceso de comunicacidn suele presentarse perturbaciones que interfieren y
afectan total o parcialmente la realizacion del mismo. Los psicologos las
denominan barreras de la comunicacion, otros autores llaman a este fenomeno
ruido o interferencia. Se presentan debido a los problemas o deficiencias
originadas en algunos de los elementos del proceso de comunicacion. Puede
ocurrir que el contenido del mensaje no llegue a su destino, o bien que llegue
distorsionado y no se cumpla con el objetivo de la comunicacion.

Entre los tipos de barreras de la comunicacion podemos mencionar; las barreras
semanticas, las barreras fisicas, las barreras fisiol6gicas, las barreras psicoldgicas
y las barreras ideoldgicas. (Ledn, 2006)

2.17. Elementos de la comunicacion

En cualquier proceso de comunicacidn son indispensables determinados
elementos, propios del ser humano y, que a la vez, son irreemplazables para su
maximo desarrollo. Los elementos pueden verse de la siguiente manera.
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1. Emisor: es el delegado de enviar el mensaje. De su trabajo depende en
gran medida que los mensajes sean correctamente descodificados por
quienes lo reciben.

2. Receptor: variara segun su nivel socioeconémico, cultura y region, de
acuerdo a estos factores sera su reaccién ante determinados mensajes
comunicacionales emitidos por el emisor.

3. Mensaje: es la informacion, idea o concepto que trabajara de enlace entre
el emisor y el receptor. En este proceso es la estrategia comunicacional, la
cual puede utilizar infinidad de canales y cédigos.

4. Cdadigo: puede ser el idioma, clave, gesto o icono. Siendo comun entre el
emisor y el receptor. El cédigo lleva implicito el elemento Gtil para expresar
el mensaje, siendo el modo en que el mensaje se presenta, la frecuencia y
el fin del mismo.

5. Canal: en la comercializacibn como en la promocion de la imagen, los
canales mas utilizados son el impreso y el personal, con el objetivo de
mantener un contacto cercano con el publico para garantizar que el
mensaje provoque un efecto.

6. Retroalimentacion: consiste pueda variar, adaptar o reconfigurar su
mensaje segun la respuesta que haya obtenido del interlocutor. Este
proceso es fundamental en cualquier proceso donde esté involucrada la
comunicacion. (Alegria, 2003).

2.18. Efectos de la comunicacion
El objetivo primordial de la comunicacion es producir un efecto determinado en el
receptor, incluso cuando en ocasiones se alcance el proposito y en otros no.
No existe una relacion precisa entre el mensaje y el efecto que causa en el
receptor. Citaremos algunas condicionantes para definir el éxito en la
comunicacion:
1. El planteamiento y transmision del mensaje debe presentarse de forma que
sea capaz de comprender la atencion del destinatario.
2. Un mensaje puede incluir signos que hagan referencia a experiencias
comunes entre el emisor y receptor.
3. El mensaje debe aludir las necesidades del destinatario y presentar formas
para alcanzar el objetivo deseado. (Alegria, 2003).

2.19. Call center

El término call center es de origen inglés, esta compuesto por call que traducido al
espariol significa llamada y center se traduce como: centro. Que unido y traducido
al espafiol es igual centro de llamadas.

Se define como la herramienta de comunicacion y relacién con los clientes que
usan el teléfono como medio de comunicacion.
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Capitulo 3
MARCO METODOLOGICO

3.1. Método de investigacion:

Se realizé un diagnostico y una propuesta de estrategia de Comunicacion
desarrollado bajo el método funcionalista que es un conjunto de teorias que con
diversos matices tienen los siguientes conceptos: La funcién de una institucion
social cualquiera, es satisfacer algunas de las necesidades de la sociedad
humana. El funcionalista busca constantes en todas las sociedades humanas y
una serie de problemas comunes a toda sociedad: afecto, alimentacion,
proteccion.

Las instituciones sociales, son medios colectivamente desarrollados para la
satisfaccion de las necesidades bioldgicas y emotivas de las sociedades humanas,
Cuyos componentes actuan para mantener su estabilidad. EI mal desempeiio de
cualquiera de las partes que la integran, obliga al reajuste de las otras.

3.2. Tipo deinvestigacion descriptiva

Tal como su nombre lo indica, es el procedimiento el cual se ocupa de la
descripcion de datos y caracteristicas de la poblacion. El objetivo de esta técnica
es la obtencion de datos objetivos y precisos. Los estudios descriptivos
escasamente involucran experimentos, ya que esta mas preocupado con los
fendbmenos que ocurren naturalmente, que con la observacién de situaciones
controladas.

3.3. Objetivo general

Desarrollar una propuesta comunicacional para el Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, que permitira mantener informada a la poblacion guatemalteca.
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3.4. Objetivos especificos

1. Identificar los mecanismos de comunicacién desarrollados en el
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.

2. Conocer el sistema de comunicacion para informar a la poblacién
guatemalteca en general.

3. ldentificar las ventajas y desventajas de los canales de comunicacion
del Ministerio de Salud Publica.

