


5 G\as tde
2 & /o%
53 2
7 s AETE
&S
& =) D
#” TRICENTENARIA % §’
e Universidad de San Carlos de Guatemala c4 ”s AC )

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Departamento de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Maestria en Comunicacion Organizacional

Diagnéstico y Estrategia de Comunicacion Organizacional

Dispensario Madre Cabrini

Lic. David Andrés Gonzalez Tolosa
Registro Académico No. 201016685

Previo a optar el grado de Magister Artium en

Comunicacion Organizacional

Guatemala, octubre de 2017



Universidad de San Carlos de Guatemala
Autoridades Centrales
Rector Dr. Carlos Guillermo Alvarado Cerezo

Secretario General Dr. Carlos Enriqgue Camey Rodas

Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Consejo Directivo Consejo Académico de Postgrado

M. Sc. Sergio Vinicio Morataya Garcia M. Sc. Sergio Vinicio Morataya Garcia
Director Director

Mtro. Gustavo Adolfo Moréan Portillo Mtro. Gustavo Adolfo Moréan Portillo
Lic. Mario Enrique Campos Trujillo Secretario

Representantes docentes

Pub. Anaité Machuca

Per. Mario Barrientos

Representantes Estudiantiles

Lic. Jhonny Michael Gonzalez Batres
Representante de egresados

M. Sc. Claudia Xiomara Molina Avalos

Secretaria

Tribunal Examinador
Dr. Carlos Humberto Interiano
M. A. Gustavo Adolfo Moran

M. A. César Augusto Urizar



R

Guatemala, 16 de octubre de 2017
Orden de impresion
No0.03-2017 GAMP/Machqg

Estudiante
David Andrés Gonzalez Tolosa
Registro Académico No. 201016685

Estimado Estudiante Gonzalez:

Nos complace informarle que con base a la autorizacion de informe final del
Trabajo de Graduacién por la Terna Examinador con el titulo “DIAGNOSTICO Y
ESTRATEGIA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL DISPENSARIO
MADRE CABRINI”, se emite la orden de impresion.

Apreciaremos que dos ejemplares impresos y un CD en formato PDF sean
entregados en el departamento de Postgrado de esta unidad académica, ubicado
en el Primer Piso del edificio Bienestar Estudiantil, un Trabajo de Graduacién y un
CD en formato PDF en la biblioteca Flavio Herrera y un trabajo de graduacion y un
CD en formato PDF en la Biblioteca Central de esta Universidad.

Es para nosotros un orgullo contar con un profesional egresado de esta
escuela como usted, que posee los conocimientos para desenvolverse en el
campo de la comunicacién organizacional.

Atentamente,

=

“DY ENSENAD A TODOS”

M A. GustavolAdolfo Mokan Portillo
Director Dpto. de Estudios de Postgrado

MSc. Sérgio Vinicio Morataya Garcia \
Director ECC

c.c. Archivo

“Por una Universidad de Educacién Superior Piblica y de Calidad”
OuVerIO CASTAREDA DE LEON

Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 « Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt

UsaC

1as d
(o\2s dey

Universidad de San Carlos de Guatemala ,gf’
Escuela de Ciencias de la Comunicacién ol )

5]
Po!un“’o

=%,

%,



Dedicatoria y agradecimientos

A Dios

A mi madre, padre y hermana

A mi familia

A mis amigas y amigos

A la Universidad de San Carlos de Guatemala

A la Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Al pueblo de Guatemala



Para efectos legales, Unicamente el autor es el responsable del contenido de este trabajo.



Indice

RESUMIBIN ...ttt b ettt b et et e e e at e e ebe e e Rt e e b e e e rb e e ebe e e st e e nbeennn e e e i
1) (0T L1 Tood o] o 1SS ii
1Ty € o7 (o [ o SRS iii
L@ A o [ 1 I e S 1
DiagnOStiCO SITUACIONAL......c..eiuieiieeie et re et esreees 1
1.1, Ubicacion ge0ografiCa........cccviiieiiiiiiiieie ettt 1
1.2, Naturaleza de 12 INSHITUCION.........cviriiiiiiiiie e 2
G TR [ 1o Lo 1T [ [oF: OSSR 4
G 15 S |V 1Y [ o USSP 4

G TV 1] T R USSR PP 5
1.3.3.  VAIOTES...ciieice ettt be e 5

1.4, PrincCipales aCtivIdades. ..........ccoveiiiiiiiii e 6
I I |V 1= o o [ 1 1 (= - USROS 6
1.4.2.  Programa Materno INFantil ... 6
1.4.3.  Programa del AdUITO MayOr ........ccoooiiiiiiiiiiceee s 7
144, MUJEI, TUVAIES ..ot enne e 7
145, Centro CRISPA ....ccveiuiiiiiieiiiiieieie sttt bbb 8
146, NIRO SANO ..eiuiiiiiiieieee ettt sttt e e e te e e sraesseeneesreenseaneens 8
147, PaStoral JUVENIL........ccccoiiiiiiiiciee s 8

1.5, ACtOres intern0S Y EXIEINOS. ........ciuieieiieeiecie st ste e steeste e steesae e sre e e e sreeeesnee s 9
1510 INEEINOS ...ttt 9
1,52, EXIBINOS ..ottt 9

L O 1 (o F- o T [ =g - NSRS 11

1.7.  Perfil del trabajador .........ooveieiieiiee e 11



(07 21 1t 61 10 172 13

Fundamentos epiSteMOIOQICOS. .......ccviiiiieiieie e 13
2.1. Comunicacién y comunicacion organizacional ............c.cccocveveviienieiesiene e 13
2.2.  Comunicacion iNternay eXIErNa ........ccccueiveieeieeieese e 15
2.3.  Comunicacion formal € informal .............cccoiiiiiiiiicee s 17
2.4.  Comunicacién vertical, horizontal y circular............cccooevviiiiiciiccecece e 18
2.5.  Imagen e identidad COrPOratIVA. ..........cueeiiiieieieie e 20
2.6.  Perfil del comunicador en 1as 0rganizaCiones...........c.ccoeceevverienieenesiieseeneenee e 21

CAPITULDO 3 ..ottt 23

Metodologia aPlICAGA ........cvci i 23
3.1.  Planteamiento del problema.. ..o 23
3.2.  Objetivos del diagnOStICO. .........coviiieieiiereiee e 23
321, GBNEIAL . 23
B =~ o 1= o] | 1 01 TS 23
3.3, ENTOQUE ..o 24
3.4, TIp0 de INVESTIGACION .....ccueiieiece ettt 24
3.5, TECNICAS ...ttt b bbbttt 24
3.6, INSIFUMENTOS. ....c.eeiiiiiiie e 24
3.7.  PODIACION Y MUESIIA......cccieiieiti et ae e 26
3.8.  Analisis de 1a INfOrmMacion ...........cccoiiiiiiii s 26

CAPITULO 4 ettt b ettt e e bt e bt e s sbe e be e enbeenne e e 28

DiagnOstico COMUNICACIONAL.........cviuiiiiieiiiiiee e s 28
4.1, COMUNICACION INTEIMA ...c..iiviieiiiieiieieie ettt ne b see s 28
4110 HOFIZONTAL ... 28

o R Y £ o { (o | RO 29



g T O | (o1 U - | OO 30

4.1.4. Medios de cOmUNICACION INTEINA ....cc.evvirviriiiiiieierie e 32
4.1.5. Identidad e imagen iNStItUCIONAl ............ccoiveiiiiieiie e 33
4.1.6. Cbmo afecta la comunicacion organizacional..............cccccevvveveiiieieeveseeseens 35
4.1.7.  COMUNICACION BN CIISIS 1.veviivieiierieiesiesiestesiesieeseeie e sbe st ste st re e e e eeseestesreseesnis 36
4.2, COMUNICACION BXLEINA ..c.vvveviereerierieiesiestestestesseeseeeeseestestesbessesseeseeseeeeseesseseeseennas 37
A.2.0. USUBITOS ...eeueiitieitieitietiesieesie et et see st este e tesseesbeeaeeseesbeanbesneesaeestaeneesseenseaneeas 37
4.2.2.  INSHTUCIONES.....oitieiiiieeeiiesie ettt sttt sttt et et e e e steeneesreenseaneeas 38
4.2.3.  Analisis de la identidad COrpOratiVa ...........ccoveererrineneise e 39
4.2.4.  Analisis de la imagen COrporativa ..........cooeerererieiineneieeie e 42
4.2.5.  COMUNICACION BN CrISIS....cviieiiiiisiesiesteseeeeee e stesteste e e eseesa e e e sae e sresresreanis 50
R e I NS S 51
4.3.1.  Analisis y pron06stico de 1a SItUACION ........cc.covriririeiieieeees e 52
4.4, Factores INFIUYENTES ........ocvvic e 55
o B 1] £~ ox (0 PSSO S PP 55
A.4.2. INOITECLOS ..eovveveeee ittt ettt bbbt ettt nbe e 55
4.4.3.  ArDOl 08 ProDIEMAES ......cvveieeeeeeeeeeeeeeeeeee et 57
4.5. Determinacion de prioridades comunicacionales ............cccocevveeveieeieevieiieieenens 58
4.6.  Propuesta de SOIUCIONES .........ccvieiiieiiee ettt 61
4.6.1.  POSIDIES SOIUCIONES.......eeeieieiieiieceee et 61
4.6.2. Funciones de la comunicacién y relacion con la propuesta de soluciones.....61
4.6.3. Teorias de 1a COMUNICACION .........cceieiriiiieiee e 62
CAPITULOD 5 .ottt 66
Estrategia de comunicacion 0rganizacional ............c.ccooeiiiiiiiiene i 66

Lo N (113 1) 0= o1 (o] [P R R RRRRRRTRR 66



5.2, ODbjetivos de 12 eStrategia........c.cccveueiieiiiieiiere e 67

5.2.1.  ODJEtiVO gENEIAL .....c.eeiieeiiee e 67
5.2.2.  ODbjetivos €SPECITICOS. ... .ciiiiiiieiieie et 67

5.3 PUDICO ODJELIVO ..ot 68
0.3 1. INTEINO: e 68
0,32, EXIBINO: .ottt 68

T o (0] 010t - O T PP 68
5.5, Matriz de CONBIENCIA. .....ccueeuieiiieite ittt 70
5.6.  Plan de COMUNICACION .........oouiuiiiiriiieiiie e 72
5.7. Validacion de 1a PropUESEA.........cccvieieirerieieeseee e 77
5.8.  Cronograma de implementacion ...........cocooeireriinieneneese e 77
5.9.  MoNItore0 Y VAIUACION ........oiveiiiiiieieiiese e 78
5.10.  VIiSION @ FULUIO....c.coiiieieiseee et 80
5.10.1.  ComUNICACION INTEIMA ......eveiiiiiiiieiesteiee sttt 80
5.10.2.  COMUNICACION EXEIMA ......veuveeiiiieiieiesieiee sttt 81
CONCIUSTONES. ...ttt bbbt s bbb b et 82
RETEIEINCIAS ...t sn e 83
AANEXOS ..t 85

Anexo 1 - Guia de observacion del diagnostico

Anexo 2 - Guia entrevista del diagnostico

Anexo 3 — Encuesta del diagnostico

Anexo 4 - Guia grupo focal del diagndstico

Anexo 5 - Cronograma de trabajo, diagnostico

Anexo 6 — Frecuencia de reuniones laborales en su area

Anexo 7 - Perfil de Coordinacion de Comunicacion



Anexo 8 - Manual de identidad institucional

Anexo 9 - Manual de imagen institucional

Anexo 10 - Guia de comunicacion interna

Anexo 11 - Guia de crisis

Anexo 12 - Plan digital de difusién en redes sociales
Anexo 13 — Carta de solicitud de practicas

Anexo 14 — Carta de autorizacién de practicas

Anexo 15 — Carta de aceptacion de productos

indice de graficas

Gréafica 1 ;Como considera los procesos de comunicacion externa en la institucion?....... 28

Grafica 2 ¢Qué canal de comunicacion interna considera mas efectivo?............ccccceveene. 30
Gréfica 3 ;Conoce la filosofia institucional? ................cooiiiiiiiiiiiiiieeene, 34
Gréfica 4 ;Qué tan identificado esta con la organizacion? ..................ccoevivinnnnn.n. 34
Grafica 5 ¢Qué canales de comunicacion externa ConoCe?..........c.ovvvvriieieniineannnens 43
Grafica 6 ;Como considera los procesos de comunicacion externa en la institucion ...... 44

indice de ilustraciones
[lustracion 1 Imagotipo VETrSION A.........ouuiuinieiinii e 40
[lustracion 2 Tmagotipo version B............cooiiiiii 40

Iustracion 3 Imagotipo VErSiON C...... ..o 40



llustracion 4 Imagotipo Version D...........c.ooiiiiiiii e 41

[ustracion 5 Imagotipo VErSION E........ ..o, 41
lustracion 6 Perfil de FaCebOOK A...... ..., 49
lustracion 7 Perfil de Facebook B.............cooiiiiiiii 49
Hustracion 8 PAgiNa WeD. ... ..o 50
llustracion 9 Arbol del problema comunicacion INterna...................coeeeeeueeeennnn... 57
lustracion 10 Arbol del problema comunicacion externa..................cceeevveeeeenn.... 57

indice de tablas

Tabla L FODA . ... 51



Resumen

El Dispensario Madre Cabrini, fue fundado en el afio de 1998, en la aldea Barcenas, del municipio
de Villa Nueva en el departamento de Guatemala, y es una institucion no lucrativa, dedicada a
realizar acciones enfocadas a brindar beneficios para el desarrollo social local, a través de diferentes
programas de formacion y de salud, prestando atencion al pablico en general, principalmente

personas de escasos recursos.

Esta organizacidn fue evaluada a través de la realizacion de un diagnostico de comunicacion, que
contemplo los procesos utilizados de caracter interno y externo, sus canales actuales y el impacto
que estos tienen dentro del desarrollo institucional. Este estudio fue realizado a través de encuestas,
entrevistas, observacion y grupo focal, con interpretacion cualitativa y cuantitativa, para detectar
el funcionamiento institucional con sus diferentes pablicos e impacto, desde el punto de vista de la
comunicacion organizacional. Sus diferentes canales, tanto formales como informales, los flujos
de informacion, procesos de interaccién e integracion, difusion y alcance con beneficiarios, son

elementos contemplados en este proceso de evaluacion.

Los datos que se obtuvieron sobre las diferentes problematicas, fueron el punto de partida para el
desarrollo de una estrategia de comunicacidn que contribuya a mejorar los procesos internos como
externos. En esta fase, se realizo el disefio y elaboracion de propuesta que atendiera las necesidades
como la carencia de departamento de comunicacién, poco conocimiento de la filosofia y elementos
institucionales, limitada socializacion de resultados, pocos espacios de integracion, difusion
institucional y una imagen institucional poco consolidada. Partiendo de lo anterior, se propusieron
acciones mediante una estrategia de comunicacion, incluyendo la estructuracion de materiales a
emplear, que contribuyan a fortalecer la institucion en los campos priorizados, asi como al alcance

de sus objetivos.



Introduccion

El Dispensario Madre Cabrini, tiene como objetivo primordial, ante las diferentes necesidades de
personas con una situacién de recursos econdémicos limitados, brindar atencién en emergencias
minimas, pediatria, acceso a servicios médicos, formacidn a mujeres victimas de violencia 'y a de
caracter eclesial. Esta organizacion atiende 11 comunidades de la Aldea Barcena, del municipio de
Villa Nueva, por medio de sus diferentes programas y servicios sociales, siendo una alternativa con

bastante aceptacion en los residentes de las localidades aledafas.

Durante el proceso de diagndstico en el Dispensario Madre Cabrini, se determinaron diferentes
problemas, a través de la implementacion de técnicas y herramientas, acompafiadas del analisis
propio, buscando determinar el curso actual y de qué forma intervenir en la organizacion para
obtener una mayor productividad, a través de la comunicacion. Para esto, se evaluaron sus
diferentes canales, tanto formales como informales, los flujos de informacion, procesos de
interaccion e integracion, difusion y alcance con beneficiarios, son elementos contemplados en este

proceso de evaluacion.

En el marco de lo establecido anteriormente, se desarrolld una estrategia de comunicacion que
propone diferentes acciones que contribuyan a la optimizacion de los procesos institucionales,
brindando la oportunidad de mejorar el desempefio de la misma ante sus objetivos. Las areas
priorizadas fueron la ausencia de una coordinacion de comunicacion, filosofia e imagen

institucional, socializacidn de resultados, integracion y difusion institucional.

Para fortalecer la institucion, fue desarrollada una propuesta de estrategia de comunicacion que
contempla acciones en el marco de los resultados obtenidos previamente. Guia para gestion de
crisis, manual de identidad, manual de imagen, plan de redes sociales guia de difusion vy el

desarrollo del perfil para la coordinacién de comunicacion.



Justificacion
La comunicacion es un elemento transversal dentro de todo tipo de relacion humana que contribuye
al alcance de objetivos. Por ese motivo, las instituciones al estar conformadas por y para personas,
deben realizar acciones estructuradas a través de estrategias de comunicacion, optimizando la

interaccion para asi cumplir con el fin organizacional.

Al ser una institucion de caracter social, la forma en que se acerquen a las personas que conforman
su publico meta, asi como la correcta coordinacién a nivel interno, permitird generar un impacto
positivo para la localidad. Dependiendo de cdémo realizan dichas acciones, los procesos de
comunicacion pueden marcar una diferencia importante, contribuyendo a agilizar y mejorar el

funcionar corporativo.

En una localidad donde gran parte de su poblacion esta dentro de la economia informal, con poco
desarrollo urbano, social y académico, tener acceso a este tipo de servicios ofrecidos por la
institucion Dispensario Madre Cabrini de forma gratuita o accesible, es importante para colaborar

a mejorar sus condiciones de vida y de desarrollo.



CAPITULO 1

Diagnostico situacional

1.1. Ubicacion geografica
La sede institucion se encuentra en 2% Calle “a” 11 — 74. Zona 3, perteneciente a la aldea de
Barcenas, del Municipio de Villa Nueva, departamento de Guatemala (Dispensario, 2017). A través
del servicio que presta la institucion “Dispensario Madre Cabrini”, tiene cobertura en otras aldeas
y comunidades colindantes, siendo las siguientes:

— Aldea de Barcenas, villa nueva
— Aldea “lo de Ramirez”

— San Miguel el Zope

— LalJoya

— El Tabloén

— Altos de Béarcena

— Planes de Bércena

— Ulises Rojas

— Villa Nueva

La poblacion que asiste a la institucion para recibir la asistencia médica que presta, en su mayor
parte proviene de la Aldea de Barcenas, Lo de Ramirez y San Miguel el Zope por su cercania a la
sede.

Altos de Barcena, Planes de Barcena y Ulises Rojas, son comunidades cercanas, aunque Su acceso
muchas veces ya implica utilizar transporte publico para trasladarse a la organizacién, caso

contrario de las anteriores que la distancia es reducida.

Por otro lado, La Joyay El Tablon son comunidades mas rurales, que, pese a ser parte de las mismas

comunidades mencionadas anteriormente el traslado hacia la Aldea de Barcenas puede durar 30



minutos en caminos de terraceria, pero que, por las mismas condiciones socioeconomicas, utilizan
los servicios prestados.

Sin embargo, la institucién ademas de los servicios médicos dentro de la sede posee el programa
“Materno infantil”, que brinda cobertura a otras comunidades alrededor de Barcenas, mencionadas

a continuacion (Dispensario, 2017):

— 20 de Octubre

— Plan Grande

— Pefiade Oro

— Los Olivos

— Carmen del Monte
— Archila

Por altimo, es importante afiadir que el Dispensario Madre Cabrini, asi como sus programas
desarrollados en las comunidades mencionados del Municipio de Villa Nueva, pertenece a una
institucion matriz “Asociacion Congregacion de las Hermanas Misioneras del Sagrado Corazon de
Jesus”. Dentro de su estructura estd conformada por otra institucion de beneficencia, “Dispensario
San Jos€”, que se encuentra ubicado en la zona 6 de la Ciudad de Guatemala (Dispensario, 2017).
Sin embargo, cada una tiene funcionamiento independiente, por lo que no existe relacion directa.
1.2. Naturaleza de la institucion

El fin de la institucion es “Brindar atencion a emergencias minimas, prestar atencion pediatrica,
ofrecer servicios médicos, realizar procesos de capacitaciones dirigidos a mujeres victimas de
violencia y a lideres comunitarios eclesiales” (Dispensario, 2017) este ultimo que contempla su fin

de formacion religiosa.

Esta fundacion es considerada como una “Organizacion No Gubernamental, sin embargo, dentro

es vista como una organizacion de caracter civil” (Aquino, 2017).

Esta labor esta determinada por el origen de su institucion matriz, la cual tiene sus inicios fuera del
continente americano y que, por medio de sus diferentes sedes, replica el ideario inicial de la

organizacion. Sin embargo, es importante resaltar que tienen funcionamiento independiente.



“La Congregacion de las Hermanas Misioneras del Sagrado Corazén de Jests, fue fundada
por Santa Francisca Javier Cabrini, el 14 de octubre de 1880, en la ciudad de Codogno,

Italia” (Dispensario, 2017).

Esta informacién hace referencia a la fundacion de la Congregacion a nivel internacional, que
permite comprender, mas alla de sus mas de 100 afios de trabajo o del lugar de origen que esta muy
apegado a la iglesia catélica por su fuerte presencia en Italia, también le brinda sentido al nombre

utilizado en la sede de beneficencia ubicada en Villa Nueva.

