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Resumen

El presente trabajo de investigacion consiste en la descripcion y anélisis del diagndstico de
comunicacion organizacional interna y externa, asi como el plan de estrategia que se realizé
en el Centro de Atencion Integral para el Fortalecimiento de las Familias Guatemaltecas
CAIFGUA. EI mismo consistié en hacer una evaluacion de los procesos de comunicacion y

del clima organizacional de la institucién como asociacion civil sin fines de lucro.

El prop6sito principal de este estudio es transmitir una idea clara y explicar de que forma esta
establecida la organizacion de la institucién y que medios de comunicacion utiliza, cuales

son los problemas que posee que no le permiten satisfacer las necesidades de sus clientes.

La importancia que tiene este diagndstico es mejorar la comunicacion, dentro de la
organizacién y que, en un futuro sirva como base para la elaboracion de un plan estratégico

que permita fortalecer esta area tan importante dentro de la institucion.

Dicho plan estratégico ayudara a la institucion a crear un clima organizacional, fortalecer los
canales de comunicacion interna como externa, inculcar los valores, principios, mision y
vision de la misma y hacer uso de las nuevas herramientas tecnoldgicas para la informacion

y la comunicacion TICS.

La investigacion se realiz6 con base a la metodologia de estudio de caso, obteniendo
informacion de diversas fuentes, como documentos internos de la asociacion, entrevistas con
la gerenciay el personal, encuestas de satisfaccion de servicios prestados a usuarios externos,

observaciones y una revision de literatura de comunicacion organizacional consultada.

Se analizo tres variables a lo largo de la investigacion como son: canales de comunicacion
interna, externa, ambiente laboral y satisfaccion de servicios prestados a los usuarios

externos.



Introduccion

El presente informe describe los resultados obtenidos de los procesos fundamentales, como
lo son el diagnéstico de la comunicacién organizacional y derivado de éste, el plan de

comunicacion.

Con los avances de las herramientas tecnoldgicas de la comunicacion, informacion, y los
efectos que conlleva la globalizacion, hoy las empresas, asociaciones instituciones utilizan
el internet y las redes sociales para mejorar sus canales de comunicacion y brindar servicios
de calidad.

Es fundamental que las empresas busquen mejorar la comunicacion organizacional,
eliminando todas aquellas barreras que no permiten tener una informacién fluida y de facil
acceso. Por eso es de suma importancia ir renovando sus servicios, productos, herramientas

de trabajo y mantener un ambiente agradable de trabajo.

Se hizo un diagnéstico de la comunicacion organizacional para lo cual se disefid un
plan de investigacion diagndstica que permitié obtener informacion descriptiva tanto
cualitativa como descriptiva de lo que en este proceso esta llevando actualmente a cabo en

la institucion.

De los resultados obtenidos en el diagndstico, se disefid un plan de comunicacién que
contiene un analisis de los problemas encontrados en los procesos comunicacionales,

tanto en la comunicacién interna como en la comunicacién externa.

Se realizaron los fundamentos epistemoldgicos, que es un analisis de la literatura consultada
para sustentar la investigacion y fundamentarla, con la opinidn de expertos en comunicacién

organizacional.

La metodologia aplicada que se utilizd, para recabar la informacion y obtener datos

confiables que permitan descubrir todas aquellas debilidades de la comunicacion interna



como externa, fue un estudio de caso; los instrumentos utilizaron fueron; la observacion,
entrevistas, encuesta, que nos brindé informacion para detectar debilidades y establece las

mejoras a realizar en la institucion.

Se realiz6 un diagnostico de comunicacion que describe los resultados estadisticos obtenidos
de las encuestas, entrevistas y observaciones realizadas en la institucion, que nos brindo

informacion de la comunicacion interna, externa.
Se planifico una estrategia de la comunicacion organizacional, para subsanar todos aquellos

problemas de comunicacion interna y externa que no permiten alcanzar los objetivos

establecidos por la institucion.