4. Desarrollar y proponer una estrategia de comunicacién que permita
transmitir los mensajes de manera eficiente, mediante capacitaciones al
personal competente, manteniendo una comunicacion interna y externa
fluida y accesible.

3.5. Técnica

Como técnicas de investigacion se utilizd la observacion y la entrevista; esta se
realizdo en el Departamento de Comunicacion del Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social; un cuestionario a empleados del MSPAS, por dltimo la
encuesta, se desarrollo con la poblacion que acude a los servicios que éste presta
para identificar el tipo de comunicacién que se maneja entre ambos.

3.6. Instrumentos

3.6.1. Observacion

Técnica por medio de la cual se observd al objeto investigado (Ministerio de Salud
Plblica y Asistencia Social), determinando los principales problemas por los
cuales atraviesa. La observacion selectiva se aplicé en la investigacion, la cual
consistio en ir desechando lo menos importante, enfocandonos en todo aquello de
interés. (Ver modelo guia de observaciéon en anexo 1).

3.6.2. Entrevista

La entrevista es la comunicacion establecida entre el investigador y el sujeto de
investigacion (Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social), medio por el cual
se realizaron cinco preguntas con respuestas abiertas y cerradas, realizadas a
jefes y coordinadores, sobre el tema propuesto. (Ver modelo en anexo 2).

3.6.3. Cuestionario

El cuestionario se aplicé a colaboradores del objeto de estudio, el mismo consta
de 10 preguntas de opcion multiple. (Ver modelo en anexo 3).
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3.6.4. Encuesta

La encuesta consta de 7 preguntas con opcion multiple, misma se realiz6 a
usuarios de los servicios del hospital Roosevelt durante la semana del 18 al 22 de
Abril en dias aleatorios completando 60 encuestados. (Ver modelo en anexo 4).

3.6.5. Poblacién

La poblacion son los colaboradores del MSPAS y usuarios de los servicios del
hospital Roosevelt

e Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social (sede central) - 18
colaboradores del departamento de Comunicacion.

e Hospital Roosevelt 1200 usuarios de consulta externa al dia, de los cuales
se encuesto 20 diarios, lunes, miércoles y viernes.

3.6.6. Muestra

e Se tomoO el total de colaboradores del Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, 18 colaboradores.

e La muestra fue aleatoria y esta constituida por 5% del total de los usuarios

de consulta externa en el hospital Roosevelt, haciendo un total de 60
personas.
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Capitulo 4
Analisis e interpretacion de resultados

4.1. Cuestionario a personal de Ministerio de Salud Publicay Asistencia
Social.

GRAFICA 1

Medios de Comunicacion

otros
0%

Escrito
5%

De acuerdo a los resultados, se determind que las redes sociales son el medio de
comunicacion mas utilizado, pues la tecnologia crece constantemente y solo
requiere conectarse a internet para informarse. Otros medios de comunicacion
también forman parte de los recursos que se utilizan para emitir comunicados.

Fuente: Creacién propia.



GRAFICA 2

Frecuencia de los comunicados

Otro
4%

Mensual
4%

Cada dia se emiten comunicados, de modo que el personal cuenta con material
informativo para mantenerse informado de las diferentes actividades, cabe
mencionar que la comunicacion es una de las actividades vitales para el ser
humano.

Fuente: Creacion propia.



GRAFICA 3

Comunicacion del MSPAS

Reuniones
0%

De acuerdo con los colaboradores entrevistados, el correo electrénico es una
herramienta utilizada y confiable, manteniendo una comunicacién efectiva, siendo
un instrumento a través del cual se envia informaciéon de interés a varios

destinatarios a la vez.

Fuente: Creacion propia.



GRAFICA 4

Mensajes comprensibles Sin

informacion

0%

Segun los datos obtenidos la informacion transmitida cumple con los parametros
de accesibilidad haciéndola entendible. Aunque la realidad demuestre lo contrario
de acuerdo a medios de comunicacién nacional, pues la poblacién expone su
descontento ante las eventualidades que acontecen en le MSPAS.

Fuente: Creacion propia.



GRAFICA 5

Frecuencia de capacitaciones

Sin Respuesta Semanal
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En los resultados anteriores determinamos que las capacitaciones al personal son
una vez por mes, este dato nos indica lo limitado que es el desarrollo de
actividades, pues durante el afio se retnen 12 veces, en estas las personas
pueden comunicar sus propios pensamientos, emociones y sentimientos a los
demas.

Fuente: Creacion propia.



GRAFICA 6

Comunicacion desarrollada

Mala Sin Respuesta
59% 6%

La comunicacion es aceptable, sin embargo se pueden buscar nuevas estrategias
para fortalecer el proceso de los comunicados, en el cual los colaboradores
desarrollaran nuevas formas para comunicarse, acciones que permitan alcanzar

un objetivo determinado.

Fuente: Creacion propia.