“La intencion original de la fundacion era la evangelizacion en la China, sin embargo, las
condiciones de la migracién italiana hacia Estados Unidos, lleva a Madre Cabrini, a dirigir
sus proyectos hacia ese pais. Llegé a EE. UU. El 31 de marzo de 1889y desarrolla diferentes

apostolados al servicio de las necesidades de los migrantes”. (Dispensario, 2017).

Para comprender su trabajo actual, debe realizarse una retrospectiva del campo inicial en el que se
enfocd la organizacion, pues los migrantes siempre han sido grupos sociales con escasos recursos

y condiciones de salud muy precarias, las cuales son atendidas por organizaciones religiosas.

Segun su sitio web (Dispensario, 2017), fue en el afio 1976 que ingresan a Guatemala en la
comunidad Proyecto 4 — 10 de la zona 6, por medio de los servicios prestados como “Dispensario
San José”, ademas de servicios apostolicos. Y especificamente para el sector de Barcenas, es en el
afio de 1990 que fundan la sede regional, con el objetivo de formar lideres de las comunidades
eclesiales existentes, el apoyo y fortalecimiento de las mujeres en coordinacion con la pastoral

local.

En el afio 1998, comienzan a realizar el servicio comunitario en el &rea de salud a través consultas
pediatricas realizadas por médicos voluntarios, en la casa de las hermanas, demostrando el alto
indice de necesidad en la comunidad de servicios médicos, por lo que surge el Dispensario “Madre

Cabrini” como funciona actualmente (Dispensario, 2017).



1.3. Lineas estratégicas
La filosofia institucional del Dispensario Madre Cabrini es producto de la filosofia de la Asociacion
Congregacion Hermanas Misioneras del Sagrado Corazon de JeslUs, sus lineamientos son
transmitidos desde la matriz. Se encuentra en sus diferentes portales digitales, como su sitio web,

asi como en redes sociales.

1.3.1. Mision
Somos un equipo humano, competente y comprometido, que ejecuta acciones de apoyo al
migrante y adulto mayor, proyectos de salud, promocién de la mujer, desarrollo integral de

la nifiez y juventud.

Trabajamos con enfoque ambiental, en un &mbito de respeto, honestidad, honradez y amor
al projimo; asumiendo los valores de la reparacion, misericordia y caridad, como una forma

de hacer visible el rostro de Jesus. (Dispensario, 2017).

La primera parte de la mision institucional actualmente rige las funciones reales de la institucion,
pues el personal que la integra tiene grados académicos universitarios en el campo de medicina y
sus diferentes ramas en las que brindan cobertura. Sus proyectos, tanto a nivel médico como en las
otras areas (desarrollo social) atienden a las poblaciones mencionadas, aunque posiblemente en

menor medida a los migrantes.

En el segundo punto, explican como aplican en su funcionar ideal los valores corporativos y como
fungen estos dentro del desempefio del recurso humano con el que cuentan. Estos principios son
regidos a la filosofia de la iglesia catolica y de uno de sus maximos iconos que determinan los
mismos. Sin embargo, el término “ambiental” es bastante ambiguo para una institucion que lo mas
cercano a utilizar de insumos quimicos es por los recursos empleados en la atencion médica, sin

embargo, es positivo que se mencione que tienen un cuidado especial en ese aspecto.

En este punto, es importante sefialar que la filosofia institucional no coincide en los portales, a

pesar de que se busca difundir en el pablico, pierde coherencia y afecta la integridad institucional



ante, no solo los beneficiarios, sino también con organizaciones que pueden ser aliados para generar

mayor impacto social.

1.3.2. Vision
De igual manera, su vision organizacional se encuentra descrita en su pagina web , citando lo
siguiente: ser una organizacion auto sostenible, en constante crecimiento, reconocida por la
excelencia en la prestacion de servicios que contribuyan al desarrollo integral de la poblacion mas

empobrecida de Guatemala (Dispensario, 2017).

Como organizacion tienen claro hacia donde quieren llegar y quiénes serdn los beneficiarios
constantes de su proyecto. Deja sentadas las bases para la inclusion de diferentes programas que
puedan atender otras areas segun las necesidades sociales, asi como mantener la profesionalizacion

del personal que preste sus servicios con vocacion al Dispensario.

1.3.3. Valores
Como parte de sus lineas estratégicas, los valores que guien su accionar, solamente son
mencionados en su pagina de internet, y estan establecidos como elementos guia tomando como

base los aplicados por la fundadora de la institucion.

Estos son mencionados en su mision, por lo que existe una clara relacion entre sus lineamientos. A
manera de observacion, unicamente con excepcion de “honradez”, por ser el Unico que no esta
replicado en este apartado, todos fortalecen su trabajo o funcionamiento diario, siendo los
siguientes (Dispensario, 2017):

— Amor al projimo

— Caridad

— Misericordia

— Reparacion

— Respeto

— Honestidad



1.4. Principales actividades
A pesar de que la institucion dio inicio como un programa de formacion con enfoque religioso,
ampliaron los servicios ofrecidos a la comunidad evaluando las necesidades y carencias
presentadas. Actualmente el Dispensario Madre Cabrini cuenta con 4 programas establecidos,
donde contintan los grupos de formacion religiosa, servicios médicos y de atencion a personas con

escasos recursos y condiciones sociales precarias.

1.4.1. Medicina Interna
La organizacion en el campo médico y la cobertura que ofrece se especializa en “Diagnoéstico y el
tratamiento de las enfermedades que afectan a todo el organismo o a un solo érgano y no requieren
asistencia quirurgica. Por eso el médico internista puede atender simultdneamente varias

enfermedades”. (Dispensario, 2017).

Las enfermedades a las cuales prestan atencién por medio del programa son:

Diabetes

- Obesidad

- Colesterol y triglicéridos

- Gastritis, colitis, reflujo gastrico

- Infecciones: respiratorias, digestivas, urinarias, de la piel

- Cardiovasculares: Infartos, hipertension, insuficiencia cardiaca, arritmias.
- Enfermedades reumaticas y autoinmunes: lupus, artritis, gota, osteoartritis.

1.4.2. Programa Materno Infantil

“Esta dirigido a nifios entre las edades de 0 a 7 afios de edad con estado de desnutricion
cronica o aguda o que pertenecen a una familia de escasos recursos econémicos, pues su
objetivo principal es contribuir a la disminucion de la desnutricion crénica en el pais”.
(Dispensario, 2017).



Este programa esta realizado en coordinacién con la fundacion Caritas Arquidiocesana, por medio

de capacitaciones a las juntas directivas comunitarias, principalmente hacia madres de familia.

Realizan un trabajo directo en control de peso y talla de los nifios, controles de vacunacion,
frecuencia de disenteria y resfrios en los menores. También ofrecen servicio de nutricion,
acompafado de entrega de insumos de primera necesidad (arroz, frijol, lenteja y carne de pavo

enlatada).

Este programa es complementado con el proceso de formacion de lideres comunitarias, con dos
afios duracion, tratando los temas de liderazgo comunitario, derechos de la nifiez y la mujer,

organizacion comunitaria e identidad cultural, junto con nutricion y atencion a menores.

1.4.3. Programa del Adulto Mayor
“Propiciar a las personas de la tercera edad un lugar donde pueden encontrarse, compartir
su fe a traves de la oracion, recrearse, practicar ejercicios acordes a su edad, y que les

ayudan a poner en practica sus habilidades motrices” (Dispensario, 2017).

Al igual que en su filosofia institucional, se brinda especial atencion hacia los grupos con menos
oportunidades de desarrollo y buen vivir, como las personas de la tercera edad. A través de este
programa se incentiva también a la participacion y apertura de espacios para que los asistentes

puedan expresarse por medio de sus habilidades.

Este programa es atendido en su mayoria por los voluntarios que se integran a las funciones del
Dispensario Madre Cabrini, aportando interaccion con grupos sociales diferentes y buscando

integracion local entre personas de la tercera edad.

1.4.4. Mujer, tu vales
Es uno de los programas mas recientes en la institucién, que se dedica a brindar atencidén a mujeres

que han sufrido violencia intrafamiliar, ademas de realizar procesos de formacion, generar



independencia econdémica y dar acompafiamiento para fortalecer la autoestima de las personas por

medio de ayuda psicoldgica (Aquino, 2017).

1.4.5. Centro Chispa
Aquino (2017) indica que este programa, Dirigido a menores de edad comprendidos de los 4 a 12
afios, por medio de procesos educativos ludicos, fortalecer sus conocimientos y brindar atencion
especializada colaborando con su aprendizaje. Funciona de lunes a viernes por las tardes, dividido
en modulos para atender las necesidades de cada etapa de nifios y nifias. Actualmente esta cargo
de una maestra, quien coordina con padres de familia el proceso, sus evaluaciones y seguimiento

posterior. Este programa surge por medio del Materno Infantil.

1.4.6. Nifo Sano
Al igual que el Centro Chispa, surge del programa Materno Infantil, con la diferencia que son
controles de salud dirigido a nifios que presentan un cuadro clinico éptimo, como prevencion. Se
brinda asesoria a los padres y madres al acompafiar a sus hijos y asi evitar problemas mas complejos
en el futuro (Aquino, 2017).

1.4.7. Pastoral Juvenil
Este proyecto, directamente manejado por las hermanas integrantes de la ACHMSCJ, tiene como
objetivo acompafiar, brindar asesoria, apoyar a los jévenes que son miembros de las comunidades
juveniles, por ser ejes de cambio en la sociedad, asi como grupos vulnerables ante las condiciones
sociales actuales. Junto con lo descrito anteriormente, se encuentra también compartir reflexiones
sobre temas especificos, compartir en diferentes actividades realizadas por ellos con el fin de tener

una presencia activa en la comunidad. (Dispensario, 2017).

Este punto, asi como los deméas programas con los que cuentan, buscan brindar atencion a grupos

afectados por la violencia, pobreza y desintegracion social.



1.5. Actores internos y externos

1.5.1. Internos
Segun Aquino (2017), encargada de Recursos Humanos, la organizacién esta conformada por los
departamentos o direcciones que se mencionan a continuacion, que, a pesar de no estar establecidas

en un organigrama oficial, actualmente funcionan de una manera circular.

Asamblea General: Conformada por las Madres a nivel internacional
— Junta Directiva: a nivel regional, las Madres son quienes manejan al Dispensario Madre
Cabrini.
— Coordinadora General: Cumple funciones a nivel nacional.
— Coordinadora local: Hay una Madre delegada por parte de las anteriores para dar
seguimiento y direccion al Dispensario como tal.
— Recursos humanos
— Administracion:
o Mantenimiento y limpieza
o Servicios Médicos
o Servicios Paramédicos (Laboratorio / Enfermeria)
o Farmacia
— Contabilidad General

o Auxiliares contabilidad

Como observaciones producto de este diagndstico, no cuentan con un departamento dedicado a
comunicacion, por lo que los materiales o herramientas actuales han sido desarrollados por

practicantes, personal contratado para dichos resultados o el mismo equipo.

1.5.2. Externos
Hay instituciones con las cuales se tiene una relacion directa, producto de su afiliacion a la

Asociacion de Entidades de Desarrollo y Servicios No Gubernamentales, en donde consolidan



acciones para su fortalecimiento y reconocimiento, para realizar proyectos, capacitaciones y

coordinaciones para establecer alianzas estratégicas.

Sin embargo, por medio de diferentes gestiones y actividades, han encontrado espacios estratégicos

en instituciones tanto publicas como privadas, para generar mayor impacto en la sociedad.

De igual manera, la institucién al ser de caracter religioso tiene vinculo con organizaciones con los
mismos fines, asi como otras que no manejan el enfoque religioso, pero si realizan labores como
ayuda social, apoyo a sectores de escasos recursos y con poblaciones en riesgo, tanto a nivel local

como nacional.

- Radio Maria
- Municipalidad de Villa Nueva
- Arquidiocesis de Barcenas
- Caéritas Arquidiocesana (Da seguimiento al programa Materno Infantil)
- Municipalidad de Guatemala
- Hospital Infantil Juan Pablo Segundo (convenio de cooperacion para atencion de pediatria)
- Asociacion de Entidades de Desarrollo y Servicios No Gubernamentales, ASINDES
o Goodneighbors Guatemala
o Heifer International Guatemala
o Vision Mundial
o Fundacion Agros
o Asociacion Hogar y Desarrollo
o Food for the Hungry
o ACEDIF
o Fundacion Carroll Behrhorst
o Asociacion ECO
o Habitat para la Humanidad
o ASDesarrollo

o Kinder not hilfe
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o Fundacion del Centavo

o Asociacion Casa del Nifio

o Compassion International Guatemala
o The Shalom Fundation

o ASCATED

o Sagrada Tierra

o Fundacion Contra el Hambre

o ASEDECHI

1.6. Organigrama
Actualmente la institucién no cuenta con un organigrama aprobado para su empleo a nivel
organizacional, que dificulta la estructuracion de la misma, asi como el desarrollo de funciones
para cada trabajador. No esta determinado ningun canal de respuesta y atencion, mas alla de saber

quiénes son los mandos altos institucionales, pero no a nivel de departamentos internos.

1.7. Perfil del trabajador
Entre los aspectos esenciales que se evalUan para la integracion del personal en el Dispensario
Madre Cabrini, estan los principios institucionales. Por medio de evaluaciones psicométricas y
entrevistas especificas para cada area, se lleva a cabo el proceso de seleccion con el fin de integrar

personas que reflejen esos valores.

Estos son Amor al préjimo, que representa la entrega y conciencia social del candidato; Caridad,
pues el lucro no es el motor de esta organizacion, sino poder ayudar a las personas; Misericordia,
debe ser alguien compasivo o muy “humano” en su accionar; Reparacion, que colabore con otros;
Respeto, hacia las personas que son beneficiadas como con los compafieros de equipo y autoridades

superiores; Honestidad, una persona integra.
Asi mismo, deben cumplir con requisitos académicos segun sea el area en la cual va a
desenvolverse. En el area médica, pues deben ser profesionales egresados universitarios, propios

de la facultad de medicina (asi como sus especializaciones que requiera el cargo); de igual manera
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para el departamento contable, entre otros, demostrando que el personal si esta relacionado desde
la formacion con sus funciones.

Dentro de los requisitos, se cuenta con la Tarjeta de Salud, pues se tiene contacto directo con
personas en condiciones de salud vulnerables, por lo que manejan con mucho cuidado este aspecto,

reflejando la responsabilidad del compromiso que asumen.

Finalmente, a pesar de ser una institucion de caracter religiosa y con orientacion catélica, no son

aspectos que sean considerados para fungir dentro de la organizacion, indicé Aquino.
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CAPITULO 2

Fundamentos epistemologicos

2.1. Comunicacion y comunicacion organizacional
Como principio, tomaremos a la comunicacion como “Compartir significados mediante el
intercambio de informacion” (Castells, 2009, p. 86). De esta forma, contemplaremos que siempre
existirin mensajes, sean intencionales o no intencionales, pues todo ser humano, asi como
institucion, transmite mensajes hacia otras personas o publicos, que dependiendo del contexto en

el que se desenvuelven, seran interpretados, contribuyendo a la formacion en la mente del receptor.

Anteriormente se expone que las empresas al estar conformadas por personas, responden a los
procesos de comunicacién como producto del manejo de las mismas en sus dos vias, internas y
externas, lo cual se amplia con la siguiente ponencia de George Miller (1974), sobre la
comunicacion: Plantea que es un proceso dindmico o activo, que fundamenta la existencia,
progreso, cambios y comportamiento de todos los sistemas vivientes 0 que estén en constante
accion, con sus individuos u organizaciones, siendo una funcién indispensable de las personas y de
las organizaciones, mediante la cual la organizacion u organismo se relaciona consigo mismo y su

ambiente, relacionando sus partes y procesos internos unos con otros.

En Guatemala, la comunicacién de caracter organizacional estd comenzado a ser contemplada por
diferentes organizaciones, que por diferentes motivos se ha visto atraida a implementar procesos
méas formales, especializando sus procesos de interaccion con sus diferentes publicos. Las
instituciones han dejado de enfocarse Unicamente en la comunicacion como difusién o como
sucede en muchos casos, solo como mercadeo o publicidad, dando inicio a realizar estrategias que
fortalezcan desde el interior de las organizaciones, asi como a manejar desde otros enfoques su

relacion con los pablicos externos.

“En los ultimos tiempos, la comunicacion ha adquirido una importancia vital en el seno de

las organizaciones, sea una empresa, una institucion publica, una organizacion social, etc.
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Hoy, cualquier organizacién que pretenda tener unas correctas relaciones con sus publicos
necesita comunicar y desarrollar adaptaciones mutuas que sean beneficiosas para ambos.
La Teoria de las Organizaciones ha ido desarrollando una dindmica de diferentes
concepciones que persiguen la mejora de los procesos internos y externos de las entidades”.
(Asociacion, 2009, p. 19)

Esta nueva interpretacion de los procesos de comunicacién, nos apertura a una diversidad de
elementos a contemplar para optimizar la gestion institucional, a través de implementar procesos
mas adecuados y que respondan a la realidad en la que se encuentra inmersa. Permitiendo fortalecer
a las empresas a nivel interno, como su trato con el personal o procesos propios de su naturaleza,
asi como a nivel externo, con el publico meta al cual dirigen sus esfuerzos o entorno como con

proveedores, stakeholders, entre otros.

“A medida que las instituciones se han ido haciendo conscientes de que el clima favorable
de las relaciones entre una institucion y sus publicos propicia la consecucion de sus
objetivos, han visto la necesidad de racionalizar y encauzar adecuadamente su
comunicacion tanto con publicos internos como externos. Para satisfacer esta necesidad se

han ido desarrollando diversas clases de mecanismos”. (Muriel & Rota, 1980, p. 237)

Ya lo planteaban hace més de 30 afios Muriel y Rota, indicando la importancia en el alcance de los
objetivos institucional, sean de lucro o de caracter social, de saber como comunicarse con los
publicos que giran en el entorno de la organizacion. Asi como también diferentes mecanismos, que
contemplan desde todo recurso humano capacitado en el area, también equipo adecuado, pero no
dejando fuera del respaldo de autoridades y personal dentro de la empresa para desarrollar los

planes de comunicacion.

Por tanto, definiendo la comunicacion organizacional como producto de las condiciones
mencionadas anteriormente, serd la definicion dada por Pablo Ansede (2010, p. 3) siendo el
“Entramado de mensajes formados por simbolos verbales y signos no verbales que se transmiten

diadicamente y de manera seriada dentro del marco de la organizacion”. Todo aquel proceso de
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comunicacion que se desarrolla en el entorno de la institucion, contemplando el publico interno,

externo y la forma en que se realiza de manera intencional o no.

Esto nos permite inferir que las empresas comunican en todo momento, por lo que, si se busca
fortalecer a la institucién como tal, se deben realizar esfuerzos en los diferentes componentes que
la conforman. Desde como se realizan la comunicacion de un superior al equipo de trabajo, la
facilidad con la que fluye la comunicacion entre departamentos o la facilidad de acceso y contacto

que se tenga como usuario con la organizacion, entre muchas otras variables.

Para ello, se debe contemplar que la comunicacion dentro de una institucion puede ser verbal, no
verbal; formal e informal; ascendente, descendente (ambas contempladas como vertical),
horizontal y circular; existe aquella enfocada a la construccién de marca; como se realizan sus

relaciones publicas; la gestion de crisis; externa e interna entre otros enfoques.

2.2. Comunicacion internay externa

La comunicacidn interna, puede ser definida como lo indica Fernandez Collado (2005):

“Aquel conjunto de técnicas y actividades enfocadas a facilitar, agilizar u optimizar el flujo
de mensajes que, de manera formal o informal, se da entre los miembros de la organizacion,
entre la organizacion y su medio; asi mismo plantea que pueden, influir en las opiniones,
aptitudes y conductas de los receptores internos y externos de la organizacion, todo ello con

el fin de que ésta Ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos.”

Esta es fundamental para el buen desempefio laboral y el alcance de objetivos, pues es aquella que
se enfoca en el trabajador, en satisfacer a los trabajadores en cuanto a la informacion y
comunicacion por medio de flujos, que integra en funciones y como equipo a los trabajadores.

Ademaés, puede ser complementada por la siguiente definicion:

“Conjunto de actividades efectuadas por la organizacion para la creacion y el

mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través de uso medios de
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comunicacion que los mantenga informados, integrados y motivados a contribuir con su

trabajo al logro de los objetivos organizacionales.” (Andrade, 2005, p.17)

Ya no es Unicamente manejada como procesos para difusion de mensajes institucionales, sino
también como motor de cambio en las relaciones internas. Es una herramienta importante en los
procesos de construccion o fortalecimiento de la identidad institucional, asi como de las relaciones

mas alla de solo responder a una institucion, contemplando el factor humano.