GRAFICA 7

Canales de Comunicacion

No
0%

De acuerdo a los resultados obtenidos nos indican que los canales son confiables,
sin embargo, existe un niumero considerable que duda, para ello se debe buscar
herramientas nuevas para la emisiéon de los mensajes, donde la difusién de los
mismos sea de gran relevancia.

Fuente: Creacion propia.



GRAFICA 8

Sin Recepcion de la informacion

informacion
0%

Segun los datos conseguidos se observa la existencia de barreras que impiden
gue la informacién emitida llegue al receptor estas pueden ser fisicas, ideoldgicas
y psicolégicas, provocando un deficiente sistema de comunicacién, pues son
pocos los que consideran que el mensaje es efectivo

Fuente: Creacion propia.




GRAFICA 9

Retroalimentacion de la informacion

Existe un porcentaje significativo que indica que no existe retroalimentacién, un
dato preocupante pues nos indica que el receptor no recibe el mensaje emitido,
por las barreras de comunicacién existentes, debiendo existir una relacion precisa

entre el emisor y el receptor.

Fuente: Creacion propia.



GRAFICA 10

Coherencia en decir y hacer

Nunca
0%

El anterior resultado muestra que no existe afinidad entre lo que se pretende
realizar y lo que realmente se hace, de tal modo que los colaboradores no dan
crédito a una planificacion desarrollada por la institucién, esto determina cuan
importantes son las capacitaciones.

Fuente: Creacion propia.




4.2. Encuesta a usuarios de los servicios hospitalarios.

GRAFICA 1

Medio de informacion

Otros
3%

La television es uno de los medios de comunicacion con mayor presencia en la
sociedad, por ende es el mas utilizado por la poblacion guatemalteca, para
mantenerse informado de lo que acontece en el Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, seguido de las redes sociales; ambas herramientas mantienen
actualizados a los usuarios.

Fuente: Creacion propia.




GRAFICA 2

Lectura de comunicados

Quincenal
5%

Segun los datos obtenidos, la poblacidon no lee los comunicados, muestran poco
interés, razon por la cual se mantiene desinformada de lo que sucede en el

MSPAS, la cultura de la lectura en los guatemaltecos se ve reflejada en los
nameros adquiridos.

Fuente: Creacion propia.




GRAFICA 3

Informacion confiable

La poblacién cree en la informacién que emite el Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, a pesar que la frecuencia de lectura es baja vy el interés es
poco, confian en la institucion, motivo por el cual la misma debe mantener esa
confianza que los ciudadanos aun tienen, desarrollar una personalidad la cual se
consigue combinando ética y filosofia.

Fuente: Creacion propia.




GRAFICA 4

Informacion y mensajes entendibles

A veces
2%

Segun los resultados conseguidos, determinamos que la poblacion se mantiene
informada, pues para la mayoria los mensajes son comprensibles, es decir existe
algo en comun entre el emisor y receptor.

Fuente: Creacion propia.



GRAFICA 5

Informacion emitida

La poblacién considera que la comunicacion carece de elementos validos para ser
creible, aduciendo que la realidad es diferente, no existe coherencia entre los
comunicados y el servicio que reciben, tener presente que la comunicacion
externa es la encargada de impulsar mensajes dirigidos a crear y mantener
vinculos con el publico externo.

Fuente: Creacion propia.




GRAFICA 6

Recomendacion de los servicios

Hechos recientes mostraron que los hospitales habian colapsado, las condiciones
no han mejorado mucho, de tal forma que la poblaciéon no enviaria a un familiar o
amigo a un hospital publico, realmente son pocos los que recomendarian los
servicios y hacen uso de los mismos, debido a que no son confiables y seguros.

Fuente: Creacion propia.



GRAFICA 7

Relacion en decir y hacer

Las respuestas obtenidas fueron claras y contundentes, la poblacion no cree lo
gue dice y hace el MSPAS, pues se dice mas de lo que se hace, los esfuerzos no
bastan para cumplir con las demandas y los usuarios esperan recibir una buena

atencion.

Fuente: Creacion propia.



4.3. Guia de Observacion

Durante la visita realizada al departamento del MSPAS se observé que cuentan
con tres salones en buenas condiciones y equipados en el cual se realizan
reuniones y capacitaciones, las cuales no son muy frecuentes. Por su parte, el
personal muestra disposicion para responder a preguntas sobre los mecanismos
de comunicacion interna y externa, son conscientes de cuan importante es su
labor para informar a la poblacion. (Ver anexo 1).

4.3.1. Instalaciones departamento de comunicacion

En el primer nivel estd ubicada la unidad de acceso a la informacion publica, en
segundo nivel se encuentra dos oficinas con personal que se desempefia en el
departamento de comunicacién, por otra parte durante la visita se observé que el
personal no cuenta con uniforme Unicamente con gafete.

4.3.2. Mobiliario
El mobiliario se encuentra en buenas condiciones, apropiado para oficinas del
departamento de comunicacion del MSPAS.

4.3.3. Equipo de coOmputo
Las computadoras asignadas a cada colaborador cumplen con las necesidades
para cumplir las tareas.

4.4. Entrevista

Se obtuvo una entrevista con el Licenciado en Periodismo Edgar Arana, segun la
conversacion con él se conocié que realizan conferencias de prensa a través de
las cuales el mensaje si llega al receptor, pero las reacciones son descalificadoras,
pues la poblacion en su mayoria quiere acciones y no recomendaciones para la
prevencion. El Lic. Arana, dice, que la informacién trasmitida por los medios de
comunicacion estan fuera de contexto, pues no se traslada tal como se dijo en el
discurso. Apoya a su equipo con material informativo para actualizar y desarrollar
una comunicacion mas eficaz y transparente. (Ver anexo 2).
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4.5. Hallazgos relevantes en el diagndstico de comunicacion del MSPAS

A continuacién se concluira el aporte tedrico de la reciente investigacion, con una
explicacion sobre el diagndstico de comunicacion social, misma que debe ser
entendido como una herramienta para el discernimiento de una realidad.

En base a la definicion anterior se realiz6 un diagndstico de comunicacién en el
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, donde se incorporaron los
resultados del cuestionario realizado al personal, encuestas a usuarios, entrevista
al jefe de comunicacién y guia de observacion, con la finalidad de conocer el
desarrollo de actividades en el departamento de comunicacion.

4.6. Analisis de capacitaciones actuales

Actualmente el MSPAS no cuenta con un programa de actividades enfocadas en
el desarrollo de capacitaciones para los colaboradores que les permita mejorar el
ambiente laboral y canales de comunicacion.

Escasas veces se realizan capacitaciones aun contando con las instalaciones para
el desarrollo de las mismas.

4.7. Estudio de atencion actual

Se conocid que el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social no cuenta con
un centro de llamadas (Call center), siendo una herramienta que centraliza la
atencion y su funcion principal es facilitar la comunicacion.

4.8. Centro de informacion

Actualmente existe un centro de informacion que esta destinado a resolver dudas
de los usuarios que frecuentan el hospital Roosevelt, el mismo carece de
elementos de comunicacion que faciliten la informacién al usuario.
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Capitulo 5

Situacién actual de comunicacién interna y externa del Ministerio de Salud
Publicay Asistencia Social

5.1. Introduccién de comunicacion

Conforme a lo que se mencion6 de comunicacion externa, esta representada por
el conjunto de mensajes dirigidos a crear, mantener o mejorar la relacion con los
distintos publicos, asi como también proyectar una imagen conveniente. Se
conoce que la informaciéon deber ser apropiada y sobresaliente desde una
institucion al publico externo con el que se conecta mediante la comunicacion,
desarrollando una imagen positiva de la institucién u organizacion.

Se entiende que informacién debe ser oportuna y notable desde una institucion
dirigida a un publico externo con el que se vincula mediante la comunicacion,
originando una imagen eficiente de la entidad o empresa por medio de la difusion
o la publicidad. (Lopez, 2015).

5.2. Descripcion actual

El presente estudio mostro que existe una pagina web y redes sociales del
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, los cuales pretenden una
comunicacion interna y externa funcional para los colaboradores.

5.3.  Funciones
1. Fortalecer y mantener los procesos de comunicacion interna y externa.
2. Mejorar los mensajes, que sean claros para aumentar los vinculos de
comunicacion entre el MSPAS y los usuarios.

5.4. Objetivos de la comunicacion
Objetivo general
1. Mantener una comunicacion interna y externa que mejore los procesos
de comunicacion dentro y fuera del Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social.

Objetivos especificos

1. mantener una imagen positiva del MSPAS para los colaboradores y
usuarios.

2. Mejorar las técnicas de comunicacién para aumentar y mejorar los
procesos de informacién internos y externos.
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5.5. Estructura de las intervenciones

1. Aumentar capacitaciones al personal del departamento de comunicacion
del Ministerios de Salud Publica y Asistencia Social

2. Definir un organigrama interno en el departamento de comunicacion del
MSPAS.

3. Asignar atribuciones para la emision de los mensajes.

Horarios de trabajo

Segun horarios laborales establecidos en el Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, de lunes a viernes de 8:00 a 16:30 horas, se requiere entrega
total en ese horario y cuando sea requerido fuera del mismo.

5.6. Redes sociales

El departamento de comunicacion debe mejorar paginas oficiales del Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social, tales como Facebook, twitter y youtube, con
informacion veraz.

5.7. Capacitaciones

Desarrollar capacitaciones semanales al personal involucrado en crear y mantener
la comunicacion con el publico interno del Ministerio de Salud, pues se conocio
mediante el diagndstico de Comunicacion interna que cuenta con salones
equipados mismos que son usados por lo general una vez al mes y como bien lo
dice la comunicacion interna sirve para intercambiar ideas entre los colaboradores
de la institucion.