En cuanto a la comunicacion externa, se interpretara como aquella que dentro de su campo de

accion esté integrada por:

“Conjunto de mensajes emitidos por la organizacién hacia sus diferentes pablicos externos,
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos a proyectar una imagen
favorable 0 a promover sus productos o servicios. Abarca tanto lo que en términos generales

se conoce como Relaciones Publicas como la Publicidad.” (Andrade, 2005, p. 17)

Otra definicion que nutre este concepto es aquella que plantea a la comunicacion organizacional
no solo como un proceso de traslado de informacion hacia publicos que se encuentran fuera del
marco funcional de la institucion, siendo aquella que “Trabaja en la gestion de la imagen que
nuestra empresa quiere ofrecer al mercado o la sociedad, con la idea de que tal gestion se traduzca

en resultados, empresarial o socialmente hablando.” (Castro, 2007, p. 17)

Como se plantea anteriormente, la comunicacion externa si bien es la que se dedica a enviar
mensajes estructurados manejados por procesos de relaciones publicas o publicidad y mercadeo,
también se encarga de la formulacion de elementos institucionales que fortalezcan la aceptacion de
la misma. Si una organizacion contiene mensajes de respaldo, en su accionar y percepcion gue sean
coherentes con su fin, estard enviando mas que mensajes repetitivos pautados o espacios

gestionados, sino estara enviando su esencia hacia los receptores.
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En organizaciones de caracter social, la comunicacion externa es importante para colaborar a la
difusion tanto de sus servicios, como de los resultados que obtienen, contemplando canales viables

por condiciones sociales, asi como propias de la institucion.

La comunicacion organizacional debe ser vista como un eje transversal para el desempefio de las
instituciones, compleja en el sentido de que es amplia y trascendental en las empresas, no solo
como ventas o periodismo. Sin importar si su fin es de lucro o de caracter social, es importante que

se establezcan estrategias que fortifiquen a la entidad.

2.3. Comunicacion formal e informal
“El proposito es lograr entendimiento comtin entre el emisor y el receptor. La unidad bésica de la

comunicacion en una organizacion es el enlace entre el gerente y subordinado.” (Hernandez, 2015)

Al hablar de comunicacidn en una organizacion, difiere de hablar simplemente la interaccion burda
entre dos individuos, ese caso hipotético donde usualmente se plantea un mensaje y una respuesta.
En este campo de estudio, se debe entender que el proceso de comunicacion se da usualmente entre
personas con diferentes niveles de autoridad, funciones, conocimientos, responsabilidades y
necesidades a nivel laboral. También, entre aquellos que comparten la mayoria de las

caracteristicas anteriores.

En ambos tipos de relacién, habra diferentes formas de interaccion, no solo como individuos sino
también como unidades institucionales completas. Sumado a lo anterior, habra aspectos que se
deban oficializar para respaldar, asi como habra otros que no por no necesitar esa documentacion
no son oficiales, pero son parte de la interaccion constante. Por tanto, es importante describir la

comunicacién formal e informal.

Por la primera, entendemos que “Se divide en escrita y oral. Tareas diarias se manejan a través de
la comunicacion oral, mientras que las cuestiones de mayor relevancia requieren la comunicacion
escrita” (Hernandez, 2015). Tiene dentro de sus caracteristicas el fortalecimiento y mantenimiento

de las relaciones jerarquicas, marcando limites que permitan comprender la coordinacion y
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relaciones entre trabajadores. Otro punto favorable, segun plantea Hernandez, esta en que mantiene

un flujo ordenado de la informacion.

De forma negativa, puede obstaculizar los procesos por la burocracia administrativa para el traslado
de informacion, restando efectividad. También, puede promover abuso de autoridad.

En cuanto a la comunicacion informal, “se refiere al intercambio de informacion de manera no
oficial” (Hernandez, 2015). Es la que se lleva a cabo como forma de interaccion social y puede o

no ser relacionada a fines institucionales.

Ademas, afiade Hernandez (2015) que “Estos mensajes incluyen comentarios, sugerencias, etc. En
este caso la comunicacién se realiza a través de la gesticulacion, movimiento de la cabeza,
sonriendo o bien permaneciendo en silencio. No existe un canal definido de comunicacion”. Por lo
que es una comunicacion agil, mas inmediata y a veces mas apegada a la realidad. Por medio de
este tipo de comunicacion también se satisface la necesidad de interaccién social de las personas.

Sin embargo, puede dar pauta a informacion alterada, rumores y suposiciones.

Basicamente se puede decir que la comunicacion formal es planificada o responde a procesos,
mientras la informal es espontanea e inmediata.

2.4. Comunicacion vertical, horizontal y circular
La comunicacion vertical es muy importante en las organizaciones, pues es la que se da entre
autoridades o superiores, con los empleados. Al usar la expresion “entre” nos referimos a que

ambas partes la emplean.

El primer estilo, es el vertical descendente, o sea “aquella que fluye desde los rangos superiores de
la empresa (gerencia) hasta los rangos inferiores (empleados). Ejemplos de este tipo de
comunicacion son las 6rdenes, circulares, boletines de empresa, folletos de la empresa” (Bic

Galicia, 2010, p. 18)
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“Esta comunicacion se desprende de los subordinados a hacia los superiores. El objetivo es aportar
sugerencias, reacciones, informes, quejas, etc. Este tipo de comunicacion ayuda a los mandos altos
en la toma de decisiones.” (Hernandez, 2015). La comunicacién ascendente, es vital en el
desempefio laboral, pues permite conocer la situacion real y actual de lo que esta sucediendo, por

lo que debe promoverse y no cerrarse en oficinas sin atender al principal insumo de las empresas.

La comunicacion en las organizaciones también contempla la de caracter horizontal, la cual “se da
en los equipos de trabajo, entre las distintas &reas de la organizacion que comparten funciones. La
comunicacion fluye entre iguales.” (Bic Galicia, 2010, p. 18). Esta ayuda a la solucién de
problemas, mejor coordinacion, ejecucion coherente, ademas mientras mas relacion exista puede

ser encausada para generar ambiente laboral agradable.

Por ultimo, estd la comunicacion circular, “este tipo de comunicacioén tiene lugar entre los
miembros de un equipo, cada uno de ellos puede comunicar con los miembros mas cercanos.”
(Hernandez, 2015). No se limita solamente a interacciones aisladas, sino que forman un entorno en
el cual se desempefian los trabajadores, fomenta la integracion y facilita la solucion de problemas,
asi como la atencion de labores, pues hay mayor conocimiento entre responsables de una tarea

asignada.

La comunicacion en las instituciones debe fluir o estar en constante movimiento producto de la
interaccion entre las personas que la conforman. Apoyado en canales establecidos, cuando de
caracter formal se trata; o de canales utilizados de forma empirica, son factores que determinan las

acciones de los individuos para la institucion.

“Dentro de una empresa es indispensable que la comunicacién fluya en distintas vias, desde un
nivel jerarquico menor a uno mas alto, asi como hacia los niveles jerarquicos de los lados.” (NUfez,
2012).
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2.5. Imagen e identidad corporativa
Al referirse a la identidad corporativa o institucional, se entiende que “es el conjunto de valores y
signos gue definen y concretan la cultura de una empresa. Los valores, por decirlo asi, serian como

el alma de la organizacion, fraguada con el paso del tiempo.” (Castro, 2007, p. 17)

Hace énfasis en “cultura”, la cual esta conformada por creencias compartidas por un grupo de
personas, que ayudan a integrar y motivar las relaciones sociales. Este principio se refleja en las
instituciones, pues en medida que esa filosofia sea compartida, conocida y aceptada, motivara a los
trabajadores en su labor, pues comprenderan de mejor manera para que estan realizando cada

accion.

Son aspectos diferenciadores de las instituciones, de caracter interno y especificamente con los
colaboradores. Son aquellos que hacen diferente y forman el comportamiento de la empresa, tal

como lo plantea Alvarado (2017):

“La identidad esta compuesta de una serie de elementos emblematicos que nos caracterizan
como personalidades, como instituciones o corporaciones (...) estos elementos en los que
se basa la identidad son el caracter, la personalidad, los valores y las creencias que forma

todo ese cimulo de caracteristicas que nos diferenciaran de los demas”.

Por otro lado, al hablar de la imagen institucional, podemos partir de la siguiente definicion
brindada por Alvarado (2017):

“Comunicacién orientada a generar percepciones que tiene que ver con la representacion, la
asociacion, y la construccion de significados para la audiencia que quedaran grabados en la
mente de nuestro publico hasta que la experiencia les permita corroborar esa imagen, esta se

mantendra o se desestimara”.
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Producto de una identidad, se transmiten mensajes intencionales pero que el publico percibe con el
fin de nutrir su percepcion sobre la organizacion. La identidad esta enfocada hacia dentro, mientras

la imagen (que es producto de la anterior) esta dedicada hacia fuera.

Complementariamente a la definicion anterior, vemos que la imagen institucional es “los atributos
que los publicos asocian a una organizacion, adquiere una importancia fundamental, creando valor
para la entidad y estableciéndose como un activo intangible estratégico de la misma. (Capriotti,
2009, p.12)

Este es un elemento trascendental en la aceptacion de las personas, ante todo cuando se hace
referencia a instituciones de caracter social, pues para tener impacto en las comunidades, deben
tener una percepcion positiva con las personas. Mas alld de buscar diferenciarse de otras
instituciones de caracter social, debe enfocarse en ocupar un lugar en la mente de las personas para

generar confianza y aprobacion.

Ahi radica la importancia no solo de tener plasmados estos aspectos en una pagina web, sino
procurar que sean aspectos compartidos por los trabajadores, para ser reflejados en el entorno para

comenzar a forjar una reputacion de entrega y labor social, ganando espacios con las comunidades.

2.6. Perfil del comunicador en las organizaciones
Usualmente las organizaciones no contemplan un departamento amplio en relacion a comunicacion
institucional, asi como tampoco cuentan con personal capacitado especificamente en el area, debido
a que se desconoce su funcion. Se plantea que el comunicador serd “...persona responsable de
definir la politica de comunicacion de la empresa, definira el mensaje y las acciones a desarrollar
en materia de comunicacion; gestionara las relaciones con los medios de comunicacion y

desarrollara la estrategia global de imagen corporativa de la entidad” (Bic Galicia, 2010, p. 35).
“El rol del comunicador ha sufrido una transformacién significativa para pasar de ser <el
funcionario en la oficina de comunicaciones>, al de <experto en informacion>, y terminar siendo

<un agente de movilizacion social>" (Cabrera, 2004, p. 44). La comunicacion en las organizaciones
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ha cobrado cada vez mas un espacio importante dentro de la gestion por su impacto en los grupos,

tanto a nivel interno como externo.

Por lo que el comunicador se encargard del plan de comunicacion general, asi como de sus
estrategias para alcanzar los objetivos; posicionamiento y mantenimiento institucional; control de
crisis y prevision de problemas; fortalecimiento de la imagen; gestion de espacios para difusion
institucional; contacto con medios de comunicacion y con departamentos internos; ser el rostro

institucional.
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CAPITULO 3

Metodologia aplicada

3.1.Planteamiento del problema

La institucion “Dispensario Madre Cabrini” es una institucion que presta servicios de atencion
médica y pediatria, ademas de desarrollar programas de formacion social en el campo religioso,
capacitacion a grupos de mujeres victimas de violencia y atencién al adulto mayor, de la comunidad

de Barcenas, del Municipio de Villa Nueva.

Sin embargo, pese a que estos procesos de capacitacién son gratuitos y los servicios médicos
poseen un costo accesible, muchas personas de comunidades cercanas a su area de cobertura,

desconocen sobre la institucion, desde su ubicacién, servicios, horarios, personal, entre otros.

Actualmente la institucion no cuenta con departamento de comunicacion, asi como tampoco con
recurso humano formado académicamente y que tenga delegadas funciones para el campo
especifico. Por tanto, no existe trabajo especializado en esta competencia, lo cual limita el accionar
de la institucion de manera externa con el grupo objetivo, asi a nivel interno.

Por tanto, por medio de este diagnostico a la entidad, se pretende recolectar informacion que
permita trazar un plan, partiendo de la pregunta ¢ Cudles son los procesos de comunicacion actuales
empleados dentro del Dispensario Madre Cabrini y cdémo son implementados para contribuir con

el accionar institucional?

3.2.0bjetivos del diagnéstico
3.2.1. General

Evaluar el funcionamiento de los canales de comunicacion institucionales actuales empleados a

nivel interno y externo en el Dispensario Madre Cabrini.

3.2.2. Especificos

- Indagar el impacto de los flujos de comunicacion establecidos a nivel interno
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- Establecer que canales de comunicacion emplean de caracter oficial, asi como empiricos
- Detectar los canales de comunicacion utilizados para la difusion institucional

- Evaluar la situacion actual de los canales externos utilizados

3.3.Enfoque
El enfoque de la investigacion fue mixto debido a la recoleccion e interpretacion de datos

cuantitativos y cualitativos, que responderan a los objetivos de investigacion.

3.4.Tipo de investigacion

El disefio de la investigacion fue “Descriptivo”, porque se mostrd una situacion, como se manifiesta
un fenémeno determinado. A través de esta metodologia, se obtienen datos a través de opiniones,
practicas, puntos de vista sobre el fendmeno. Permite la recoleccién de informacién de forma

independiente o conjunta, para conocer las situaciones predominantes.

3.5.Técnicas

Observacion

Entrevista

Encuesta

Grupo focal

3.6.Instrumentos

Observacion: De utilidad para evaluar la integracion del personal que labora en la institucion, como
emplean la comunicacion tanto formal como informal, su nivel de identificacion con la institucion.
Se implemento en las visitas a la institucion, desde el ingreso y durante la estadia. Se elabor6 una
guia la cual fue completada con lo observado durante las visitas, para posteriormente abordar las

areas criticas.
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Se evaluo la coincidencia entre comportamientos, los factores que interfieren en el desempefio
laboral o el acercamiento que tengan los beneficiarios de la institucion. Interpretado en ambas vias,

comunicacion interna y externa.

Entrevista: Se realiz6 a la Administradora de la Institucion y encargada de Recursos Humanos, con
el fin de comprender las condiciones actuales de la comunicacion, asi como los factores que rodean
al personal para también comprender de qué forma estratégica se pueden realizar procesos con el
equipo institucional. Ambas comprenden de mejor manera, la importancia de la comunicacion
dentro de la institucion, por lo que brindaron informacion de mayor utilidad, asi como promover

compromiso para responder al proyecto.

Permitio conocer por la via superior de las autoridades las condiciones en las que se encuentra la
comunicacion, sus mayores impedimentos y factores de los cuales se puede sacar provecho. El
objetivo era poder adaptar los deméas materiales a lo planteado por ambas personas y, saber que

puede encontrarse con las personas. Contribuyd a reconocer la situacion en via interna y externa.

Encuesta: Esta técnica se realizé por medio de una boleta, con preguntas directas para evaluar las
condiciones de una forma préactica para su tabulacion, y aplicacion inmediata, es una prueba previa
de implementar nuevos procesos de comunicacion dentro de la institucion y su funcionamiento

actual. Los 24 integrantes de la institucion respondieron las preguntas.

Permitié medir generalidades sobre la institucién y cémo el personal responde a sus procesos
comunicacionales, su integracién con el Dispensario y que tanto fluye la informacion hacia dentro.

Fortalecio la evaluacion de la comunicacion interna.
Grupo focal: Se realizd con cinco integrantes de la institucion que representan cada area que la

componen, con representantes aleatorios o voluntarios, fomentando participacion e integracién

dentro de los trabajadores (aspecto que se considerd dentro del proceso de diagnéstico).
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El objetivo fue ampliar la informacion cuantitativa brindada en la institucion, asi como permitir el
contraste de datos para evaluar si el proyecto es de su interés, asi como todo lo realizado para el

crecimiento de la organizacion. El enfoque dado fue en la comunicacion interna.

3.7.Poblacion y muestra
El universo de la institucion esta contemplado por 24 personas. Dependiendo de la herramienta a
aplicar, la muestra fue adaptada, asi como se ha explicado con anterioridad. Sin embargo, se

implemento por lo menos una de ellas con todo el personal.

Fuentes primarias: Claudia Aceituno (Administradora), Silvia Aquino (Recursos Humanos)

Fuentes secundarias: Personal del area administrativa y médica.

Se trabajo el area cuantitativa con toda la institucion al ser una poblacion reducida, mientras la
cualitativa se busca representacion de cada area a través de los mismos sujetos que manejan la

comunicacién en su labor diaria.

3.8.Analisis de la informacion
La informacion sera recopilé partiendo de elementos particulares brindados por los departamentos
con mayor cercania a las autoridades eclesiasticas de la institucion, pues comprenden la

importancia de implementar procesos de comunicacion que optimicen su desempefio institucional.

Posteriormente se indagé de manera mas amplia con el personal, por medio de elementos
cuantitativos que permitan conocer la realidad de una forma general y asi poder abordar tematicas

mas especificas con un grupo focal.

Contrastando la informacién recabada por parte de los participantes, complementada con la guia
de observacion, se realizd el andlisis y respectivos contrastes de lo obtenido, mediante
comparaciones o analisis de consenso y disenso. Considerando lo expuesto por las personas ante

las respuestas y como se compara con la realidad observada, para interpretar las condiciones
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actuales de los canales de comunicacion y su implementacion, demostrando las debilidades a las

que se enfrenta y asi abordarlo desde el area.
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CAPITULO 4
Diagndstico comunicacional

4.1.Comunicacion interna
La comunicacion que se dirige hacia el seno de la institucion, que se enfoca en el flujo de mensajes
entre miembros de la misma, para optimizar sus acciones dirigidas al cumplimiento del fin

organizacional, asi como promover buen clima laboral.

4.1.1. Horizontal

Los procesos de comunicacion entre coordinaciones o departamentos respetan canales formales de
comunicacion para dar cumplimiento a los niveles jerarquicos. Sin embargo, segin se muestra en
la gréfica, la comunicacion interna no es del todo éptima, pues mas de la mitad del personal
considera que esta debe mejorar, la cual es la calificacion méas baja a los procesos internos, con un
63%. Contrastado al 8% que considera que es buena, nos demuestra que una parte de la institucion

no esté siendo contemplada en esta actividad.

Grafica 1
¢Como considera los procesos de comunicacion externa en la
institucion?

= Buena
m Regular

63% Debe mejorar

Fuente: Elaboracion propia en el marco del diagnodstico comunicacional del Dispensario Madre Cabrini, 2017.

A pesar de ser una institucion conformada por poco mas de 20 personas, cada coordinacion tiene

su propio espacio asignado. Coordinacion Local, Administracion y Recursos Humanos, cuentan
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con una persona encargada cada una, teniendo su propia oficina, las deméas comparten el espacio
con otras personas propias de su area. Por lo que la comunicacion horizontal entre departamentos
es de manera personal y formal por ser laboral, pero también es de caracter informal pues las

instrucciones no necesariamente van por forma escrita u oficial.

Sin embargo, la interaccién informal que nutre las relaciones laborales, creando un ambiente
Optimo, no es motiva por estar tan fraccionados dentro de la institucion. Personas que no cuentan
con un espacio especifico, asi como otras que estan totalmente aisladas, genera pocos espacios de
participacion, limitando sus oportunidades de interaccion. Estas se conocen por los afios en los que

han trabajado ahi, pero no por los procesos de interaccion establecidos.

En cuanto a la comunicacién horizontal entre departamentos, es de caracter formal pues se respetan

los canales de comunicacién como correos o papeleria, respaldando las labores.

4.1.2. Vertical

En los procesos de comunicacion dentro de las instituciones, hay dos vias en las que se da de
caracter vertical, ascendente y descendente. La primera es la existente entre autoridad o cargo
superior hacia personal bajo su responsabilidad, comdn en estructuras rigidas y autoritarias; la
segunda, de los trabajadores hacia los mandos superiores, dada en procesos de retroalimentacién

sobre resultados.

La organizacion emplea la comunicacién de caracter descendente a través de los siguientes medios:
oficios, circulares, memorandums y por medio de correo electronico, teléfono, ademéas de la

comunicacion personal.

En cuanto a la comunicacioén ascendente se encuentra el “Equipo de gestion”, que se encarga de
coordinar, evaluar situaciones, atender necesidades, coordinar actividades y realizar tareas para
optimizar funciones, las cuales son trasladadas a las autoridades en las reuniones, para buscar

soluciones a cualquier eventualidad o situacion que atraviesan laboralmente.
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Dispensario Madre Cabrini, a pesar de no contar con un organigrama establecido, las personas
conocen los rangos de autoridad en su mayor parte, la cual segin la observacion realizada es
comunicacion de caracter formal. Este aspecto es respetado por los coordinadores con trabajadores
para que los procesos lleven un orden y se respeten jerarquias, sin embargo, los trabajadores
muchas veces no reportan a la persona correspondiente por diferentes motivos, haciéndolos

trasladar informacion a otros encargados de departamentos, segun lo expresado en el grupo focal.

La siguiente grafica muestra que medios de comunicacion, de los existentes en la institucion, son
preferidos por los integrantes para su uso interno. En la cual se puede inferir que la comunicacién
producida en reuniones es preferida por mas de la mitad de encuestados, seguida de la
comunicacion via telefonica. Ambas son vias mas inmediatas de tratar temas, las reuniones por
estar presentes las personas correspondientes y la segunda, por ser inmediato el contacto. Por
altimo, la papeleria y correos, al ser vias que dejan respaldo de la comunicacidn, estan igualados.

Grafica 2
éCual canal de comunicacion interna considera mas efectivo?

0%

= Teléfono

m correo electrdnico
reuniones
m mensajeria

o m Papeleria institucional

Fuente: Elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional del Dispensario Madre Cabrini, 2017

4.1.3. Circular
El personal que integra la entidad, muchos por estar en sus oficinas y al no compartir espacio con

otra persona, su nivel de interaccion circular es reducido. El otro grupo que, si comparte espacios,
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pues tiene niveles de interaccion regulares, sin ser demasiado que afecte su desempefio o reducido

que genere espacios poco amigables.

Durante su horario laboral, se tiene establecido un periodo de alimentacion a media mafiana, donde
durante 15 minutos pueden pasar sus labores, ingerir alimentos y es aprovechado para interactuar.
No es compartido por todos en el mismo espacio, pueden realizarlo en el exterior de las
instalaciones, en oficina o en la sala de reuniones, permitiendo espacios para el dialogo circular

informal.

Debido a que esa interaccion no es la principal en la institucion podemos apreciar segun la grafica
anterior, que las reuniones son importantes para las personas que laboran en el Dispensario Madre
Cabrini, pues son espacios para generar dialogo y exponer situaciones que afectan de manera
positiva 0 negativa su labor.

La comunicacidn circular es producto de esa interaccion reciproca entre trabajadores, demostrando
que a través de las reuniones se pueden generar espacios de provecho, no a nivel departamental,

sino de manera general.

Como institucién realiza Gnicamente reuniones generales cada mes, no a nivel de cada coordinacion
y no se ha cumplido con el cronograma en su totalidad. La comunicacion circular se ve

interrumpida por la ausencia del principal medio que consideran los trabajadores para interactuar.

Uno de los aspectos que limitan su funcionamiento, es que la informacion no circula hacia todas
las personas. Aca no contemplamos la comunicacion de carécter formal interdepartamental, sino a
nivel informal entre trabajadores, pues hay cierto hermetismo en algunas acciones que marcan una
diferencia entre los integrantes de la institucién. EI personal desconoce parcialmente donde esta
realizando esfuerzos o coordinaciones la institucién, asi como las formas en que buscan apertura
de espacios, donaciones, entre otros. Los logros alcanzados, no son socializados en todos los

niveles, sino queda Unicamente en la parte superior administrativa.
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4.1.4. Medios de comunicacion interna

Con relacion a los medios de comunicacion que se emplean a nivel interno en la institucion, estéa:
Correo electronico, el cual en es atendido pero de manera compartida con los correos personales,
sirve para el traslado de informacion cuando, a pesar de ser oficial, no es trascendental o de manejo
delicado; Teléfono, cada coordinacién tiene un teléfono y extension propia, ademas de utilizar los
numeros personales para contactarse, de igual manera en el caso de mensajeria instantanea sin ser
oficial; Reuniones, realizadas a nivel mensual de manera general entre todos los trabajadores
institucionales, para tratar temas de interés comun. No hay ninguna contemplada entre un mismo
departamento, asi como el equipo de gestion no contempla a todos los integrantes; Papeleria de
caracter institucional, para traslado de documentacion o solicitudes, dejando constancia para
control administrativo; Radios, herramienta utilizada por el personal para facilitar contacto con los

trabajadores, reduciendo costos y agilizando interaccion.

En la gréfica 2 ¢(Qué canal de comunicacion interna considera mas efectivo? ubicada en la
pagina 30, se priorizan los medios de comunicacion internos existentes, con excepcién del Radio,
pues Unicamente es utilizado por administracion, seguridad y mantenimiento, siendo 3 personas en

total.

Con relacion al correo electronico, no todo el personal cuenta con equipo de computo, por lo que

excluye en alguna medida a las personas.

En el caso del teléfono, el personal servicios generales no lo lleva consigo siempre, ademas no todo

el personal cuenta con teléfonos inteligentes que permitan acceso a mensajeria instantanea.

La papeleria institucional no es vista como el principal rector de los procesos de comunicacion, asi

que es utilizada en ocasiones que ameriten respaldo de entrega, recepcion o notificaciones.
Los medios utilizados son bastante sectorizados, el nico que es compartido y al que todos tienen

acceso, son las reuniones generales y las reuniones del equipo de gestion. Sin embargo, no existen

procesos entre mismos integrantes de un departamento o mayor continuidad. A pesar de ser el que
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mayor aceptacion tiene, asi como preferencia por parte del personal, no se realizan siempre las

sesiones internas.

4.1.5. ldentidad e imagen institucional

Como es percibida la institucion por fuera (imagen), es producto en gran parte por la forma en que
los mismos integrantes de la organizacion la perciben por dentro. Si una institucion busca construir
su imagen, peleando con la identidad, tendremos una empresa sin coherencia y tendra influencia

de como sea percibido el trabajo por ambas vias.

Dispensario Madre Cabrini, comenzo a trabajar elementos de la identidad e imagen con acciones
béasicas como: definir el color morado de manera institucional, este representado en sus uniformes
y algunos materiales de difusion. Sin embargo, la sede institucional por fuera esta identificada con
color anaranjado en dos variaciones de tonalidad; Actualizacion de logotipo, pero no ha sido
integrado en todos los materiales que sean identificados como sus correos institucionales y hojas
membretadas (las cuales presentan hasta 4 diferentes disefios), que a su vez no coinciden con los
empleados de forma externa. Esto es por carecer de lineamientos para su uso; No hay integracién
en tipografia, se utilizan diferentes y no tienen relacion una con la otra; y el aspecto méas destacado,

la filosofia institucional.

La Mision, Vision, Historia y Valores, segun la encuesta realizada, demuestra que el 67% o0 mas
de dos tercios de la poblacidn la conoce en su totalidad y el resto de manera parcial. Nadie afirmo
desconocer este elemento propio de la organizacion, sin embargo, en el grupo focal realizado,
ningun integrante pudo decir alguno de los 4 temas que la conforman, solamente la coordinadora

menciono de forma parafraseada tres de los cuatro elementos.
Esto demuestra que las personas conocen que existe, pero no estan conscientes de lo que rige para

su funcionamiento o no le prestan la atencion suficiente, siendo una de las areas mas sensibles en

la identidad institucional, para que el personal esté integrado y motivado.
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Grafica 3
éConoce la filosofia institucional?

= Sj
= No

= Parcialmente

Fuente: Elaboracion propia en el marco del diagnéstico comunicacional del Dispensario Madre Cabrini, 2017.

A continuacion, se presenta otra gréafica referente al tema de la identidad institucional, mostrando
que el 87% de los integrantes se sienten identificados con la misma y el restante 13% lo hace en

menor medida, sin datos de trabajadores que no se sienten parte.

Contrastandolo con los datos expresados anteriormente y complementado con lo dicho en los
grupos focales, asi como lo observado, existe un sentimiento hacia la labor de ayuda social que
realiza la institucién. A pesar de no existir una guia clara, las personas comparten el sentir humano
Y pues es su motivacion, pero no tiene rumbo.

Grafica 4
é¢Qué tan identificado esta con la organizacion?

0%

= Mucho
® Poco

= Nada

Fuente: Elaboracidn propia en el marco del diagndstico comunicacional del Dispensario Madre Cabrini, 2017.
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Esto mas alla de ser un dato estadistico, se confirma a través de lo expresado por los integrantes
del grupo focal. Pues expresaban posibles ideas para mejorar su comunicacion hacia el exterior,
pequerios proyectos iniciados hace varios afios que dieron algunos resultados pero que por algun
motivo no pudieron continuar. EI compromiso con la idea del Dispensario Madre Cabrini es

elevado en el personal y es algo compartido por todos.

4.1.6. Como afecta la comunicacion organizacional

La principal problematica es que no existe un manual que contenga los lineamientos basicos para
la interaccion laboral. A pesar de que existe capacitacion, todo tipo de funcionamiento es trasladado
de manera oral o empirica, sin tener fundamentos y guias que permitan mejorar los procesos
internos, asi como optimizar a través de otras herramientas la gestion. Este incluye la priorizacion
de canales, para establecer jerarquias de interacciones. A pesar del respeto en los canales de
comunicacion, no es de igual manera en la comunicacion ascendente, pues ante todo el personal
perteneciente a servicios generales, transmiten informacion al area de recursos humanos y no a su

jefe inmediato (administracion).

Otro problema que dificulta la comunicacion institucional es que, asi como no existe un manual o
guia de interaccion en el contexto de trabajo, tampoco hay un organigrama establecido que facilite
a los trabajadores comprender el entorno en el que se desenvuelven. A pesar de que hay propuestas,

ninguna ha sido socializada y se da lugar a malas interpretaciones de los procesos internos.

Producto de los dos puntos descritos anteriormente, la comunicacion interna, es resultado de una
interaccion humana empirica, producto de una practica que ha sido hecha como usual, lo cual no
significa que esté dando resultados negativos, pero podria mejorar de tener claro como es la forma
més adecuada respetando canales y proponiendo cierta jerarquia, que respalde el trabajo y las

decisiones.
En cuanto a las reuniones, se tiene establecida una fecha cada cierto tiempo, pero no es realizada
constantemente y tampoco hay insumos que indiquen el proceso adecuado para la institucion y el

manejo de diferentes tematicas. Uno de los elementos mas importantes segun lo establecido en las
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encuestas y el grupo focal, no es atendido con la importancia que representa para las personas,

habiendo realizado solamente una sesion en 5 meses del afio, siendo de emergencia.

La desmotivacion es un elemento que se puede observar en las personas y su entorno. A pesar del
compromiso con las personas beneficiarias a través de los programas, de forma interna se puede
observar que las personas trabajan sin aspectos que motiven a trabajar, como reconocimientos,

incentivos econdmicos o personales.

Ademas, las instalaciones se encuentran pintadas de color morado, que, si bien es institucional, es
un color suave, que no transmite energia 0 movimiento, que cubre un 80% de las instalaciones de

forma interna.

4.1.7. Comunicacion en crisis
Actualmente no cuentan con un manual o con lineamientos para el manejo de crisis general, por
tanto, tampoco existe un manual de dicha tematica para la gestion de la comunicacion interna. Las

organizaciones necesitan estar preparadas, sin importar el fin o naturaleza de la misma.

En el caso de las organizaciones dedicadas al lucro, la exposicidn a ser atacadas o enfrentarse a
problematicas que afecten directa o indirectamente a la institucion es mas latente, en las entidades

con fines sociales, pueden darse también casos negativos para la organizacion.

Actualmente la institucion carece un manual que establezca los procedimientos para abordar una
crisis desde el nivel interno. Por lo que es pertinente, instruir a los trabajadores sobre el tipo de
informacion que pueden o no comentar fuera de las instalaciones o con personas ajenas a la
institucion, las situaciones a las que pueden enfrentarse, asi como determinar quiénes manejaran
los casos internos. Manejo de recursos econdmicos, gestion del recurso humano, rumores, son
algunos datos que deberdn ser manejados por una persona designada, para saber que esta siendo

mediada y controlar la situacion antes de generar complicaciones mayores.
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4.2.Comunicacion externa

4.2.1. Usuarios
Dispensario Madre Cabrini es una organizacion que dedica sus esfuerzos a realizar labores con
proyeccion social en diferentes campos, siendo asi que a través de los cuatro programas que maneja

se acerca a diferentes publicos meta o beneficiarios.

El programa de “Medicina Interna”, para el cual cuentan con servicios médicos dentro de sus
instalaciones esta dirigido al publico en general, hombres y mujeres de diferentes edades que
presenten complicaciones de salud que no requieran intervencion quirtrgica, como diabetes,
enfermedades cardiovasculares o infecciones. Las personas que en su mayoria se benefician de
estos servicios, son residentes de zonas aledafias a la comunidad Barcenas, sin embargo, atienden
personas en general del municipio de Villa Nueva e incluso provenientes de los municipios

cercanos pertenecientes a otros departamentos (Escuintla y Sacatepéquez).

Como siguiente programa, se encuentra “Materno Infantil” a pesar de que esta dirigido a realizar
esfuerzos ante los menores de edad comprendidos de 0 a 7 afios, realiza todo el trabajo de fondo
con las madres, en las diferentes aldeas y comunidades cercanas a la institucion, principalmente en
areas de escasos recursos. Existen 11 comunidades beneficiadas actualmente, el cual es

complementado con el seguimiento de nutricion con los beneficiados.

A través del programa “Adulto Mayor” se atiende a la poblacion mayor de 60 afios una vez a la

semana, con capacidad para abarcar la region mencionada en el punto anterior.

El programa “Chispa”, dirigido a menores de 4 a 12 anos, ademas de dar seguimiento con los
padres de familia. Este programa de igual manera funciona de forma abierta al publico en las
instalaciones. De igual forma el programa “Nifio Sano”, que trabaja con edades similares, dando

seguimiento a menores sin problemas de salud para prevenir complicaciones posteriores.
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“Mujer, tu vales”, se enfoca en mujeres adultas casadas que han sido victimas de violencia
intrafamiliar, reciben acompafiamiento psicolégico, asi como formacion para generar

independencia.

Por ultimo, “Pastoral Juvenil”, dirigido a hombres y mujeres comprendidos entre 14 a 20 afios, de
escasos recursos y situacion familiar inestable, a través de espacios para su formacién en liderazgo
religioso, este programa pertenece directamente a las hermanas de la asociacion, no funciona

directamente con el Dispensario.

4.2.2. Instituciones

La organizacion tiene relacion en su mayoria de caracter indirecta con las entidades mencionadas,
siendo en su mayoria espacios para coordinaciones futuras. Son muy pocas con las cuales se tiene
una relacion directa para el desarrollo de los proyectos. Ademas, la institucion no cuenta con una
persona que dé seguimiento a las relaciones interinstitucionales para su fortalecimiento, optimizar
coordinaciones y posibles beneficios para la organizacion, asi como fortalecer el impacto en su

accionar.

Directa:

- Arquididcesis de Barcenas: Coordinacion para actividades religiosas locales.

- Céritas Arquidiocesana: Acompafiamiento directo con el programa Materno Infantil.

- Hospital Infantil Juan Pablo Segundo: Convenio de cooperacion para atencion de pediatria.

- Asociacion de Entidades de Desarrollo y Servicios No Gubernamentales (ASINDES):
Coordinacion y alianza con 21 Organizaciones No Gubernamentales a nivel nacional, a
través de este espacio, se busca realizar coordinaciones e integracion de las instituciones
dedicadas al desarrollo social, viabilizar financiamiento y generar cambios en las
comunidades beneficiadas. A mayor incidencia, mas beneficios para las personas que
reciben atencion por parte de los proyectos. A pesar de eso, la institucion actualmente se

maneja Unicamente con fondos obtenidos a traves de los servicios prestados.
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Indirecta:

- Radio Maria: Espacios para difusion, proyeccion y alianzas estratégicas.
- Municipalidad de Villa Nueva: Coordinacion para proyectos en conjunto a nivel municipal.

- Municipalidad de Guatemala: Apertura de espacio para posibles alianzas.

4.2.3. Anadlisis de la identidad corporativa
Estos son los signos y valores que caracterizan y diferencian a la institucion de las demés. Acé se
contemplan todos los mensajes, acciones, relaciones con audiencias o publicos, que esta

contemplada por diferentes signos.

Signos:

- Linguistico:

Dispensario Madre Cabrini. Aungue dentro de los medios de comunicacion digital, es manejada
como Asociacion Congregacion de las Hermanas Misioneras del Sagrado Corazon de Jesus -
ACHMSCJ —, que es la entidad rectora de la misma, pero no especificamente como entidad

independiente.

- Iconico:
La institucion cuenta con un imagotipo, pues esta compuesto por una parte grafica y una parte
textual, pueden funcionar por separado y esta ultima funciona de manera libre o sin

restricciones para la tipografia institucional.
Existen 4 versiones del mismo, utilizados indistintamente por el personal para los materiales

institucionales internos y externos. Sumado a esta situacion, en la pagina web institucional no

esta publicado el logotipo, solamente el de ACHMSCJ.
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DISPENSARIO
“Madre Cabrini”

lustracion 2: Imagotipo versién B

lustracion 3: Imagotipo versién C
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llustracion 4: Imagotipo version D

lustracion 5: Imagotipo version E

La ilustracién 5, esta en uno de los perfiles de la red social de Facebook, donde utiliza color rojo y
el imagotipo de ACHMSC]J con la descripcion de “Instituto de Misioneras del Sagrado Corazén de

Jests”, afectando la integridad de la institucion y sus elementos.

- Cromatico:
En las tres versiones A, By C, los colores que predominan son el celeste, rojo, y amarillo. Ninguno
de los tres disefios existentes utiliza los mismos cddigos de colores. Ademas, el color institucional

utilizado para sus uniformes es morado. En el caso de la version D, el celeste y verde son los colores

que conforman el imagotipo.
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Esta informacion nos permite interpretar el trabajo limitado en cuanto a su imagen institucional,
pues no existen lineamientos para su uso, asi como para su reproduccion, segun lo indicado por
Silvia Aquino en la entrevista realizada. Ademas, no hay coincidencia en ninguno de ellos mas alla
del mismo disefio o contenido. Los usuarios internos expresaron en el grupo focal que conocen que
hay diferentes, sin embargo, no le prestan atencién a esos aspectos, demostrando poca atencién a
lo que se transmite al publico externo, tanto para beneficiarios como posibles alianzas. También se
realiza énfasis en que no hay vinculacion entre el color seleccionado para ser institucional, morado,

con el resto de elementos visuales institucionales.

Funciones de la identidad corporativa

Existen dos tipos de funciones segin Joan Costa, citado por Soto (2015, p. 36), la inmediata y
acumulativa. La primera, representa el reconocimiento y memorizacién de la empresa o servicio
en las personas. En cuanto a la segunda, consiste en incrustar la imagen en un espacio mental que
se convierte en predominante e inmediatamente asocian a la organizacion con la imagen que se

encuentra en la mente.

Con relacion a la funcion inmediata, las personas conocen a la institucion por la labor social y el
aspecto econdémico, por referencias de terceras personas y por habitar de forma cercana. Esta no
estd en un grado elevado. Segun los resultados del grupo focal realizado, anteriormente realizaban
acciones para difundir mensajes sobre proyectos o actividades en diferentes comunidades,
demostrando la debilidad de los procesos para dar a conocer a la institucion, pilar de esta funcion.

Sobre la funcion acumulativa, la funcion social que cumple la institucion ante la comunidad, los

programas o servicios dirigidos a personas de escasos recursos principalmente.

4.2.4. Andlisis de la imagen corporativa
Esta es la que se da en la mente de los publicos, producto de la asociacién de elementos con la
institucion, los cuales pueden ser confirmados o rechazados. Como se puede observar en la

siguiente gréafica, se cuestiono sobre los canales externos que utiliza la institucion y cuéles eran los
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conocidos por el personal. Los tres principales son la pagina web, junto con el telefono institucional

y las redes sociales.

Grafica 5
é¢Qué canales de comunicacion externa conoce?

16

14
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1

Redes sociales pagina web publicidad correo institucional teléfono institucional

o

o N B O

Fuente: Elaboracidn propia en el marco del diagnéstico comunicacional del Dispensario Madre Cabrini, 2017.

La pagina web esta en desuso, pues desde una reestructuracion realizada entre los afios 2015 y
2016, nunca fue completada, por lo que no tiene informacion institucional completa, no hay
integracion de elementos organizacionales asi como no existe un link oficial para su acceso; el
teléfono institucional es atendido por la recepcionista, el cual no tiene respuesta si esta en reunion,
asi como no llevan una bitacora para control de llamadas y poder darle seguimiento a las solicitudes
por parte de los departamentos que la integran. Rara vez se comunican con las personas que han
tratado de localizar a alguien en especifico; Por ultimo, las redes sociales actualmente son
manejadas como perfiles, no como péaginas institucionales, limitando su interaccion con el pablico

en general y reduciendo sus oportunidades de crecimiento e impacto.

Continuando la interpretacion de la grafica anterior, vemos que no todo el personal tiene
conocimiento de los medios que emplean hacia fuera. La institucion cuenta con los descritos en la
pregunta realizada, sin embargo, los trabajadores no tienen conocimiento sobre los medios por los
cuales se dirigen o estan a disposicion del grupo objetivo, demostrando debilidad en la integracion

del personal con la institucion.
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Estos elementos son indicadores de la situacion en la que se encuentra la institucion en sus
relaciones hacia publicos externos y como son producto en alguna medida de los procesos internos
poco atendidos, dando como resultado una imagen bastante débil hacia los usuarios, asi como

organizaciones con las que se pueden fortalecer alianzas y brindar mejor servicio a la poblacion.

Grafica 6
¢Como considera los procesos de comunicacion externa en la
institucion?

= Buena
= Regular

63% Debe mejorar

Fuente: Elaboracion propia en el marco del diagnostico comunicacional del Dispensario Madre Cabrini, 2017.

Una ventaja sobre este elemento es que el personal de la institucion esta consciente de que su
comunicacion externay, por consiguiente, la imagen proyectada a los diferentes receptores esta en
condiciones precarias y deben realizar esfuerzos. Esto solamente demuestra la poca conexion entre
la identidad, pues los trabajadores sienten compromiso, pero cuando se analiza su accionar hacia

el exterior con la imagen, no hay esfuerzos realizados para su fortalecimiento.
A pesar de que reconocen su problemética de comunicacion externa, no han buscado formas de

solucionarlo, principalmente porque no existe una persona especializada en comunicacion gue se

encargue de impulsar sus mensajes con los publicos meta.
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Expresaron en el grupo focal realizado, que anteriormente realizaban acciones de comunicacion
para acercamiento con las comunidades, difundiendo los programas que ofrecian a la poblacion.
Entre las acciones se encontraba un vehiculo con altoparlantes, asi como distribuir materiales

impresos reforzando el mensaje.

Elementos

Realidad Corporativa

Segun lo indica Daniel Scheinsohn (1998), los seres humanos la realidad se les es presentada
muchos estimulos, imposibles de ser abordados en su totalidad simultdneamente, percatandose solo
de algunos que la conforman como una realidad total. De ese modo, sustenta que la realidad
corporativa puede ser analizada a través de la mision, visién, cuerpo corporativo, destrezas y

objetivos.