5.8. Correo electrénico

Mantener activa y mejorarla constantemente estad misma herramienta servira para
informar a los usuarios de lo que ocurre dentro de las instalaciones del MSPAS,
concerniente a la comunicacion.

5.9. Boletin diario digital

Esta herramienta debe usarse a diario con el propésito de fortalecer el aprendizaje
de los colaboradores del MSPAS en el proceso de informacion, dicho boletin no
sera impreso sino digital el cual alimentara la pagina oficial de Facebook, sera mas
eficiente y ahorrard costos. Indicarda cuantas personas han tenido acceso a la
informacion.
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5.10. Organigrama del departamento de comunicacion del MSPAS
Dentro del organigrama del MSPAS, se encuentra el departamento de
comunicacion, el mismo no esta de forma estructurada.

5.11. Asignaciones

Cada colaborador del departamento de comunicacién del MSPAS, es responsable
de la informacion que trasmite de acuerdo al puesto de trabajo al que es asignado
para el desarrollo de una comunicacién eficiente.

5.12. Medios actuales
Eventualmente citan a conferencias de prensa, convocando a los medios de
comunicacion, donde dan a conocer sobre la actualidad sobre servicios médicos.

5.13. Medios electronicos

El departamento de comunicacion del MSPAS cuenta con equipo electronico,
siendo de gran utilidad para los colaboradores pues Unicamente necesitan de
conexion a la red para el desarrollo de sus actividades, ofrecen ilimitadas
oportunidades.

5.14. Funciones del personal de comunicacion
1. Mejorar todos los modelos propios de la comunicacién interna y externa
de acuerdo a la planificacion estratégica.
2. Ejecutar los planes de comunicacién interna y externa.
Mantener los diferentes eventos que apoyen la imagen del MSPAS.
4. Fortalecer de contenido creativo en las redes sociales.

w
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5.15. Propuesta de comunicacion interna y externa para el Ministerio de
Salud Publicay Asistencia Social.

5.15.1. Centro de llamadas

Crear y desarrollar un centro de llamadas el cual debe componerse de dos
divisiones, division interna que tendrd como funcion apoyar a los colaboradores
del MSPAS en: coordinar la programacion de reuniones, planificacion de
actividades, visitas de publicos externos, por su parte la division externa con
informacién de programas de salud, ubicacién de hospitales y centros de salud,
jornadas médicas, por mencionar algunos de los servicios que presta el hospital
Roosevelt, ambas divisiones tienen como objetivo principal atender ambos
escenarios, todo en pro de una comunicacion confiable, con esto el Ministerio de
Salud Publica y Asistencia social, tendrd una herramienta mas al servicio que
pretende avanzar en la credibilidad de la poblacion hacia en MSPAS.

5.15.2. Centro de llamadas y comunicacion

Un centro de informacion esta enfocado a crear comunicacion, la cual entendemos
gue esta dirigida a crear, mantener y mejorar los vinculos con los diferentes
publicos que se relaciona. La comunicacion un es fendmeno adjunto de la
convivencia que los seres vivos mantienen cuando se encuentra en conjunto.

5.15.3. Grupo objetivo de la propuesta

Para elaborar una planificacion estratégica, el primer paso es conocer el grupo
objetivo o publico al cual van dirigidos los mensajes, para ello se debe realizar el
trabajo de campo, es decir, cuestionarios, encuestas, entrevistas y guias de
observacion, esto permite fomentar propuestas para que el disefio se desarrolle
segun las necesidades del grupo.

5.15.4. Descripcion de la propuesta

El presente estudio pretende una propuesta de comunicacion interna y externa
gue permita mejorar los canales de comunicaciéon para los colaboradores del
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social. Se realiz6 un analisis en los
procesos de comunicacion a través de cuestionarios aplicados a los
colaboradores, una encuesta a los usuarios de los servicios del hospital Roosevelt,
una entrevista con el jefe del departamento de comunicacion y una guia de
observacion.
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5.15.5. Funciones de la propuesta
1. Resolver las dudas de los usuarios mejorando los procesos de
comunicacion interna y externa.
2. Crear mensajes claros para aumentar los vinculos de comunicacion entre el
MSPAS y los usuarios.
3. Cumplir la misién y vision.

5.15.6. Objetivos de la propuesta
Objetivo general
1. Proponer una estrategia de comunicacién interna y externa que mejore los
procesos de comunicacion y la relacion dentro y fuera del Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social.

Objetivos especificos

1. Crear unaimagen positiva del MSPAS para los colaboradores y usuarios.

2. Proponer medios alternativos claros y directos para aumentar y mejorar los
procesos de comunicacion.

3. Colaborar con la comunicacion interna y externa para desarrollar procesos
de informacion confiables.

5.15.7. Estructura de las intervenciones
Las intervenciones contempladas para esta propuesta:

1. Crear un centro de llamadas, en el cual se puedan resolver las dudas a los
usuarios.

2. Desarrollar capacitaciones constantes al personal del centro de llamadas
del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social

3. Definir un organigrama del personal asignado al centro de llamadas.

4. Asignar atribuciones para el desarrollo de la correcta comunicacion.

Horarios de trabajo

Para cumplir las necesidades de los usuarios, los agentes de llamadas del
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, de lunes a viernes de 08:00 a
17:00 horas, se requiere entrega total en ese horario y cuando sea requerido fuera
del mismo.

5.15.8. Redes sociales

El departamento de comunicacion debe actualizar con responsabilidad paginas
oficiales del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, tales como Facebook,
twitter y youtube, con informacién veraz, esto sera vital para mantener
informacién reciente en el centro de llamadas.
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5.15.9. Capacitaciones

Desarrollar capacitaciones semanales al personal del centro de llamadas,
involucrandolos en todo lo que ocurre con la comunicacion en el Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social y el hospital Roosevelt, estas capacitaciones
seran productivas pues intercambiaran ideas y propondran nuevas alternativas
para un buen desarrollo de la informacion a la poblacion.

5.15.10. Correo electrénico

Esta herramienta sera esencial para los agentes de llamadas, podran recibir
informacién actualizada de su jefe, para informar a los usuarios de las diferentes
actividades cuando sea requerida, dominando los aspectos comunicacionales.

5.15.11. Boletin diario digital

Esta herramienta debe alimentarse a diario a los agentes de llamadas con el
propésito de fortalecer el aprendizaje en el proceso de informacion, mismo dicho
boletin sera digital el cual actualizara la pagina oficial de Facebook, sera mas
eficiente y ahorrara costos.

Facilitar un ejemplar semanalmente a los agentes de llamadas, para ser
consultado cuando sea necesario.

5.15.12. Organigrama del centro de llamadas
El centro de llamadas debe quedar conformado de la siguiente forma:

B
N
I

e
N
N |
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5.15.13. Asignaciones

Cada colaborador del centro de llamadas sera el responsable de realizar su
trabajo de acuerdo a lo que se le haya delegado, con esto se pretende que todos
a la vez, por un mismo objetivo la comunicacién eficiente.

5.15.14. Medios de esta propuesta

El centro de llamadas pretende mejorar los canales informativos, aspirando ser
una herramienta confiable al servicio de la poblacion, encara un desafio para el
departamento de comunicacion en la creacién y desarrollo de la informacién.

5.15.15. Medios electrénicos
Son recursos econdémicos, rapidos y de gran alcance para los agentes del centro
de llamadas, Unicamente necesitan de conexion a la red,

5.15.16. Funciones del personal del centro de llamadas

1. Elaborar todos los modelos propios del centro de llamadas, interna y
externa de acuerdo a la planificacion estratégica.

2. Diseniar, desarrollar, estudiar y ejecutar los planes de comunicacion interna
y externa.

3. Crear diversos materiales conforme las estrategias de comunicacion que
se implementen.

4. Crear una imagen positiva que mejores la imagen del MSPAS.

5.15.17. Costo de la propuesta

Cantidad Descripcion Precio Total

Escritorios Q 900.00 Q 3,600.00

4 Sillas Q 250.00 Q 1,000.00

4 Computadoras Q 3,500.00 Q 14,000.00

4 Teléfonos Q 500.00 Q 2,000.00

4 Diademas Q 250.00 Q 1,000.00

4 Agentes de Q 4,500.00 Q 18,000.00
Llamadas

Total Q 39,600.00

Considerar que este total es el gasto inicial por compra de mobiliario y equipo de
cdmputo, posteriormente salarios mensuales de los agentes y periédicamente

mantenimiento.
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5.15.18. Ventajas y desventajas del centro de llamadas

Desventajas

1.

5.

Costo para el MSPAS.

2. Flexibilidad laboral.
3.
4. A nuevas interrogantes del publico, cuya respuesta el agente de llamadas

Poco compromiso de los agentes de llamadas.

no tenga conocimiento.
Necesidad de capacitacion constante en los procedimientos de MSPAS.

Ventajas

1.

a bk wn

Prontitud y objetividad, la atencion es inmediata.

El sistema esta especializado para responder.

Se dispone de conocimiento y contactos precisos.

Agentes previamente capacitados.

Los agentes estan comprometidos con el servicio al usuario de forma
cordial.
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5.16. Propuesta alternativa personalizada

5.16.1. Atencion al publico personalizada

Instalar un stand en la entrada principal del hospital Roosevelt, con esta propuesta
se pretende atender de forma personal a los usuarios que lleguen al hospital
aclarando dudas sobre servicios médicos y ubicacién, dirigiéndolos al &rea o lugar
correcto, con la persona indicada.