Su mision esta enfocada a realizar acciones a favor de grupos sociales con poca atencion menores
de edad, mujeres, adultos de la tercera edad y jovenes en condiciones de riesgo. Su vision busca
ser una institucién que por medio de contribuir al desarrollo social sean reconocida, para ser
autosustentable. No son compartidas en su totalidad por los trabajadores, a pesar de que
empiricamente realizan acciones apegadas a estos elementos, asi como a sus valores institucionales,

Nno es por su conocimiento.
Los objetivos institucionales no estan establecidos de forma clara y socializados ante ningdn
publico, pero radica en contribuir al desarrollo social, especificamente de grupos sociales con

recursos escasos. No tienen establecidos plazos.

La destreza principal seria de caracter administrativa, al ser actualmente una institucién

autosustentable, pues no reciben apoyo econémico de ningln tipo y contintan en crecimiento.

45



Y finalmente, en el cuerpo corporativo, se encuentran las instalaciones, que son adecuadas para el
desempefio de labores por sus buenas condiciones, amplitud, orden, areas verdes y buen
mantenimiento; Por otro lado, los recursos tecnoldgicos que poseen, se encuentran en buenas
condiciones y son bastante actualizados para las necesidades del personal, aunque no todo el

personal cuenta con un equipo asignado para sus funciones.

- Cultura corporativa

Todo lo que se realiza a nivel interno en una institucion tiene impacto en el exterior, esto segln lo
plantea Scheinsohn (1998), de no manejarse adecuadamente genera una implosion organizacional.
Se debe prestar atencién a la cultura, a los diferentes comportamientos que se desarrollan adentro

de la institucidn, su propia dindmica.

En el grupo focal realizado en el marco del diagnostico, los trabajadores indicaron que existe una
buena integracion entre los trabajadores, pues tienen un trato amable y se diferencia cuando debe
ser con fines laborales o con fines de socializacion. Asi mismo, todos comparten la idea de que su
labor debe aumentar alcance e impacto, pues las personas beneficiadas por esta institucion son de

€SCaso0s recursos.

Su interaccion diaria es muy reducida, pues al estar en oficinas separadas, ademas de contar con
dos niveles y ser una institucion con 24 trabajadores, basicamente el trato es via telefonica. Cuando

es de caracter informal, solamente cuentan con el espacio de la refaccion matutina para dialogar.

Los espacios de interaccion usualmente son fuera del horario laboral, en los cuales se pudo observar
realizan algunas actividades con fines religiosos, sin embargo, no todo el personal comparte la
misma creencia, por lo que no es integradora en su totalidad. Son muy reducidas las acciones para

integrarse como institucion, asi como los esfuerzos para generar convivencia y motivacion.
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La division entre el personal administrativo y operativo es marcada, mas alla del trato y de los
pocos espacios para dialogo, se percibe por la poca atencidn de instruir en procesos internos al
resto del personal, pues desconocen en gran medida su funcionar como organizacion.

Es una institucion estable, donde el personal a diferencia de otras organizaciones no cambia en

poco tiempo. Esto ha permitido que las personas que la conforman tengan un trato mas abierto.

Existe mucho hermetismo hacia personas ajenas a la institucién con el trato administrativo o para
coordinaciones. No hay apertura o facilitacion de comunicacion, interrumpiendo los procesos y

proyectos, asi como sus aspiraciones de crecimiento.

- Identidad corporativa

Scheinsohn (1998) expresa que son los rasgos que permiten distinguir a una institucion, algo
singular en la misma que de llegar a desaparecer, afecta el desarrollo de la institucion. Es un
elemento que orienta el desempefio, reine los intereses corporativos partiendo de sus principios,

historia y aspiraciones.

Este elemento para el Dispensario Madre Cabrini es ser una institucién con enfoque social,
dedicada a atender a poblacion de escasos recursos, a través de servicios médicos, de formacion,
eclesiasticos y recreativos. Siguiendo y compartiendo el compromiso que motivo su fundacion,

tanto a nivel local como regional.

En aspectos médicos, los costos son mas bajos que en instituciones privadas y la atencion es mas
rpida que en instituciones publicas; con sus programas de formacion y de salud, son gratuitos
ademas que trabajan directo en las comunidades; brindan atencion a la tercera edad, un grupo social

que no tiene espacios en Guatemala.

- Comunicacion corporativa
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La comunicacion puede ser voluntaria e involuntaria, resultado de acciones realizadas por la
institucion para la difusion de mensajes, es algo inherente a las organizaciones. Los mensajes que
no son manejados (de caracter accidental o involuntarios) traer resultados negativos, por lo que se
infiere la importancia de planificarlos, indica Scheinsohn (1998).

Dentro de los soportes o formas de difundir mensajes, se encuentra la publicidad institucional,
notas periodisticas, memorias, publicidad de producto o servicio, eventos o acciones de relaciones

publicas, promociones, merchandasing, medios digitales, entre otros.

El Dispensario Madre Cabrini no realiza pautas publicitarias, ni en medios tradicionales, medios
locales y tampoco realiza difusion constante por medios digitales. Unicamente existen vallas
publicitarias de 1.5 x 1 metros en 3 puntos de la Aldea de Barcenas, ademas de los materiales
gréaficos impresos (trifoliares) que actualmente no son implementados. No cuentan con estrategias
y acciones que difundan los programas, servicios y jornadas ante la poblacion local o la que se

encuentra fuera de la Aldea.

No realizan notas de prensa institucionales o memorias de labores para difundir sus acciones como
institucion, fortaleciendo su imagen ante los usuarios o instituciones vinculadas. Como limitante
en esta situacion, no cuentan con los medios para difundirlos con los publicos externos para
respaldar sus acciones, ni con el grupo interno para integrar a todo el personal en el accionar

institucional.

Como eventos, se consideran las jornadas médicas en las comunidades, que son difundidas a través
de planificacion y coordinacion directa o personal con las juntas directivas de las comunidades,

continuando su transmision de boca a boca.
Acciones de relaciones publicas con instituciones locales para crear alianzas, o para fortalecer las

existentes con las otras que tienen contacto por medio de ASINDES o con otras de caracter

religioso son nulas.
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llustracion 8: Pagina web

Poseen dos perfiles en la red social de Facebook, los cuales no tienen actividad desde el afio 2016,
ademas de que sus publicaciones no coinciden con la linea gréfica institucional, ni con la pagina
web. Son elementos que funcionan de manera aislada, no integran a la institucion ante el publico y
demuestra la poca atencién interna para solventar esta situacién de poca interaccion hacia el

exterior.

4.2.5. Comunicacion en crisis

Como se indica en el apartado de comunicacién interna, Dispensario Madre Cabrini no cuenta con
un manual de procedimientos para abordar crisis. Segun lo expresado por Silvia Aquino, no esta
contemplado por el tipo de trabajo realizado por la institucion.

No tienen establecido un grupo o comité de crisis, vocero institucional, que mensajes emitir ante
diferentes situaciones, quienes deberan atender la problematica, medios a utilizar para difundir
mensajes institucionales, relaciones con medios de comunicacion local o base de datos

interinstitucional para realizar coordinaciones de respaldo.
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4.3.FODA
Mediante el analisis de informacidn recabada por medio de los instrumentos de investigacion
implementados, se detectaron las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas del

Dispensario Madre Cabrini.

TABLA 1

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Institucion estable, a pesar de no recibir
donaciones econdmicas o de insumos.

F2. Induccién al personal.

F3. Confianza de los usuarios por 19 afios de
brindar atencion a la region

F4. Deseos de crecimiento

F5. Compromiso de los trabajadores con el fin
social institucional.

F6. Proyectos de atencion al pablico en general.
F7. Confianza entre el personal

F8. Procesos de comunicacion empiricos en la
institucion.

F9. Servicios médicos a bajo costo y programas

de formacion gratuita

OPORTUNIDADES

OL1. Formar parte de ASINDES

O2. Apertura de relaciones con instituciones
publicas y organizaciones religiosas

03. Condiciones para expandir atencién por

medio de programas

D1. No existe departamento ni encargado de
comunicacion

D.2 No existen lineamientos para procesos de
comunicacion interna ni externa

D3. Poca integracion del personal

D4. Desconocimiento de Filosofia Institucional
D5. Personal no conoce totalidad del trabajo
realizado por la institucion

D6. No hay esfuerzos en identidad e imagen
institucional.

D7. No hay motivacion e incentivos

D8. Relaciones poco favorables con agentes
externos

D9. Carencia de organigrama

D10. No se realizan reuniones internas a nivel
departamental

D11. No hay espacios que contemplen a
personal operativo en didlogo e interaccion
D12. Personal no tiene horario fijo (médico)
AMENAZAS

Al. No existe una persona especializada en

comunicacién para dar seguimiento a
estrategias
A2. Donantes no siguen en contacto

A3. Expuestos ante crisis
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O4. Intenciones de difusion por medios de | A4. Hermetismo ante actores externos

comunicacion digitales Ab5. Dispensario es percibido solo como
O5. Difusidn de boca a boca por usuarios institucion religiosa.
O6. Espacios para practicantes A6. Coordinadoras son misioneras, pueden ser

0O7. Junta Directiva establece retiros espirituales | trasladas por decision de la Junta Directiva.

08. Existe manual de ética A7. Sistema conservador de Junta Directiva

4.3.1. Analisis y prondstico de la situacién

Fortalezas — Oportunidades

F2, F3, O3, O4

El Dispensario Madre Cabrini funciona desde el afio 1998, producto de su trabajo y programas han
logrado recibir mayor apoyo econémico por parte de la ACHMSCJ. Esta situacion es producto del
mismo deseo del personal administrativo de continuar con su crecimiento en cuanto a la proyeccion
en comunidades por medio de diferentes programas. Dentro del marco de las oportunidades, se
vincula con que la institucion tiene la capacidad econémica para aumentar personal y areas de
cobertura. Esto puede ser relacionado con el deseo de implementar canales de difusion institucional
por diferentes medios, especialmente digitales, para poder impactar en el grupo objetivo que no

esta siendo atendido.

F8, 04, O5

Si bien es cierto que no hay procesos de comunicacion formales, es una fortaleza el reconocer las
areas mas débiles y comenzar a realizar pequefios esfuerzos para mejorar como institucion. Por
tanto, la difusion externa que brinda resultados actualmente es producto de la interaccion entre
usuarios, que, junto a las intenciones de implementar canales de difusion digitales, pueden

especializarse las acciones empiricas actuales.

F6, F9, 01, 02
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El trabajo institucional gratuito y accesible para el puablico en general, es un punto de partida para
implementar estrategias con instituciones integrantes de la Asociacion de Entidades de Desarrollo
y Servicios No Gubernamentales de Guatemala — ASINDES —. Por medio de las relaciones
interinstitucionales con otras ONGs, puede formalizar alianzas con la Municipalidad de Villa
Nueva y asi poder fortalecer sus acciones actuales.

Debilidades — Oportunidades
D1, D2, D5, D6, O3, 04, 06

La institucion no cuenta actualmente con una persona que dedique su trabajo a la comunicacién
institucional, interna y externa, al igual que no tienen establecidas las formas correctas de manejar
sus procesos; por tanto, su personal no se siente parte de la organizacion ni conocen el trabajo que
realizan a nivel comunitario. Se puede crear un plan de comunicacion que establezca acciones para
su difusion externa e interna. Asi mismo, el dispensario tiene las condiciones para expandir su
atencion, puede gestionarse una plaza para alguien dedicado a darle seguimiento a esas debilidades
con equipo adecuado bésico. De no ser asi, varias personas realizan sus proyectos de practica

universitaria, por lo que son una alianza importante las universidades.

D3, D4, D6, D7, D12, 01, 02, O7, 08

El personal desconoce la parte esencial de la institucion, pues no se les ha incentivado ni orientado
a sentirse parte de la misma. De forma interna hay poca integracion y de forma externa se percibe
una institucion acomodada, afectando su imagen ante el pablico. La organizacion tiene oportunidad
a través de las organizaciones con las que ya hay convenios, asi como con las que estan en contactos
iniciales de generar actividades conjuntamente para implementar nuevos retos, relacion con otras

personas y asi mismo introducirse a proyectos de otras organizaciones para impulsar su trabajo.

Parte del personal de planta, especialmente del area médica, tienen un horario de dos dias a la

semana, por lo que su interaccion es minima y su identificacion con la identidad es reducida.
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Ademas, si la Junta Directiva brinda espacios para retiros espirituales, buscar la forma de generar
acciones que motiven a integrarse como personal, tanto en los dias establecidos, como generar

propuestas de actividades periddicas dentro del horario laboral.

Puede normarse los espacios de interaccion a través de la implementacion de otros manuales dentro

de la institucion.

Fortalezas — Amenazas

F3, F5, F9, A3, A4

A través de los afios que han realizado trabajos con énfasis a beneficiar a la poblacidn de escasos
recursos, la institucion ha logrado generar respaldo en los usuarios. Como resultado, el personal
institucional siente esa motivacién de saber que la organizacion esta trabajando para ayudar a las
personas que necesitan apoyo. Cualquier tipo de crisis que pueda enfrentar, debe tener un manual
de gestion para superarla, donde el hermetismo sea manejado en menor medida y se pueda salir

adelante, a través del respaldo producto de su trabajo.

Debilidades — Amenazas

D1, D2, D6, D7, Al

Las debilidades establecidas en el cuadro anterior son producto de no contar con una persona
especializada en el area de comunicacion, por lo que establecer estrategias y normativos para
desarrollarlos, asi como el perfil de una persona para dar seguimiento al proyecto, son alternativas

que pueden convertir las debilidades en elementos positivos.

D10, D11, A6, A7
Establecer procesos de comunicacion internos, con fechas y representantes de los sectores que la
integran, respaldaran los procesos administrativos internos independiente del cambio de la

coordinadora de la institucion.
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D6, A5
La identidad e imagen pueden tomar un nuevo énfasis para que el publico externo sepa que la
institucion, a pesar de tener fundacion religiosa, sus programas funcionan de forma independiente

y no tienen carga ideoldgica.

4.4 Factores influyentes

4.4.1. Directos

No contar con personal en el area de comunicacion, medios propios de comunicacién, asi como
estrategias externas para fortalecer a la organizacion ante sus usuarios habituales y poder brindar

una mejor proyeccion hacia el pablico meta, limita su impacto y alcance de sus programas.

El personal administrativo deja de atender sus funciones principales por dar apoyo y seguimiento
a los programas y a los encargados, atrasando su trabajo, asi como descuidando las relaciones con

el publico interno y externo.

La poca integracion del equipo, conocimiento de la filosofia institucional y difusion interna hace
que las personas realicen sus labores como un trabajo, sin poder medir el verdadero impacto de la
institucion en las personas, generando cierta desmotivacion, pues se han vuelto actividades

rutinarias y sin espacios de convivencia.

4.4.2. Indirectos

Al no utilizar medios de difusion institucional para promocionar los programas y servicios que
Dispensario Madre Cabrini ofrece, se depende mucho de lo que las personas digan a otros por su
experiencia. Cualquier comentario negativo tendra bastante peso en los posibles usuarios de la

institucion.
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Las construcciones mentales de las personas sobre la religion generan cierto conflicto de ideales,
por lo que personas que practican alguna otra, pueden sentir rechazo por todos los factores que

engloba.

La ubicacion de la organizacion es la misma donde inicio sus funciones hace 19 afios, sin embargo,
limita el acceso de muchas personas, pues el transporte publico hacia la region es limitado y ocupa
demasiado tiempo para el traslado entre el punto de trasbordo més cercano con las unidades que se
dirigen a la comunidad. Ademas, por su ubicacion en una calle estrecha, cuenta con parqueo para

3 vehiculos, de los cuales, algunos son usados por el equipo médico.
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4.4.3. Arbol de problemas

Baja motivacion Desinformacion dentro Poca integracion entre
del personal trabajadores

Desconocimiento del
impacto institucional

Identidad institucional
debil

Suposicién de No reuniones

2

informacion departamentales
0 Expuestos a
° crisis
Falta estrategia de
comunicacion interna
No hay espacios de No procedimientos Poca inclusion de todo el
dialogo constantes comunicacionales claros personal
Desconocimiento de No hay encargado Crisis no No organigrama
filosofia institucional de comunicacion contemplada
lHustracion 9: Arbol del problema Comunicacién Interna
Desconocimiento de
programas
Alcance limitado de Poco posicionamiento

beneficiarios en publicos

Poco respaldo para
relaciones
interinstitucionales

Imagen institucional
sin coherencia

o No lineamientos para
manejo de crisis

Falta estrategia de
comunicacion externa

Desconocimiento externo
de acciones

No hay encargado Poco recurso econémico Lineamientos de imagen e
de comunicacion para difusién identidad sin normativa

No prevencion Reducida atencién a
de crisis procesos de comunicacion

llustracion 10: Arbol del problema Comunicacion Externa
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4.5.Determinacion de prioridades comunicacionales

- Carencia de departamento de comunicacion

Necesidad primordial en la institucion, pues de esta area parten todas las acciones por medio de un

encargado de desarrollarlas y continuar con los procesos institucionales.

Es urgente su implementacién para poder realizar acciones de comunicacién a nivel interno y

externo.

El trabajo puede presentar algunos resultados de forma inmediata, pues estara dedicado a realizar

y seguir las actividades desde el punto de trabajo comunicacional.

Es necesario contratar una persona, con estudios avanzados en el rea de comunicacion, ademas de
adquirir equipo de computo adecuado a las necesidades del campo, cdmara para documentar y
respaldar visualmente las acciones institucionales y establecer un rubro econdémico para

implementar acciones.

- Empoderamiento de la filosofia y elementos institucionales

Impulsar los elementos que conforman la filosofia institucional (mision, vision, valores, historia),
ademas del imago tipo (normativa, significado, origen), cromatologia, para unificar el

pensamiento.

Esta es una accion prioritaria pues la motivacion del personal es reducida, muchas de las acciones

se ven limitadas por la estructura conservadora institucional.
La inversion econdmica seria para adquirir insumos que contribuyan a la visibiliziacion de estos

elementos en la institucion. El plazo es medio, pues las personas deben conocer primero los

elementos para poder replicarlos en su accionar posteriormente.
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Estaria a cargo de un encargado de comunicacion, recursos humanos, administracion y

coordinadora.

- Socializacion de resultados

Debido a que el personal operativo, no tiene informacion de las comunidades atendidas y de los
beneficios reales que llevan a las comunidades, se pretende difundir a nivel interno las actividades,

promoviendo integracion y fortaleciendo desde adentro.

De igual manera, es una accidn que necesita pronta atencion pues la motivacion e integracién actual

es producto de que las personas no magnifican el resultado final institucional.

Los procesos pueden comenzar a realizarse de inmediato pues la institucion realiza su trabajo de

forma natural, por lo que ya se cuenta con la informacion.

Equipo de computo para difundirlos mediante reuniones o bien recursos para realizar impresiones
y difundirlo entre los trabajadores, pues no todos se encuentran en las instalaciones durante la
jornada laboral.

Encargado de comunicacion y encargada de los programas institucionales.

- No hay atencion a crisis institucional

Generar lineamientos clave para la institucion que permitan solventar de mejor manera las
adversidades a las que esté expuesta la organizacién. Esto contribuye a fortalecer la credibilidad y

percepcidn que tiene actualmente.

Es un elemento que requiere atencion media, pues ademas de establecer una guia inicial, debe

evaluarse de forma detallada los posibles escenarios que se puedan presentar.
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Los resultados serian a mediano o largo plazo, pues hay acciones de monitoreo constante.

Se requiere agendar espacios para monitoreo, asi como un espacio adecuado para reuniones en
momentos contrarios, mejorando el proceso de gestion.

Coordinacion general, Comunicacion, Recursos humanos y administracion.

- Difusion institucional para expandir cobertura

Este punto requiere atencion inmediata pues no existe trabajo para socializar alcances, generar
acercamientos a nuevos beneficiarios, fortalecer el trabajo institucional para relaciones con otras
organizaciones y respaldar el impacto del trabajo, pues actualmente solo tienen alcance por

publicidad de boca a boca.

Debe ser atendido de forma inmediata, pues la organizacion no tiene proyeccion hacia fuera. Estos

resultados pueden ser a corto plazo, pues son acciones que los acercan a la poblacién.

Pueden realizarse acciones sin necesidad de pauta, o realizando inversiones menores para alcanzar

un grupo objetivo muy especifico.

Encargado de Comunicacion y coordinadora.

- Fortalecer imagen institucional

La institucion tiene elementos de identidad e imagen que no coinciden, ademéas de no ser del
conocimiento de todo el personal. Esta busca fortalecer la institucion desde adentro para su

percepcion externa.

Puede requerir atencion inmediata 0 a mediano plazo, como parte del proceso de vigorizar a la

institucién hacia dentro.
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Los resultados seran a corto plazo con el personal, a mediano plazo con los externos pues esta

acompariando el proceso de comunicacion externa.

Se requiere personal a cargo de comunicacion, recursos humanos, administracion y coordinacion.

4.6.Propuesta de soluciones

4.6.1. Posibles soluciones

- Desarrollo de perfil para coordinacion de Comunicacion

- Creacion de manual de identidad e imagen institucional para trabajadores del Dispensario
Madre Cabrini.

Establecer reuniones periddicas para la socializacion de resultados institucionales
- Difusion institucional externa digital
- Desarrollo de manual para crisis institucional

- Realizar actividades integradoras

4.6.2. Funciones de la comunicacion y relacion con la propuesta de soluciones

Afectiva: Relacion emocional con las personas, lleva a la estabilidad del individuo.