5.16.2. Introduccién de Comunicacion
Es la actividad de intercambiar ideas entre dos o0 mas personas con el propdsito
de enviar y recibir informacion

5.16.3. Grupo objetivo de la propuesta
Conocer el publico al cual se dirigen los mensajes.

5.16.4. Descripcion de la propuesta
Esta propuesta pretende una atencion personalizada a los usuarios de los
servicios del hospital Roosevelt,

5.16.5. Funciones de la propuesta
1. Atender las necesidades de los usuarios que frecuentan el hospital
Roosevelt.

5.16.6. Objetivos de la propuesta
Objetivo general
1. Proponer una estrategia de comunicacion de atencién personal que
resuelva las interrogantes de la poblacion.

Objetivos especificos
1. Escuchar, atender y dirigir al usuario.

5.16.7. Estructura de las intervenciones
Las intervenciones contempladas para esta propuesta:
1. Capacitar y actualizar al colaborador con informacion del MSPAS.

Horarios de trabajo
Atender horarios establecidos de atencion al usuario, de lunes a viernes de 8:00 a

17:00 horas.

5.16.8. Redes sociales
Estas serviran de apoyo al colaborador para resolver dudas de los usuarios.
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5.16.9. Capacitaciones
Convocar a capacitaciones semanalmente a los agentes de informacion de
acuerdo a las necesidades del usuario.

5.16.10. Correo electrénico
Servira para mantener informado a los agentes de informacion, ubicados en el
stand.

5.16.11. Boletin diario digital
Esta herramienta sera alimentada a través de la pagina oficial de MSPAS, también
podré ser impresa para facilitar un ejemplar a los usuarios.

5.16.12. Organigrama del departamento de comunicacion del MSPAS
El colaborador estara en el siguiente esquema.




5.16.13. Asignaciones

El agente deberé escuchar, atender y dirigir al usuario que le solicite informacion.

5.16.14. Medios de esta propuesta
Se pretende crear confianza en la poblacion.

5.16.15. Medios electrénicos

Seran recurso de apoyo para la solucion de necesidades de comunicacion.

5.16.16. Funciones del personal de comunicacion

1. Crear empatia con la poblacion que visite el hospital Roosevelt.

2. Resolver de manera cortes las consultas de los usuarios.

Informacion

Exterior

Interior




5.16.17. Costo de esta propuesta

Cantidad Descripcion Precio Sub-total
1 Stand Q 800.00 Q 800.00
1 Rotulaciéon Q 200.00 Q 200.00
2 Computadoras Q 3,500.00 Q 7,000.00
2 Teléfonos Q 500.00 Q 1,000.00
2 Diademas Q 250.00 Q 500.00
2 Agentes Q 4,500.00 Q 9,000.00
I

Q 18,500.00
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Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos se lleg6 a las siguientes conclusiones:

1. Se determiné la existencia de barreras de comunicacién, asi como falta de

planificacion estratégica para la divulgacion de los mensajes, lo cual impide
que la informacién llegue al receptor.

Se establecié que a través de los medios de comunicacién se informa a la
poblacion y los mensajes son entendibles, pero en ocasiones la misma
restan importancia a los comunicados emitidos por el MSPAS.

Se identific6 que las redes sociales son el medio mas utilizado para la
difusion de los mensajes, mismas no son confiables para los usuarios, pues
para algunos de ellos estos carece de informacion valida al contradecirse
en las instalaciones del MSPAS.

El diagnostico también reflejo que el personal del Ministerio de Salud
Puablica y Asistencia Social, recibe capacitaciones mensualmente, este dato
muestra lo limitado que esta la planificacion comunicacional, esto provoca
gue los colaboradores no estén al dia en los procesos de comunicacion.
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Recomendaciones

. Implementar una propuesta de comunicacion interna y externa, destinar los
fondos y esfuerzos que sean necesarios para ejecutarla y utilizar los
recursos con los que actualmente cuentan: salones y equipo digital, de
forma que las barreras de comunicacion sean cada dia menos.

. Mantener y mejorar la comunicacién que hasta ahora ha informado a la
poblacion, capacitando en reuniones semanales a todo el personal
involucrado dentro del departamento de comunicacibn y que se
retroalimente a través de correos electronicos con material digital, para
conservar la credibilidad de los guatemaltecos.

. Designar a un(a) comunicador(a) para que sea el encargado de manejar las
redes sociales y velar para que los procesos de comunicacion pertinentes
sean los adecuados dentro y fuera de las instalaciones, evitando asi
desigualdad de informacion.

. Convocar a reuniones semanales donde se pueda discutir y mejorar los
procesos de comunicacion y crear un tablero de resultados donde se
puedan medir, controlar, dirigir y mejorar el rendimiento de los
colaboradores, estableciendo una meta mensual vinculada a la
comunicacion.
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ANEXO 1
GUIA DE OBSERVACION

Luego de la observacion respectiva se ubicara la apreciacién sobre el objeto
observado, utilizando la siguiente escala de valoracion.

ESCALA DE VALORES

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
4 3 2 1 0
1 Instalaciones; Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social y

. 4 13210
sus hospitales

Comentarios: Ubicados en el primer y segundo piso, estd en buenas condiciones.

Sugerencias:

2 | Espacios fisicos para reuniones del personal [4 |3 J2 J1 ]oO

Comentarios: Cuentan con tres salones con equipo adecuado (audio, video e iluminacién).