Su relacion con la propuesta es porque la institucion realiza labor social, apoyar a personas en gran
parte que son de escasos recursos, debe fortalecerse el apego a la institucion desde los principios

que la rigen.

Ademas, el dispensario es una institucion en la que el personal labora 10 horas diarias e incluso
parte del personal labora cuatro horas el dia sabado. Es importante generar espacios para la
integracion del equipo para mantener un mejor animo, asi como permitirles expresar opiniones para

sentirse parte de la institucion.
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Informativa: transmision de cultura, experiencias, historia, acciones, etc.

Difundir el trabajo realizado por la institucion tanto de manera interna, como externa. Al tener
servicios médicos y de desarrollo social, es importante que el publico pueda tener acceso y lograr
ampliar su cobertura. Asi como generar empoderamiento del personal sobre la institucion y los
resultados que estan alcanzando, demostrando el impacto en la comunidad.

Los elementos que conforman la institucién deben ser compartidos, para ello deben ser conocidos
y posteriormente identificados. Los manuales que promueven la identidad e imagen son parte de

esta funcion.

Funcion referencial o cognoscitiva: brinda informacion veridica y objetiva, que corresponde a la

realidad.

A través de la propuesta de difusion institucional por medios externos, busca trasmitir acciones
concretas de la institucion, realzando el impacto y alcance de los esfuerzos realizados para las

comunidades beneficiadas.

La atencion de crisis en una institucion busca soluciones a través de hechos reales, que permitan

enfrentar situaciones adversas.

Estas situaciones deben ser abordadas por personal capacitado en el area, de alguien que maneje la

informacidn real que fortalezca a la institucion.

4.6.3. Teorias de la comunicacion
Todo planteamiento para solucionar una problematica debe estar fundamentado en teorias que
respaldan las intervenciones, en este caso, desde el punto de vista de la de comunicacion

organizacional.
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La problemaética encontrada en este diagnostico se centra en el papel que juega el personal dentro
del funcionamiento de la misma, su integracion y lugar dentro de la misma, asi como una

comunicacion externa deficiente.

- Funcionalismo

Concentran sus andlisis en la funcion que dentro de la organizacion desempefia la
comunicacion, la cual es vista, con mas o menos matices, como una variable mas que influye
en la productividad o efectividad de la organizacion (sistema social) mediante su relacién
con las motivaciones de los individuos implicitos en ella. Consecuente con su orientacion
han hecho uso de los procedimientos de investigacion que en cada momento han sido

validables de acuerdo a las légicas de la experimentacion. (Medina, 2005, p. 5)

Medina plantea que el funcionalismo es punto de partida del enfoque mecanico o también conocido
como teoria clasica, por su estructura rigida y autoritaria; psicolégico o humanista, por contemplar
el papel del trabajador como persona; sistémico, enfocada en las partes de la organizacion; y de
contingencia, contempla el papel del entorno. Con sus propios desarrollos teéricos y modelos de

comunicacion, consideradas parte de las posiciones empirico — analiticas.

- Humanista

El interés primario de esta escuela fue el individuo. La légica basica del método de las
relaciones humanas consistio en incrementar el interés por los obreros para mejorar la moral
y satisfaccion de estos. Se crearon estructuras mas flexibles, con posibilidades para un estilo
de direccidén mas participativo. Aparecié un flujo de comunicacién ascendente bajo la forma

de sugerencias de los subordinados a la direccién. (Rodriguez, 2005).
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Esta teoria centra su atencion hacia el trabajador, asi como su motivacion, tipo de actividades que
conforman su rutina, vida grupal y darle importancia a las personas que conforman una institucion.
Dentro de esta teoria se plantea el papel de los empleados de niveles bajos en la toma de decisiones
institucionales, mayor flujo de comunicacién entre puestos y mayor espacio de interaccion.

El Dispensario Madre Cabrini, demostré deficiencias en la participacién del grupo de personas que
la integran, pues no se emplean reuniones a nivel departamental, asi como tampoco se cumple con
las reuniones generales de la institucion, que fue el medio de comunicacion interna que prefiere en

su mayoria el personal.

No cuenta con procesos de comunicacion ascendente, por lo que el personal operativo se encuentra
desatendido, asi como tampoco se han realizado acciones que contemplan el estado animico de las

personas por la poca interaccion que se genera por parte de la institucion.

El personal desconoce en qué esta trabajando la institucion, asi como el alcance de sus programas
y los resultados producto de su contribucién a la institucién, no se le brinda un lugar dentro del

cumplimiento de las metas.

Los espacios de participacion y espacios deben promover una mejor comunicacion ascendente,
como reuniones de evaluacion, atencion a problematicas generales, socializacion e integracion
como grupo y, saber en qué institucion estan trabajando (filosofia institucional) asi como sentirse

parte del éxito.

- Sistematica

Medina (2005), citando a Lucas Marin, hace referencia a que una organizacion se sostiene e
interrelaciona con los subsistemas que la conforman, manteniendo el vinculo de esta con su
entorno. Por lo que cualquier aspecto que afecte a un subsistema, repercute en el sistema u
organizacién, aunque sean independientes (en sus funciones especificas), estan relacionados entre

Si.
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Por medio de la comunicacion arménica propuesta por esta teoria, se pretende que los procesos de
socializacion de acciones y resultados institucionales contemplen a todo el personal. Esto
fortalecera a la institucion en su imagen externa y mejorara los lazos de interrelaciéon dentro de la

empresa.

- Contingencia

Fernadndez Collado, citado por Medina (2005), menciona que “la eficiencia empresarial es el
resultado del grado en que una organizacion pueda adaptar su estructura y su politica, entre otras,
a la configuracion de las variables situacionales como la tecnologia, el ambiente, la gente y la
cultura en la que se inserta”. El trabajo estd enfocado en el medio ambiente, como estimulo, y la

forma en que la empresa se desenvuelve en ella (respuesta).

Una institucion que no se adapta a las nuevas tendencias de comunicacion, romper el esquema en
el que se encuentra inmersa y actualizarse para atender las necesidades del pablico, esta quedando

estancada.
Difundir mensajes hacia el grupo objetivo a través de nuevas tendencias de comunicacion,

fortalecidas de elementos institucionales que sean correspondientes y llamativos al entorno, son

aspectos trascendentales en el éxito y alcance de objetivos.
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CAPITULO5

Estrategia de comunicacion organizacional

5.1. Justificacion
El Dispensario Madre Cabrini, se enfoca en atender a poblacion con recursos limitados, ofreciendo
a bajo costo servicios médicos, atencion pediatrica, capacitaciones a mujeres victimas de violencia,
fortalecimiento a lideres comunitarios, proceso de formacién y atencion a menores de edad,

espacios para adultos mayores y acciones en el marco religioso.

Esta organizacion es de caracter social, por lo cual realiza acciones a favor de la comunidad,
facilitando el acceso a diferentes servicios a traves de sus programas. El éxito como institucion, asi
como del cumplimiento de la mision, esta vinculado a la forma en que la entidad se relaciona con

sus publicos, tanto externos como internos.

Desarrollar una estrategia de comunicacion que atienda las necesidades existentes, optimizara los
recursos con los que actualmente cuentan para que su accionar generé mayor impacto en la
comunidad. Si la institucion implementa estrategias de comunicacion que tengan enfoque externo,
posibilitard que sean mas los beneficiarios. En cuanto a su enfoque interno, contribuira a que su
trabajo esté bien realizado, haciendo participes a sus trabajadores con su contribucion para mejorar

las condiciones de vida de los demas.

Estas acciones desde el area de comunicacion permitiran optimizar los recursos con los que la
institucion cuenta actualmente, potenciando su desempefio social para el cumplimiento de su
objetivo organizacional. Partiendo de los resultados obtenidos en el diagndstico, se priorizaran los
campos de trabajo, atendiendo las necesidades detectadas.
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5.2. Objetivos de la estrategia
5.2.1. Objetivo general
- Desarrollar una estrategia de comunicacion que contemple acciones enfocadas a fortalecer

los procesos de comunicacion a nivel interno y externo

5.2.2. Objetivos especificos

- Proponer la implementacion de la Coordinacion de Comunicacién para la institucién, asi
como sus lineamientos y requerimientos.

- Plantear un manual de crisis brindando lineamientos para solventar problematicas que
afecten el desenvolvimiento organizacional

- Elaborar un manual institucional para fortalecer el sentido de pertenencia e integracién de
los trabajadores, asi como el uso correcto de los elementos de imagen institucional.

- Integrar al personal institucional sobre las acciones realizadas por la organizacion.

- Proponer plan para difusién institucional a través de redes sociales.
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5.3. Pablico Objetivo

5.3.1. Interno:
Coordinacion

Administracion

Recursos Humanos
Contabilidad

Servicios Médicos
Coordinacion de Programas

5.3.2. Externo:

Beneficiarios actuales

Comunidades cercanas a Barcenas, Villa Nueva
Organizaciones No Gubernamentales
Instituciones Privadas (accionistas o donadores)
Entidades estatales

Organizaciones religiosas

5.4. Propuesta
Como parte del proceso de diagnostico, se propone el desarrollo de diferentes acciones que puedan
permitir una mejor intervencion y desempefio a nivel institucional en el Dispensario Madre Cabrini,

de forma interna y externa, para contrarrestar la problemética detectada.

Entre los elementos detectados que interfieren en la comunicacion institucional, se encuentran:
carencia de coordinacion o departamento de comunicacion, empoderamiento de filosofia y

elementos institucionales, socializacion de resultados y la falta de manual de crisis.
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Para contribuir a mejorar el desempefio de la organizacion, se plantean las siguientes acciones para

fortalecer sus procesos internos y respaldar de mejor manera sus acciones sociales.
De caréacter interno, contempla lo siguiente:

- Proponer la implementacion de la Coordinacion de Comunicacién para la institucion, asi
como sus lineamientos y requerimientos, estableciendo elementos como preparacion académica,
profesional, campo de trabajo y funciones propias del departamento, con el fin de que el trabajo en
dicha area sea adecuado y sea contemplado como parte de los procesos formales de la institucion.

- Creacion de manual de identidad e imagen institucional para trabajadores del Dispensario
Madre Cabrini, impulsando en el personal el empoderamiento ademas de fortalecer sus acciones,

integrando su desempefio hacia la filosofia institucional

- Establecer una guia de reuniones periodicas para la socializacion de resultados
institucionales y de integracién, contemplando que las personas que conforman la organizacion
deben dominar el tema para su correcto respaldo hacia el exterior, asi como valorar su esfuerzo en

el impacto positivo que generan en la sociedad.

- Desarrollo de manual para crisis institucional, buscando proteger a la institucion ante

diferentes problematicas que puedan afectar su desempefio.

Como complemento, en cuanto a la comunicacion externa incluye esfuerzos en otro campo, por

medio de:

- Plan de difusién institucional digital, contribuyendo a socializar las acciones de la
institucion con los beneficiarios, asi como visibilizar ante otras organizaciones su trabajo para

posibles alianzas estratégicas.
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5.5. Matriz de coherencia

Objetivo general: Desarrollar una estrategia de comunicacion que contemple acciones enfocadas a fortalecer los procesos
de comunicacion a nivel interno y externo

COMUNICACION INTERNA

Objetivos especificos

- Proponer la implementacion de la Coordinacién de Comunicacion para la institucion, asi como sus lineamientos

y requerimientos.

Elaborar un manual institucional para fortalecer el sentido de pertenencia e integracion de los trabajadores, asi
como el uso correcto de los elementos de imagen institucional.
Integrar al personal institucional sobre las acciones realizadas por la organizacion.

Plantear un manual de crisis brindando lineamientos para solventar problematicas que afecten el
desenvolvimiento organizacional.

Problema Productos Objetlyos _d,e Tipo d_e Publico Objetivo M_edl(?,de Presupuesto
comunicacion mensaje difusién

Perfil de Organizar los Formativo Personal que Impreso y Q 5,000.00
Carencia de Coordinacion procesos de labora dentro de digital
coordinacion de de comunicacion la institucion, asi
Il e)ll Comunicacion institucional, interna y como publico
externa externo
Manual de Promover filosofia,  Informativo Personal Impreso y Q 10,000.00
- identidad valores, asi como Formativo Dispensario digital
Desconocimiento . .. .
. . corporativa  conocimiento y buen Madre Cabrini
de filosofiay .
uso de los elementos (interno)
elementos L
. Manual de institucionales
institucionales :
imagen
institucional
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Guia de Impulsar espacios de  Informativo Personal Presencial e Q 5,000.00

. comunicacion dialogo y difusion Dispensario impreso
Poco espacio de . e -
. iy interna institucional con los Madre Cabrini
integracion : .
trabajadores (interno)
Manual de Prevenir situaciones  Informativo  Personal interno Impreso y Q 10,000.00
Falta de crisis adversas que afecten a y de Dispensario digital
. . institucional la institucion ante Formativo ~ Madre Cabrini,
lineamientos " .
problematicas especialmente

para enfrentar .
. coordinaciones,

crisis

recursos humanos

y administracion

COMUNICACION EXTERNA

Objetivos especificos: Comunicacién interna

- Proponer plan para difusién institucional a través de redes sociales
Plan digital de  Promover las acciones Informativo

Beneficiarios

Digital Q 5,000.00

.. difusion en realizadas por la y actuales,
Limitada ) e ., C . .
difusion redes sociales institucion ante publicitario beneficiarios

T publicos externos latentes y
institucional ..
organizaciones
sociales

JoayA\s O 35,000.00

71



5.6. Plan de comunicacién

PROBLEMA 1: Carencia de coordinacion de comunicacion

OBJETIVO DE COMUNICACION: Organizar los procesos de comunicacion institucional, interna y externa

Audiencia: Personal Dispensario Madre Cabrini (interno). Beneficiarios (externo)

Objetivos de | Mensajes = Medios Productos Resultados esperados Presupuesto
proyecto gjecucion

Estructurar Formativo | Impresoy | Guia para la creacion | - Gestion de comunicacion por Q 4,000.00 —
funciones y digital | de coordinacion de | personal formado en la materia 5,000.00
requerimientos comunicacion, sus | - Mayor difusion institucional, interna | Salario mensual
para funciones, perfil | y externa
implementar la profesional y | - Fortalecimiento de 1imagen e
coordinacion justificacion del cargo | identidad institucional
de de forma permanente. | - Mayor atencion a publico meta
comunicacion

Tiempo / Personal / Evaluacion

- La guia brindara lineamientos para su gestion y creacion, puede variar en el futuro dependiendo de las
exigencias y resultados del area.

- Recursos Humanos, Administracion y Coordinacion general deberan evaluar los resultados segln las

funciones establecidas, asi como promover su espacio dentro de la estructura organizacional.
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PROBLEMA 2: Desconocimiento de filosofia y elementos institucionales

OBJETIVO DE COMUNICACION: Promover filosofia, valores, asi como conocimiento y buen uso de los elementos

institucionales

Audiencia: Personal Dispensario Madre Cabrini

Objetivos de
proyecto
Elaborar un

manual
institucional
del Dispensario
Madre Cabrini
para difundir
dentro de los
trabajadores la
identidad

organizacional.

Mensajes

Informativo
e
Formativo

Medios

Impreso y
digital

Productos

Manual que contenga
la filosofia

institucional 'y los

elementos que
conforman la
identidad.

Resultados esperados

- Mayor identificacion con la
institucién
- Accionar  compartido  por

trabajadores y organizacion
- Fomentar la cultura organizacional

- Sentido de pertinencia

Tiempo / Personal / Evaluacion

- Permanente, puede ser actualizado segun las necesidades o disposiciones de la ACHMSCJ

- Difusion interna fisica o digital a cada trabajador. Talleres trimestrales en el proceso de formacion, y
semestrales para fortalecer los conocimientos y dar seguimiento.
- Los talleres serviran para evaluar, adaptar y priorizar areas. Materiales de difusion deben estar integrados.

Presupuesto
gjecucion

Q 1,250.00
Impresion
25 unidades

Q0.00
Digital
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PROBLEMA 3: Poco espacio de integracién

OBJETIVO DE COMUNICACION: Integrar al personal institucional sobre las acciones realizadas por la Organizacion.

Audiencia: Personal Dispensario Madre Cabrini (interno).

Objetivos de | Mensajes | Medios Productos Resultados esperados Presupuesto
proyecto ejecucion
Impulsar | Formativo | Impresoy | Reuniones ~ de |- Mejora en  los  procesos |  Q1,000.00 |
dialogo y digital | socializacion interna, comunicacionales a nivel interno. Impresion
difusion por medio de una guia, |- Personal mejor integrado, manejo 25 unidades

institucional promoviendo de informacion oficial Q0.00
con los integracion y sentido |- Mejorar la atencion al publico. Digital
trabajadores de pertenencia |- Comunicacion horizontal

institucional

Tiempo / Personal / Evaluacion

- Son de implementacion inmediata, con frecuencia mensual.

- Integracion de todo el personal, buscando impulsar espacios de participacion, informacion y dialogo

- Mejorar el clima laboral, fortaleciendo las relaciones externas

- Mejor atencion y seguimiento a beneficiarios. Fichas de evaluacion hacia el publico para optimizar

aspectos propios de la institucion.
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PROBLEMA 4: Falta de lineamientos para enfrentar crisis

OBJETIVO DE COMUNICACION: Prevenir situaciones adversas que afecten a la institucion ante problematicas

Audiencia: Personal Dispensario Madre Cabrini., Coordinacion general, administracion, coordinaciones

Objetivos de Mensajes | Medios Productos Resultados esperados Presupuesto
proyecto gjecucion
 Fortalecer a la | Formativo | Impresoy | Guia estructurada | - Prevenciondecrisis |  Q500.00 |
institucion e digital | con protocolo para | - Reduccién de impacto negativo de Impresién
ante posibles | informativo manejar una crisis | problematica 5 unidades

crisis gue institucional, asi | - Adecuada gestién de crisis Q0.00
afecten su como elementos | - Respaldo institucional Digital
labor social. tedricos, guias vy

matrices a utilizar.

Tiempo/tareas/personal/evaluacion

- Esta guia es cambiante, dependiendo de las necesidades y adversidades que puede llegar a enfrentar la
institucién. Es una estructura que brinda lineamientos para atender una crisis, estas pueden variar conforma
pasa el tiempo, actualizando la guia.

- Difusion interna fisica o digital a coordinacion general y administracion.

- Talleres semestrales para capacitar y actualizar al personal general sus funciones, posturas y como actuar
en crisis.

- La evaluacion se dara en la retroalimentacion con los trabajadores (formativa). Despues de cada crisis,

evaluar cuales son las consecuencias, impacto, pérdidas para actualizar la guia.
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PROBLEMA 5: Limitada difusion institucional

OBJETIVO DE COMUNICACION: Promover las acciones realizadas por la institucion ante publicos externos

Audiencia: Beneficiarios actuales, beneficiarios latentes y organizaciones sociales

Objetivos de | Mensajes Medios Productos Resultados esperados

Presupuesto
proyecto ejecucion

Informar  a | Informativo | Digital | Plan de redes sociales | - Reducir a un tnico perfil las redes Q0.00

publico Y para optimizar la | sociales Digital

externo sobre | publicitario gestion de los | - Socializar informacion actualizada

la institucion, procesos de difusion | - Atencién al publico

de forma institucional - Aumentar cantidad de beneficiarios

oficial - Fortalecer imagen institucional

Tiempo / Personal / Evaluacion

- Su temporalidad sera condicionada conforme se vayan cumpliendo las acciones iniciales, como
centralizacion de informacion, unificacion de elementos de difusion. Sera actualizado conforme la
comunidad virtual crezca, asi como de las necesidades institucionales.

- Coordinacion General, Administracion y Recursos Humanos, quienes actualmente manejan los perfiles
existentes.

- Crecimiento de seguidores, alcance de publicaciones, periodos de atencion, aumento de beneficiarios,

sectores con mayor impacto.
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5.7. Validacion de la propuesta
Los elementos de comunicacion desarrollados fueron socializados con los integrantes de la
institucion pertenecientes a las areas de Coordinacion General, Administracion General y Recursos

Humanos, quienes brindaron observaciones para optimizarlos.

La validacion de los materiales para su aprobacion final y establecerlas como oficiales, sera
realizada en la reunion anual de la Junta Directiva de la Asociacion Congregacion de Hermanas

Misioneras del Sagrado Corazon de Jesus.

5.8. Cronograma de implementacion
ACTIVIDAD AGOSTO SEPTIEMBRE
1 2

Socializacion y priorizacion de areas débiles en
comunicacion

Modificaciones de diagnostico

Desarrollo de perfil para departamento de
comunicacion
Desarrollo de Manual de identidad institucional

ACTIVIDAD OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

1

Presentacion estrategias

Reunién anual de Junta

Directiva ACHMSCJ
Proceso de validacion vy
aprobacion por Junta
Directiva
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Implementacion Manual de
Implementacion Manual de

Desarrollo plan digital

Implementacion Guia para
gestion de crisis
Coordinacién
comunicacién

Guia de difusién interna

de

5.9. Monitoreo y evaluacion

INDICADOR
CUALITATIVO

PRODUCTO

- Mejores procesos de

comunicacion interna y

INDICADOR
CUANTITATIVO

- Publicaciones

institucionales en medios

MEDIO DE
VERIFICACION

- Comparacion de

situacién antes y

externa - Conocimiento  de | después de
) - Mayor difusion | actividades de forma | intervencion
Perfil de - ) _
L institucional interna - Sondeo de medios
Coordinacion de » ) _
o - Integracion de personal | - Mayor asistencia en | por el cual se
comunicacion - o
en objetivos | servicios prestados enteraron los
institucionales - Crecimiento de | beneficiarios de la
beneficiarios institucion
- Empleados conoceran | - Mayoria de personal | - Evaluacion en
aspectos esenciales de la | conoce y domina los | talleres de
Manual de organizacién temas de filosofia, | integracion
identidad .
. - Comprension de | valores, sectores de
corporativa
funciones individuales | cobertura, historia de la

para resultados colectivos

institucion.
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Manual de
imagen

institucional

Guia de
comunicacion
interna

Manual de crisis
institucional

Plan digital de

difusién en

redes sociales

- Integracion de
materiales institucionales
- Fortalecimiento de la
imagen institucional con
publicos interno y externo

- Posicionamiento de la

- Materiales desarrollados
siguiendo  lineamientos

establecidos

- Reduccion de
materiales
institucionales con
logotipos no
autorizados

- Mayor

institucion reconocimiento de
la institucion
- Mayor conocimiento del | - Mas reuniones entre los | - Dominio de los

personal sobre acciones | integrantes de la | temas trabajados en
realizadas institucioén la institucién por
- Sentido de pertenencia parte del personal
elevado con los
- Clima laboral positivo, beneficiarios
integrado y motivado

- Interés por prevencion | -  Pérdidas  menores - Evaluacion de

de crisis

posteriores a la crisis

atencion a crisis
- Seguimiento de

guia

- Motivacion por
socializacion de acciones
- Fortalecimiento
institucional en  las

comunidades atendidas

- Crecimiento de

seguidores en  redes
sociales

- Impacto y alcance de
publicaciones

- Interaccion con
seguidores

- Mas beneficiarios

atendidos

- Boleta de
evaluacion para
conocer el medio
por el cual se
enteraron de la
institucion
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5.10. Vision a futuro
5.10.1. Comunicacién interna:

- Perfil para coordinacion de comunicacion: Al existir una persona, e incluso a futuro un
equipo de trabajo, que se dedique exclusivamente a atender todos los procesos de
comunicacion, la organizacion tendra acciones mejor orientadas para la gestion interna y
externa. Personal informado de las actividades propias de la organizacion, mejor atencion
y relaciones con instituciones o particulares para el fortalecimiento de las alianzas y
proyectos, identidad e imagen institucional orientada, coordinacién con medios de difusion,
apoyo horizontal en todas las estrategias planteadas, mayor divulgacion de la institucion e
impacto en las comunidades para mayor atencion de beneficiarios.

- Manual de identidad corporativa: Comprension de esencia institucional, aumentando
compromiso e importancia del trabajo individual hacia las personas beneficiadas por la
organizacion. Al compartir la filosofia, los esfuerzos van dirigidos a un mismo lugar, se
orienta su trabajo hacia lo que la entidad busca.

- Manual de imagen institucional: Unificacion de elementos institucionales expuestos a los
diferentes publicos, mejorar percepcion hacia el exterior, trabajo integrado,
posicionamiento en las personas al reconocer caracteristicas graficas, cromatologia y
respaldo trasmitido por la formalidad y seriedad de la organizacion.

- Guia de comunicacién interna: Optimizacion de espacios de dialogo e interaccion, asi como
mejorar la gestion de actividades internas. Claridad de mensaje, dirigido a personal
correspondiente, asi como la correcta delegacion de funciones permitird que la intervencion
en reuniones sea mejor elaborada.

- Guia para gestion de crisis: Respaldo para no solamente solucionar situaciones adversas en
la institucion, sino también coordinar previamente para evitar afecciones producidas por la
crisis. Integracion de equipos, delegacion de funciones para que individualmente asuman
un rol en los momentos contrarios, reduccion de resultados negativos al enfrentar un

problema.
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5.10.2. Comunicacion externa
Plan digital de difusion: Mayor difusion de las acciones institucionales por canales de bajo
costo y directo a grupo objetivo, permitiendo alcanzar mas poblacion, brindar servicios a

nuevos grupos y cumplir con la filosofia de desarrollo social que posee la institucion.
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Conclusiones
Durante el desarrollo de este informe en coordinacion con integrantes del Dispensario Madre
Cabrini, sobre el diagnostico y desarrollo de propuesta de comunicacion organizacional, se puede

concluir lo siguiente:

1. Una coordinacion de comunicacion es parte vital de las instituciones, pues su trabajo
contempla acciones que, realizadas de forma correcta, coherente y profesional, permitiran
un crecimiento de la institucion.

2. Sin importar el tipo de organizacion, ya sea por su naturaleza, fines o funciones, las crisis
pueden afectar ya sea por motivos directos o indirectos, por lo que contar con un manual
para su gestion, colaborara para superar cualquier adversidad que pueda presentarse.

3. La integracion de elementos de identidad e imagen institucional existentes, deben ser
trabajados de manera que todos respondan a un mismo concepto, facilitando los procesos
de identificacién, aceptacion y posicionamiento de las personas. Las asociaciones mentales
colaboran en gran medida a que los publicos externos asimilen los mensajes trasmitidos,
fortaleciendo la percepcion e identificacion de la misma. Ademas, se debe buscar que los
integrantes compartan y comprendan la filosofia.

4. EIl personal de una organizacion debe conocer las acciones que realiza, pues permite
comprender que, independientemente del area que ésta atienda dentro de ella, sus acciones
forman parte de algo mas grande, ante todo cuando son organizaciones con enfoque social.
La buena gestién de los espacios de interaccion, permiten desarrollar actividades mas
efectivas y facilitar el manejo de informacion genera institucional.

5. Las redes sociales permiten alcanzar publicos externos de formas mas econdémicas, son una
herramienta util para difundir las acciones que se realizan, asi como promover todo lo que

una institucion ofrece.
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Anexo 1 - Guia de observacion del diagnostico

GUIA DE OBSERVACION - DISPENSARIO MADRE CABRINI
ITEM ALTO | MEDIO | BAJO

Identificacion con la institucién

7

Aplicacion de filosofia institucional

Interaccion entre altos mandos y trabajadores

Apertura para didlogo por parte de trabajadores

Espacios fisicos para reuniones

Ambiente de trabajo / Relacion trabajadores

Trato hacia externos

Relaciones publicas / interinstitucionales

Motivacion
Condiciones laborales

Anexo 2 - Guia entrevista del diagnéstico

Entrevista Comunicacion — Dispensario Madre Cabrini

¢Quién realiza las acciones del area de comunicacion?

¢ Qué acciones han realizado para la comunicacion organizacional interna?

¢ Qué acciones han realizado para la comunicacién organizacional externa?

¢ Cree que la comunicacion en la institucion promueve la participacion e integracion

del grupo?

¢ Qué impacto considera que tienen en sus publicos — interno y externo —actualmente?
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Anexo 3 — Encuesta del diagnostico

Agradeciendo su tiempo, a continuacion se plantean una serie de preguntas

relacionadas a la Comunicacién Organizacional actual, con el fin de realizar un

diagnostico de la misma.

¢ Conoce la filosofia institucional? (Mision, Vision, Principios, Historia)

Si_ No Parcialmente

¢ Cémo considera los procesos de comunicacion externa en la instituciéon?

Buena Regular__ Debe mejorar__

¢ Coémo considera los procesos de comunicacion interna en la institucion?

Buena Regular__ Debe mejorar__

4. ¢Queé canales de comunicacion externa de la organizacion conoce?

Redes sociales__ Pagina web__ Publicidad__ Correo Institucional__ Teléfono Institucional

5. ¢Cual canal de comunicacion interna considera mas efectivo?

Teléfono__ Correo Electronico_ Reuniones__ Mensajeria instantanea_

6. Frecuencia de reuniones laborales en su area

Diario__ Semanal__ Quincenal _ Mensual __  Otro__

Anexo 4 - Guia grupo focal del diagnéstico

. ¢ Conoce sus funciones dentro de la organizacion?

. ¢Con quiénes y por qué tiene mas relacion en el trabajo?

. ¢ Considera efectiva la forma de comunicacion actual?

. ¢ Hay espacios de dialogo? No solo para instrucciones

. ¢Como evallan su integracion?

. ¢ Quiénes conocen la filosofia institucional? (misidn, vision y principios)

. ¢ Qué canales de comunicacion utilizan a nivel interno?

0 N o O &~ W N P

. ¢ Cuales son los canales o medios externos de comunicacion empleados por la

institucion?

9. ¢ Qué canal utilizan para dirigirse a sus superiores/personal?
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10. ¢ Consideran efectivos sus procesos actuales? (frecuencia, temas tratados, se
promueve dialogo)

Anexo 5 - Cronograma de trabajo, diagndstico

DIAGNOSTICO INTERNO DISPENSARIO MADRE CABRINI
MES MAYO JUNIO

NN AAIZ2\o I SEMANA1 SEMANA?2 SEMANA3 SEMANA4 SEMANAS

Entrevista

Encuesta

Grupo focal

Interpretacion

Anexo 6 — Frecuencia de reuniones laborales en su area

Frecuencia de reuniones laborales en su area

0,
0% 0% 0%

m Diario

= Semanal
Quincenal

= Mensual

= Otro
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Anexo 7 - Perfil de Coordinacion de Comu

nicacion

N

VN

DISPENSARIO
MADRE CABRINI

COORDINACION DE COMUNICACION

COMUNICACION

DISPENSARIO MADRE CABRINI

OBJETO E IMPORTANCIA

“Praceso dinamico que fundamenta la existencia, progresa, cai
comportamiento  de todos los ientes,  individ
organizaciones, siendo una funcion
organizaciones. mediante |a cual la
consigo mismo y su ambiente, relaci
unos con otros.”

- George Miller, Comunicacion y lenguaje, 1974.

e las personas
orgaf 6N U organismo se
ionando sus partes y procesos i

En los Gltimos tiempos, la comunicacion ha adquirido una importa
en el seno de las organiza itucit
una organizacién social

Teoria de las Org:
diferentes concepci uen la mejora de los procesos internos.
y externos de las entidades.

ion de i en i Pdblicas, 2009.

89

e importancia

COMUNICACION

1

FUNCIONES
Coordinacén de comunicacion 2

Académico
Experiencia Laboral
Habilidades
Aptitudes

PERFIL
3

o an

FUNCIONES

COORDINACION DE COMUNIC

Difundir a los pblicos, externos e intermos, las acciones y actividades que
el Dispensario Madre Cabrini desarrolla en el marco de su objetivo.

Promover la imagen positiva institucional ante las diferentes comunidades,
asi como organizaciones que tienen relacion.

Gestionar la comunicacion tanto a nivel interno como extemo del
Dispensario Madre Cabrini.

Unificar la difusion de [z ias de |
a los diferentes publicos meta los mensajes claves.

Capacitar a los integrantes del Dispensario Madre Cabrini en relacion a la
comunicacion, normas internas, procesos de interrelacion, integracion de
conocimientos y demas temas competentes al 4rea que sean necesarios.

Disefiar i de trabajo y de di ion que faciliten la
ejecucion de actividades, para alcanzar adecuadamente a sus
beneficiarios.




Gestionar espacios de difusion en medios de comunicacion local para
generar mayor impacto en las personas que tienen relacion directa con la
isntitucio iarios latentes, i sociales sin fines de
lucro, locales, comunitarias y estatales.

Proveer il ion oficial i a i 3%
. ¥ & At

Documentar actividades realizadas mediante una base de datos digital, con
fotografias, videos.

Fortalecer los canales de comunicacién interna para optimizar labores y
contribuir al proceso de integracion del personal.

Brindar apoyo logistico en actividades internas con otras organizaciones.

Centralizar toda difusion y promocion del Dispensario Madre Cabrini para
fortalecer su imagen publica.

Manejar oni las i Publicas i con
actores externos, medios de comunicacion y organizaciones de interés

EXPERIENCIA LABORAL

HABILIDADES

PERFIL

COORDINACION DE COMUNICACION

PUESTO
Coordi 1 Coordi de C icaci

FUNCIONES

y asesorar i los procesos en materia de
icacion de la institucio p , procesos de difusié
y promocion, con enfasisis en desarollo social. Realizar acciones que
ala i de i que il ala

i ion  instituci gestion de icacion interna y externa.
Atender las funci dela inacion de icaci

ACADEMICO

APTITUDES

RECURSOS
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MANUAL INSTITUCIONAL

INDICE HISTORIA

DISPENSARIO MADRE CABRINI

HHHHHHHH

aaaaaaaaa

FILOSOFIA
5

......
RRRRRRRRR
7

Medicina Interna
Materno Infantil

Centro Chispa
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GUATEMALA

En el ano 1975 Ias MSC llegan a Guatemala |nvvtadas por el obispo de

fundan una en el Proyecto
4- 10 de la zona 6 de la capital, iniciando diversos apostolados en
conjunto con el parroco del lugar. Una vez afianzada la mision se inician
los servicios de atencién médica en el Dispensario "San José', ubicado
en la Colonia “La Reina", siempre en zona 6. Al ini el servicio del
dispensario se brindaba algunos dias de la semana. y luego segun las
necesidades del lugar fue creciendo en cobartura, servicios y dias de
atencién.

Las hermanas han servido en este sector de la capital en diferentes
apostolados ademas del servicio en salud. Uno de los servicios
aposancos ha sido la colebomclon en la pastoral parroquial,

la la formacion en ética y
ciudadania an Ias escuelas piblicas de los Proyectos (4-4 y 4-10), la
pastoral juvenil, la pastoral vocacional, la formacion de lideres
juveniles, grupos de reflexion biblica.

En la medida en que el Dispe:
otras atenciones a la poblacion,
adulto mayor. También se ha trabajac
mujeres contra la violencia intrat

VILL

En el afio 1990 se funda una comunidad en la Aldea "l
con la intencion de atender pastoralmente ese sector. L:
integraron a las acciones de la pastoral parroquial y su
dirigié a la formacion de los lideres de las comunid:
existentes, el apoyo y fortalecimiento de las mujeres.

Debido a las necesidades de atencién en salud, en el afio 1998 se
empieza a dar consulta pediatrica en la casa de las hermanas, con un
médico que voluntariamente atiende una gran cantidad de nifios. Se
percibe que las necesidades de atencion en salud son muchas y no sélo
para los nifios y es asi que surge el Dispensario “Madre Cabrini”,

Juntamente a este servicio, las MSC empiezan a trabajar can el
Programa de Extensién de Cobertura (PEC) del Ministerio de Salud y
Asistencia Social en el aiio 1999. Por otros convenios también con el
Ministerio de Salud y Asistencia Social se trabajé en la Administracion
de las Maternidades.

MADRE CABRINI

Francisca Javier Cabrini, naci6 el 15 de julio de 1850 en S:

Al escuchar en su familia las namaciones de los misio
naciendo en ella el deseo de ser misionera en China, y aunq
nifa, se propuso desarrollar una serie de actitudes que
pensamiento infantil la prepararia como misionera.

Siendo una jovencita, colabora activamente en la past
parroquia junto con su hermana Rosa, quien en gran med
formadora y su guia. Se gradiia de maestra, y por pedido
empieza una suplencia como maestra en un poblado cercan
de dos afios en este servicio, siempre a pedido de su pamoca
al Hogar para nifas huérfanas llamado "La Providencia”, y
ahi durante 6 afios.

Por invitacion del Obispo Scalabrini a dirigirse a Estados para
atender a los migrantes italianos en aquel pais. Confirma su ‘decision
con el Papa Ledn XIII, quien la anima a desarrollar el Instituto en la
mision con los mlgrames en Estados Unidos. En este pals diversifica el
segin las que fue i entre los
migrantes, siendo éstas: atencién a la salud con la fundacién de
hospitales, acogida a huérfanos. catequesis. preparacion a los
sacramentos, visita a los migrantes presos, asi como a que trabajaban
en las minas y en la instalacion de las vias féreas a lo largo del pais.

Madra Cabrini, consideraba que la formacion académica de la mujer es

ante por ser quién forma las nuevas generaciones de buenos
:ludadanns cristianos. En 1891 funda el Colegio "La Inmaculada’, en la
ciudad de Granada. Nicaragua. De esta manera es que |Isgan las
Misioneras del Sagrado Corazon de Jesis a Centro Améri

Murié en Chicago (EE.UU.) el 22 de diciembre de 1917. Fue Beatificada
el 13 noviembre 1938, y declarada Santa el 7 de Julio 1946. El 8 de
Septiembre de 1950 fue proclamada por Po XIl Patrona Universal de los
Emigrantes.

FILOSOFIA

DISPENSARIO MADRE CABRINI

MISION

Somos un equipo humano, competente y comprometido, que ejecuta
acciones de apoyo al migrante y adulto mayor. prayectos de salud.
promocién de la mujer, desarrolla integral de la nifiez y juventud.

Trabajamos con enfoque ambiental, en un ambito de respeto,
honestidad. honradez y amor al préjimo; asumiendo los valores de la
reparacion, misericordia y caridad, como una forma de hacer visible el
fostro de Jests.

N
auto sostenible. en constante
a por la excelencia en la prestacion de servicios que
n al desarrollo integral de la poblacién méas empobrecida de
Guatemala.
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VALORES

Amor al préjimo
Caridad
Misericordia
Reparacion
Respeto

Honestidad

PROGRAMAS

DISPENSARIO MADRE CABRINI

MEDICINA INTERNA

Diagndstico y de que afectan a todo el
organismo o a un solo drgano y no requieren asistencia quirdrgica. Por
eso el médico intemista puede atender simultaneamente varias
enfermedades.

Las enfermedades a las cuales prestan atencion por medio del
programa son:

- Diabetes

- Obesidad

- Colesterol y triglicéridos

- Gastritis, colitis, reflujo gastrico

- Infecciones: respiratorias, digestivas, urinarias, de la piel

- Cardi : Infartos. hi ion, i iencia cardiaca,
amitmias.

g y lupus, artritis, gota,
osteoartritis

MATERNO INFANTIL

Esta dirigido a nifios de 0 a 7 afios de edad, con estado de desnutricion
crénica o aguda o que pertenecen a una familia de escasos recursos
econdmicos, pues su objetivo principal es contribuir a la disminucion de
la desnutricion cronica en el pais.

Este programa esta realizado en coordinacion con la fundacién Céritas
idi redio de i a las juntas directivas
comunitarias, principalmente hacia madres de familia

Dentro de los temas tratados en las capacitaciones se encuentran el
control de peso y talla de los nifios, control de la tarjeta de vacunacion,
observacién y control sobre Ia frecuencia de diarreas y resfrios, ademés
cuentan con espacios de consultas con una nutricionista y entrega de
arroz, frijol, lenteja y carne de pavo enlatada.

A las madres participantes en el programa, el Dispensario "Madre
Cabrini" se les ofrece también la formacion como lideres comunitarias
con un programa de dos anos de duracion. Los temas impartidos en
esta formacion son de indole en liderazgo comunitario, derechos de la
nifiez y la mujer, organizacién comunitaria, identidad cultural, etc.

ADULTO MAYOR

Propiciar a las personas de la tercera edad un lugar donde pueden
encontrarse, compartir su fe a través de la oracion, recrearse, practicar
ejercicios acordes a su edad, y que les ayudan a poner en practica sus
habilidades motrices.

Se pretende favorecer la convivencia entre personas de su propia edad,
asi como también con jévenes para que ambas generaciones puedan
compartir experiencias, valores, y particularmente para que los jévenes
puedan valorar su sabiduria.

Se realizan visita a los miembros de ambos grupos que se encuentran
enfermos, y e procura que mutuamente estén atentos con relacion a
los compaiieros que se ausentan para visitarlos.

Las hermanas y voluntarias que coordinan el Programa animan a los
participantes a mostrar también sus talentos de modo que en las
celebraciones, cantan, bailan, recitan poemas, etc. lo cual es una
manera de hacerles valorar sus dones y fortalecer su autoestima.
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MUJER, TU VALES

Es uno de los programas mas recientes en la institucion, que se dedica
a brindar atencion a mujeres que han sufrido violencia intrafamiliar,
ademas de realizar procesos de formacion, generar independencia eco-
ndmica y dar acompariamiento para fortalecer la autoestima de las
personas por medio de ayuda psicologica.

CENTRO CHISPA

Dirigido @ menores de edad comprendidos de los 4 a 12 afos, por
medio de procesos educativos ladicos, fortalecer sus conocimientos y
brindar atencion i con su lizaje. Funcio-
na de lunes a viernes por las tardes, dividido en médulos para atender
las necesidades de cada etapa de nifios y nifias. Actuaimente esta
cargo de una maestra, quien coordina con padres de familia el proceso,
sus evaluaciones y seguimiento posterior, Este programa surge por
medio del Materno Infantil

PASTORAL JUVENIL

Las Hermanas Misioneras del Sagrado Corazon de Jesus, participan de
la Pastoral Juvenil de las parroquias. La presencia de las hermanas
tiene como objetivo acompaiiar, asesorar, apoyar a los jovenes que son
miembros de las comunidades juveniles.

En la Capilla "I C " de Barcena, ala
Parroquia "San Pedro y San Pablo”, se ha acompafiado diferentes
comunidades juveniles las cuales han solicitado su presencia, ya sea

para compartir una reflexion sobre temas especificos, para compartir
con ellos sus it , colaborar en la de activi %
etc.
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Anexo 9 - Manual de imagen institucional

CONCEPTOS
Imagotipo 1
Logotipo, Isotipo e Isologo

DISPENSARIO MADRE CABRINT

OOOOOOOOO
El Dispensario Madre Cabrini tiene como parte de su imagen institucional,

4
El primero es estric
IIIIIII

que contiens tanto icono como
cluso pueden funcionar por sepa-
'0 EISOLOGO
| esta por tipografia o
icénica que ser a sin
anto i el

necesidad de texto.