Sugerencias:

3 | Cortesia, pacienciay eficacia de los médicos y enfermeras [4 [3 ]2 [1 Jo

Comentarios: No siempre muestran cortesia y paciencia, carecen de eficacia pues dan instrucciones
incorrectas a los usuarios.

Sugerencias:

4 | Laatencién alos pacientes |4 [3 |2 |1 |0

Comentarios: No se obtuvo acceso para observar la atencién hacia los pacientes.

Sugerencias:

5 | El personal administrativo resuelve las dudas ala poblacion [4 [3]2 [1 ]o0

Comentarios: El personal de comunicacion si aclara las interrogantes de las personas gue les
consultan, son amables y atentos.

Sugerencias:

6 | Cortesiay eficacia del personal de medios [4]3]2 [1 ]o0

Comentarios: Buena atencién, muestran el don de servicio.

Sugerencias:

7 | Lapoblacion es informada correctamente |4]3]2 J1]0

Comentarios: No, no se informa de manera correcta a los usuarios.

Sugerencias:




ANEXO 2
PREGUNTAS (Entrevista)

Qué medio de comunicacién se utiliza en el Ministerio de Salud
Publicay Asistencia Social?

Internet, pagina web, comunicados y boletines, conferencias de prensa con
los medios de comunicacion y declaracién a los medios.

Creé que el mensaje que llega al receptor (es) es el esperado:

Si No Pocas veces
El mensaje llega pero las reacciones en las redes sociales son en gran
parte descalificadoras a toda comunicacibn que emite el gobierno.
Descalifican el boletin, pero no descalifican las acciones. Muestran su
rechazo practicamente a todo.

Cuales son las barreras de comunicacion que interfieren en la emision

del mensaje?

Basicamente las mismas de las pregunta anterior. Esta el emisor, el

mensaje, el receptor, pero el mensaje no llega al receptor porque hay
intromision. En las conferencias de prensa los medios de comunicacion dan
a conocer parte de la informacion que ya esta fuera de contexto.

Qué metodologia se utiliza para capacitar al personal MSPAS?
Talleres Conferencias Otras

Hay talleres, vamos a eventos interesantes en otros lugares, sitios web,

para que estén informados.

Cual es la opinién acerca de la comunicacion del Ministerio de Salud
Pablica y Asistencia Social, dentro y fuera de las instalaciones?,
Puedo hablar de los primeros meses, de acuerdo a la secretaria social de la
presidencia somos uno de los ministerio abiertos a los medios, a programas
de radios, varias conferencias de prensa, atendemos a los medios de
diferentes formas, abierto a los medios donde mostramos que no ocultamos

nada, se cred la voceria que no existia antes.



ANEXO 3

Instrucciones: A continuacién responda las siguientes preguntas subrayando la
respuesta segun corresponda

CUESTIONARIO

Qué medios de Comunicacion utiliza el Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social para comunicarse con la ciudadania?

Televisivo Radial Escrito Redes Sociales Otros

Con qué frecuencia se emiten comunicados?
Diario Semanal Quincenal Mensual Otro

Queé tipo de Comunicacion es la mas utilizada dentro de las instalaciones de
MSPAS?
Correo electrénico Reuniones Cartas

La informacion y los mensajes son comprensibles para los ciudadanos:
Si No Sin informacién

Con qué frecuencia reciben capacitaciones (charlas, conferencias, talleres, entre
otros).
Semanal Quincenal Mensual Semestral Anual

Como ha sido la comunicacion desarrollada hasta el momento en el MSPAS?
Excelente Buena Regular Mala

Los canales por los cuales se emite la comunicacion son confiables:
Si No Pocas Veces

La informacion transmitida por el MSPAS llega al receptor:
Si No  Sininformacion

Cuando la informacion no llega de manera clara, existe retroalimentacion?
Si No Pocas veces

10. Existe coherencia con lo que se dice y se hace:

Siempre Pocas veces Nunca
(A personal del departamento de comunicacion del MSPAS)



ANEXO 4

Instrucciones: A continuacién responda las siguientes preguntas subrayando la
respuesta segun corresponda

ENCUESTA

1. Por qué medio se entera de la Informacion que transmite el Ministerio de
Salud Publica Y Asistencia Social?

Televisivo Radial Escrito Redes Sociales Otros

2. Con qué frecuencia lee los comunicados emitidos por el MSPAS?
Diario Semanal Quincenal Mensual Otro
3. Considera que la fuente de informacién es confiable?
Si No
4. Lainformaciéony los mensajes son entendibles:
Si No
5. Como califica la informacion emitida por el MSPAS?
Buena Regular Mala

6. Recomendaria usted los servicios hospitalarios que brinda el Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social:

Si No
7. Hay relacion entre lo que dice y hace el Ministerio de Salud Publica Y

Asistencia Social:
Si No

(A usuarios del hospital Roosevelt)