NN AN NN e

\5\/////5\\\//////5\\//////55\/////55\/////// =

17222 ~—
ELEMENTOS OFICIALES

DISPENSARIO MADRE CABRINI
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DISPENSARIO

“Madre Cabrini”

|CCNGREGACKN DELAS HSMNAS.
S8

ASOCIAGIMN
MESCNERAS DB SAGRADO GORAZINDE

VARIACIONES OFICIALES

DISPENSARIO _
“Madre Cabrini”

ABOCIACION CONGREGACION DE LAS HERMANAS
'MISIONERAS DEL SAGRADO CORAZON DE JESUS.

DISPENSARIO
“Madre Cabrini”

USOS NO PERMITIDOS

DISPENSARIO MADRE CABRINI

DISPENSARIO
“Madre Cabrini”

DISPENSARIO

“Madre Cabrini”

Alterar orden de los elementos Modificar proporciones.

DISPENSARID
ire Cab)

DISPENSARIO
‘Madre Cabrini”

RSNRRSESIRan

Gambiar colores

RN AT

DISPENSARIO
“Madre Cabri;

ARELRTRESNTEY

Alteracion de tipografia Eliminar elementos

APLICACION Y PROTECCION

DISPENSARIO MADRE CABRINI

s
L
— 2 c.ss. |
— ax __
Modulacion - .
( j kt_o_J Avea de proteccién
{“Madre Cabrini”| ‘Madre Cabrini’
—_
X
—
=
'g’
“Madre Cabrini' dre ini” 1l Cal % “Madre Cabrini”
Fondo negro Fondo color solido Fondo color sélido 2 Fondo textura
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PORSIUVWXYZ

ABCDFFGHIJKIMNNOPQRSTUVWXYZ
abedefghijkmeparstuvwxyz

1214567890

=25 AT

ABCDEFGHUKLMNROPQRSTUVIXYZ
sbodefgnijkimoparstuvwyz
1234567850

URSI=74-_ " Bllg#
ABCDEFGHIKLIMHOPQRSTUVWXYZ
abedoighijkmepqrstuvin

1234567590

(968A=26-_ ", Dl

ABCDEFGHIUKLMNROPQRSTUVWXYZ
abcdefghijkimépgrstuvwxyz
1234567890

H9RI0=26 " Dl

TIPOGRAFIA

DISPENSARIO MADRE CABRINI

Reqular

stalic:

Bold

BOOK ANTIQUA
Tulos

Maytscukes

ARIAL
Ci

uermo
Maylsoules | Miniscules

COLORES

DISPENSARIO MADRE CABRINI

Pantone 228
#B50E5B

C:20 M: 62 ¥: 12K: 0
R: 184 G: 134 B: 173

Ronchi

#e6b54a
C:6M:36Y:84K: 0
R:230G: 181B: 74
Fire Engine

#ea1313
C:0OM: 96 Y: 85K: 0
R: 234 G: 19 B: 18

Hex Black

#000000
C: 84 M: 83Y: 73 K: 80
R:0G:0B: 0

Pantono 7683

#eal313

C:86M: 54 Y: 9 K: 0

R: 74 G: 114 B: 178

Uniforme

MATERIALES

DISPENSARIO MADRE CABRINI

Hojas membretadas

AN
IS
: Al >
S SIS~
> INZINN
2 IS Z
L DI
\ I[N
‘ 2 IRZIF
{ A1
- [
1l .-
- =

Folder institucional
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Anexo 10 - Guia de comunicacién interna

DISPENSARIO MADRE CABRINI

///////\\\\///////\\\\//////\\\\//////\\\l\//////\\l\/ REUNION INTERNA

NN AN
\\l\\//////\\\l\\//% MADRE CABRINT R

4 GUIA REUNION DE DIFUSION INTERNA

DURANTE

ANTES DISPENSARIO MADRE CABRINI
DISPENSARIO MADRE CABRINI 2 2 .
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DESPUES

DISPENSARIO MADRE CABRINI

Analisis
Anterior

Atender Establecer
Comentarios Normas

Agendar

Siguiente e —— Traslado

Reunién Resumen

SOCIALIZACION INTERNA
DISPENSARIO MADRE CABRINI

Socializar Fotografias Dialogo y
Objetivo Acciones — Dudas

Socializar Resultados
Agenda Recientes

Presentacion Acciones

Programas

ESPECIFICACIONES

DISPENSARIO MADRE CABRINI

Procurar no cambiar la fecha establecida

Para la convocatoria, apoyarse de medios intermos como: calendarizacion
mensual, correo . cartelera, de coordi

Utilizar presentaciones gréficas y no exceder 7 diapositivas.
Moderar espacios de dialogo para aprovechar tiempo de reuniones.
Preferentemente realizarla en la cuarta semana de cada mes.
Duracion de 45 a 75 minutos, recomendada.

Brindar un refrigerio y espacio de 5 minutos para interaccion
entre personal.

Listado de asistencia,

ESPECIFICACIONES

DISPENSARIO MADRE CABRINI

Atender espacificaciones generales para el desarrollo de reunion para la
socializacion interna.

Seguir procesa previo, durantes y posterior establecido,
Utilizar datos clave: beneficiarios, alcance, resultados.

Compartir presentacion con todo el personal

Realizada entre C: de programas y
Documentar actividades generales,

Videos testimoniales para motivacion de personal

JETIVO

Personal conoce sobre acciones de institucién con beneficiarios.
Informacién compartida por todo el personal

Ampliar vision de trabajo individual en resultados de beneficio colectivo
Transmitir valor de trabajo de cada empleado

Aumentar sentimiento de pertinencia.
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Anexo 11 - Guia de crisis

\

=\

DISPENSARIO
MADRE CABRINI

GUIA PARA MANEJO DE CRISIS

iND

Objeto & importancia

PRESENTACION
1

INSTITUCION

Naturaleza de la institucion 2
CONCEPTOS

Crisis. 3
Problema 3
COMITE DE CRISIS

Integracion 4
Funciones 5
SUBCOMITE DE CRISIS
Integracion 6
Funciones 6
MANE]JO DE CRISIS

Evaluar situacion &
Informacién a brindar 7
(Coémo actuar? 7
Procedimienta 8
Herraientas 8
Mapa de crisis 9
Ficha de atencion 10
Base de datos 1

ESENTACION

GUIA PARA MANEJO DE CRISIS

OBJETO E IMPORTANCIA

)municacion institucional puede definirse como el tipo de
icacion realizada de modo organizado por una institucién o sus
entantes, y dirigida a las personas y grupos del entorno social en el
sarrolla su actividad. Tiene como objetivo establecer relaciones de
d entre la institucion y sus plblicos, adquiniendo una notoriedad social
& imagen pliblica adecuada a sus fines y actividades™

-J. La Porte, ion a la icacio izaci 2005

“Gestionar una crisis significa planificar de forma preventiva las posibles
situaciones de crisis que se puedan producir en una institucion,
capacitando a la misma para ejecutar de forma rapida y eficaz las medidas
ias para En ia, la 6n deberd
reaccionar para salvaguardar o recuperar de nuevo la imagen’.

- S. Garcia. La comunicacion en momentos de crisis: los gabinetes de
comunicacion municipales en Espaiia, 2005.

INSTITUCION

DISPENSARIO MADRE CABRINI

NATURALEZA DE LA INSTITUCION

Brindar atencion a emergencias minimas, prestar atencion
offecer servicios médicos, realizar procesos de capacitaciones dliri
mujeres vicimas de violencia y a lideres comunitarios eclesiales.

En el afio 1998, comienzan a realizar el servicio comunitario en el

salud a través consultas pediatricas realizadas por médicos volunta
la casa de las hermanas, demostrando el alto indice de necesida
comunidad de sarvicios médicos. por lo que surge el Dispensario
Cabrini" como funciona actualmente.
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CONCEPTOS

GUIA PARA MANEJO DE CRISIS

CRISIS

Cambio brusco, profundo y de consecuencias importantes en un proceso o
una situacion, o en la manera en que estos son apreciados. Es una
modificacion importante en el desarrollo de algin suceso, y ésta puede ser

tanto fisica como simbdlica.

Crisis también es una situacion complicada o de escasez.

Son situaciones que afectan a la institucion en gran medida, poco usuales
© no contempladas dentro del accionar diario.

PROBLEMA

Conjunto de hechos o ci ias que dificultan la de algin

fin. Se puede hacer referencia a que son constantes, de distinta indole,
pero que su impacto no afecta en su totalidad a la institucion o interfiere en
méas de lo que usualmente sucede.

nto vemos que ambas Situaci el fimi de
organizacion, pero se diferencian en el sentido que la crisis no esta
templada dentro de las situaciones comunes que pueden afectarle.

COMITE DE CRISIS

GUIA PARA MANEJO DE CRISIS

Esta integradt | objetivo de orie las acciones y atomar,
uu.ame el proceso de crisis que atraviese la institucion. Evaluar, delegar,
estructurar, guiar y preparar todo lo pertinente a la reaccion ante la proble-
matica.

Este é serai durante los p de crisis, que a su ve:
porun ité de caracter

INTEGRACION

Delegada de Junta Directiva
Coordinadora General

Delegado de Administracion
Recursos Humanos

Coordinador de Comunicacién
Coordinador de Programas
Representante de Sector Implicado
* Vocero institucional

CONTACTO

Aprobar los canales de comunicacién oficiales a utilizar
Asignar los recursos, econémicos y humano

Determinar publicos intermos y extemos

Analizar y evaluar la situacién inmediata

Monitoreo de las informaciones de medios vinculadas a crisis
Delegar vocero

Evaluacién posterior de situacion

Posibles soluciones previas
Soluciones aplicadas
Resultados

Actualizacién manual

SUBCOMITE DE CRISIS

GUIA PARA MANEJO DE CRISIS

Este equipo estd de manera itiendo dar
‘seguimiento constante, evaluar las diferentes situaciones y el contexto
actual del Dispensario Madra Cabrini, para evitar que toda problemética se

transforme en crisis.

Monitoreo, relaci con medios de 6 que afecten
i ente a la institucion, sondeo de plblicos, seran
funciones a cumplir por el subcomité.

INTEGRACION
Delegado de Junta Directiva
Delegado de Coordinacion General
Delegado de Administracion
Delegado de Recursos Humanos
Coordinador de Comunicacion

FUNCIONES
Elaborar posibles estrategias para controlar la situacion
Monitoreo de informacién vinculada a organizacion
Desarrollar soluciones a posibles crisis

Delegar responsabilidades y funciones

Evaluacion constante situacion

Gestionar recursos
Priorizar factores
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MANEJO DE CRISIS

GUIA PARA MANEJO DE CRISIS

EVALUAR SITUACION
Fuente y veracidad: origen de informacién, seguridad de datos obtenidas,
debe estar confirmada

Gravedad: actual y potencial

Sector afectado: impacto de situacion, que afecta y hasta donde puede
llegar, grupos sociales afectados inmediatos y a mediano plazo

INFORMACION A BRINDAR

Problema presentado

Lugar, fecha y hora del acontecimiento

Consecuencias actualizadas

Pablicos involucrados

Profundizar tema, no brindar mas informacion de la necesaria.
Ser directos

;COMO ACTUAR?

Inmediatamente, no esperar que situacion agrave
Participacion de Subcomité de Accion Inmediata
Mensajes seguros, claros, directos.

Mantener la tranquilidad

Transmitir confianza, calma y manejo de la situacion

Decir la verdad, comunicar los hechos de manera honesta y clar
Brindar informacion rea.

PROCEDIMIENTO

. Recopilar antecedentes

Recolectar informacién actual
Diferenciar entre crisis o crisis potencial
Contacto entre subcomité y comité
Elaborar estrategia

Desarrollo mensajes clave
Seguimiento situacion

Evaluacion procesos implementados

HERRAMIENTAS
Guia de atencion a medios
- Establecer respuesta base
Estructurar medios de difusion intema en caso de crisis
- Determinar personal a entregar informacion para su difusion
Materiales institucionales para ruedas de prensa
- Identificadores, insumos
Lugar determinado y apto para declaraciones
- Condiciones minimas para periodistas
Linea grafica
- Para integrar y fortalecer imagen institucional
Base de datos de periodistas y medios relacionados
- Acercamiento para difusion
Tener estructura para mensajes clave
- Segun tipo de crisis prevista

SNo DN

VOCERO

Definir encargado de dar declaraciones y cara ante medios.

Alguien quien identifica la filosofia institucional, construye imagen ante los
diferentes publicos, con seguridad y buenas relaciones con los medios de
comunicacion. Conocedor de la organizacion, publicos. Buen manejo de
lenguaje verbal y no verbal.
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MAPA DE CRISIS

En los procesos de monitoreo y evaluacién, el mapa de crisis permite
identificar, priorizar, ubicar sectores afectados y determinar lineas de accion
para respuestas ante problematicas.

Este debe ser actualizado, evaluada y consensuado con el personal
indicado para asegurar acciones coherentes y adecuadas en el momento.

FICHAS DE ATENCION

FICHA DE ATENCION

Con el fin de que la relacion con los medios de comunicacion sea optima,
en momentos de descontrol. se plantea una serie de respuestas para
atender a los medios. Esto, evitando entrar en confrontacion o en duda
cuando la crisis esté presente.
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Anexo 12 - Plan digital de difusion en redes sociales

AANA\Y AN

Naturaleza
Objetivos del plan
Publico objetivo
Situacion

Pauta

Perfiles

Contenido

Tipo informacién
Publicaciones
Lenguaje

Publicaciones
Plan Digital

Evaluacién

INSTITUCION
1

[CRCECINN

PLAN RRSS
3
3
3
3

PUBLICACIONES
4
6

LVALUACION
7

INSTITUCION

DISPENSARIO MADRE CABRINI

NATURALEZA

Brindar atencién a emergencias minimas, prestar atencién pediatrica,
ofrecer servicios médicos, realizar procesos de capacitaciones dirigidos a
mujeres victimas de violencia y a lideres comunitarios eclesiales

OBJETIVOS DEL PLAN

General

- Promover a Ia institucion Dispensario Madre Cabrini por medio de
acciones digitales

Especificos
- Oficializar las redes sociales para centralizar atencion

- Realizar publicaciones de forma integrada para fortalecer la
imagen institucional

- Socializar acciones y alcances institucionales promoviendo el
trabajo realizado con los beneficiarios

- Difundir programas y beneficios al pablico

PUBLICO OBJETIVO

Hombres y mujeres, con hijas € hijos en edades tempranas de desarrollo,
residentes en el municipio de Villa Nueva, nivel socioeconémico G+ { G-, de
25 a 45 afos.

SITUACION

La organziacion utiliza Facebook como Unica red social. Existen 4 perfiles,
los cuales han estado inactivos desde el 2016, teniendo algunas publicacio-
nes durante el afio 2017, tedos de manera simultanea.

Linea grafica no esta integrada.
Respuestas con horario irregular.
Difunden su pagina web www.cabriniguatemala.org, la cual no tiene

respuesta e informacion completa.

PAUTA
Actualmente la institucion no realiza pauta o inversion econémica para la

PERFILES

- Dispensario Madre Cabrini Mscj (Perfil persanal)
- Dispensario Madre Cabrini {2 publicaciones en 2017, 780 seguidores)
- Cabrini Guaternala (1 publicacion en 2017, perfil personal)

Die io Madre Cabrini it en 2017, 208 i
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PLAN RRSS

DISPENSARIO MADRE CABRINI

CONTENIDO

- Difundir acciones realizadas por la institucion: jornadas, i
procesos, entregas, acuerdos, coordinaciones.
- Promover i i mediante icaci en redes

sociales para mayor cobertura.

- Avisos de interés general: inauguraciones, modificaciones de horarios,
priorizacién de acciones, promociones de articulos.

- Compartir valores institucionales.

- Compartir, como apoyo y i i por
parte de organizaciones vinculadas.

- Imagen y texto (no mayor a § lineas)

TIPO INFORMACION

- Médico y de salud

- Tips de alimentacion

- Formacion académica y herramientas
- Motivacionales, especialmente hacia mujeres
- Religiosas

- Agenda de atencion
PUBLICACIONES

Perfil: 180 x 180 px

Portada: 851 x 315 px

Publicacién: 1200 x 900px

Linea grafica institucional

LENGUAJE

- Plural, primera persona: Nosotros, Nosotros, Nos
- Emotivo

- Ofrecer atencion de foma privada

- Abierto, colaborador y respetuoso

PUBLICACIONES

A4

,-

1200 px

Difusién programas, proyectos
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Anexo 13 — Carta de solicitud de précticas
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USAC

Guatemala 13 de mayo de 2017
Of. Postgrado 147-2017

Hermana

Maria Elena Plata Alvarado

Coordinadora General ACHMSCJ
Asociacion Congregacion de las Hermanas
Misioneras del Sagrado Corazon de Jesiis
Presente

Estimada Hna. Plata:

Es un gusto saludarle a la vez presentarle al Licenciado David Andrés Gonzélez Tolosa,
carné No. 201016685, quien es estudiante de la Maestria en Comunicacion Organizacional,
de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de
Guatemala.

El Lic. David Gonzalez, solicita realizar su Trabajo de Graduacion de la Maestria en
Comunicacion Organizacional en la Asociacién Congregacion de las Hermanas del Sagrado
Corazén de Jests, el cual consiste en realizar un Diagndstico de comunicacion
organizacional interno y externo, durante el tiempo de tres meses (mayo-julio).el cual
detectar los principales problemas que aquejan en dicha Asociacion, y cori base a los
resultados presentara una Estrategia de comunicacion interna y externa, durante los meses
de agosto y septiembre del afio en curso, en la cual planteara las acciones a tomar para
solventar la(s) problematica(s) encontrada(s) en el diagnéstico. ‘

Apreciare su valiosa colaboracién en e sentido de enviar Ja carta que avala la aceptacion
para que el Licenciado Gonzalez, en la Asociacion Congregacion de las Hermanas del
Sagrado Corazén de Jests, asi como su Visto Bueno al momento de finalizar cada uno de
los productos que sean generados en el desarrollo del diagnéstico y estrategia.

Cordialmente, ‘
“ID Y ENSENAD A TODOS”  «
Mitro. Gustavo ‘Adolfo Moran Portillo
. Director Dpto:-de Estudios de Postgrado
c.c. archivo
“Por una Universidad de Educacién Superior Pablica y de Calidad”
O:veriO CASTANEDA DE LEGN 1 V_ e
Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 + Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418 9870 i ‘ L/%

www.comunicacion.usac.edu.gt
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Anexo 14 — Carta de autorizacion de practicas

Asociacion Congregacion de las Hermanas Misioneras
Del Sagrado Corazon de Jesis

_ DISPENSARIO MADRE CABRINI

g 22, Calie “A” 11-74 zona 3 Barcena Villa Nueva

I Tels: 6629-2099/6629-4221

Ref.CG-2017-018
Guatemala 21 de junio de 2017

idios de Postgrado
< la Comunicacion

ke Magstre Moran: |

ludarle v a la vez desearle muchos éxitos en sus actividades diarias.

0 de ia presente, le informamos que se ha aceptadeo la solicitud para que el Licenciado

i Andrés Gonzaiez Tolosa, realice su trabajo de Graduacion de la Maestria en Comunicacion

oy

cional en esta institucidn, consistente en realizar un Diagndstico  de Cornunicacion

wzacicnal interno vy externo durante los meses de mayo a julio del 2017, asi mismo, ia
wacidn de una Estrategia de Comunicacion interna y externa, durante los meses de agosto y

fel afio en curso, en la cual nos planteardn las acciones a tomar para solventar 1a

encontrada en el diagnostico.

sar al respecto, gueda de usted.

QNEREGACION g
G° SAGRADC €4,

&
S 55
/ s Y 88
el i
Fiha. Xochil Calero - F

Coordinadora General A.L ;U,R}E,;ﬁi_,ht
Dispensario Madre Cabrini
Asoc. Cong. Mnas. Misioneras del SCJ

c.C. Archvo
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Anexo 15 — Carta de aceptacion de productos

Asociacién Congregacion de las Hermanas Misioneras
Del Sagrado Corazén de Jesus |

DISPENSARIO MADRE CABRINI
22, Calle “A” 11-74 zona 3 Barcena Villa Nueva

DISPENSARIO

R ) Tels: 6629-2099 / 6629-4221

Ref.CG-2017-039
Guatemala, 03 de octubre de 2017

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portillo
Departamento de Estudios de Posgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Maestro Moran:

Reciba un cordial saludo, deseando sus actividades laborales académicas
se estén desarrollando con éxito. Me dirijo a usted para indicar que el Licenciado
David Andrés Gonzalez Tolosa, identificado con carné 201016685, estudiante de
la Maestria en Comunicacién Organizacional, como producto del diagnostico
realizado, ha desarrollado y entregado la estrategia de comunicacion con os
siguientes materiales, para su futura implementacion:

- Perfil para Coordinacion de Comunicacion
- Manual de Imagen Institucional

- Manual de Identidad Institucional

- Guia para Gestion de Crisis

- Guia para Comunicacion Interna

- Plan de Redes Sociales

Teniendo en cuenta la importancia de la implementacion de la propuesta
planteada, se informa que sera evaluada y presentada a la Junta Directiva de la
institucion para su autorizacion, seguimiento e implementacion.

Atentamente,
;
s :
Hna. Marfa Helena Plata § 2
Coordinadora General ACHMSCJ .
c.c. Archivo
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