Capitulo 1
Marco Contextual

1.1. Ubicacién geografica
62 calle 0 — 15 zona 1, ciudad de Guatemala

1.2. Naturaleza de la empresa o de la organizacion
Centro de Atencion Integral para el Fortalecimiento de las Familias Guatemaltecas (CAIFGUA).

Es una Asociacion Civil sin fines de lucro, que se dedica fortalecer la vinculacién y la convivencia
familiar, contribuyendo con la reestructuracion de la dinamica disfuncional de las familias, a través
de programas de atencion, orientacion y capacitacion a integrantes de grupos de familiares que
necesitan contar con un espacio de apoyo moral y profesional multidisciplinario, que les ayude a
superar las causas que propicien la desintegracion familiar. Se encuentra ubicado, en la 6ta calle O-
15 zona 1, de la ciudad capital de Guatemala no cuenta con sucursales en la republica, teléfonos
2292-2181y 2253- 0372.

1.3. Lineas estratégicas mision, vision, valores y principios

1.3.1. Mision
Somos un centro de atencién integral para la sensibilizacion y concientizacion de personas

individuales, familiares e instituciones publicas y privadas guatemaltecas, que promueven los
valores familiares, morales y éticos para el cumplimiento de los derechos humanos de quien

conforman el grupo familiar.

1.3.2. Vision
Fortalecer la vinculacion y la convivencia familiar, contribuyendo con la reestructuracion de la

dindmica disfuncional de las familias, a través de programas de atencion, orientacion, y
capacitacion a integrantes de grupos familiares que necesitan contar con un espacio de apoyo moral
y profesional multidisciplinario, que les ayude a superar las causas que propician la desintegracion

familiar.

1.3.3. Valores y principios
Responsabilidad, solidaridad, respeto



1.4. Descripcién de las actividades
Caifgua se dedica a fortalecer la vinculacion y la convivencia familiar, contribuyendo con la

reestructuracion de la dindmica disfuncional de las familias, a través de programas de atencion,
orientacion y capacitacion a integrantes de grupos de familiares, que les ayude a superar sus

problemas familiares. Cuenta con los siguientes servicios:

1.4.1 Escuela de desarrollo humano para padres y madres de familia
Proporcionar a los padres de familia un espacio para pensar, reflexionar y actuar acerca de la

relacion con sus hijos, a través del intercambio de informacién relevante y de experiencias
cotidianas que les permitan desarrollar las habilidades personales necesarias para resolver los

problemas y satisfacer las necesidades de sus hijos en el transito hacia su vida laboral adulta.

1.4.2. Programa judicial
Brinda atencion profesionalizada e integral a familias desintegradas y/o disfuncionales con

procesos judiciales, por haber violentado algin derecho u obligacion dentro de su nucleo familiar,
dirigida en especial a los responsables de los nifios, nifias y adolescentes victimas de abuso; en un
programa ciclico intensivo, semiabierto, conformado con 12 sesiones taller de 2 horas de duracion,

llevadas a cabo los dias sabados.

1.4.3. Programa abierto
Es el programa formativo-educativo extensivo, mediante la modalidad de cursos libres

semiestructurado, con tematicas orientadas a brindar apoyo a las familias a nivel general,
brindandoles las herramientas necesarias para desempefiar sus funciones parentales mediante

talleres impartidos por especialistas en las diversas materias relacionadas.

Atencion psicoldgica, individual, grupal, familiar para adolescentes en conflicto con la ley penal y
sus familiares, quienes fueron beneficiados con un cambio de régimen de privacion de libertad, a
libertad asistida, tratamiento ambulatorio, emanados por orden judicial, estableciéndose la
asistencia a recibir terapias de modificacion de conductas de riesgo, reforzamiento de aspectos
positivos y de adaptacion hacia la convivencia pacifica y la motivacién para proyectar y realizar
un proyecto de vida a favor de su desarrollo personal.



1.4.4. Apoyo pedagdgico
Tutorias pedagdgicas, en las diferentes materias educativas, reforzamiento por bajo rendimiento

escolar, utilizando diferentes métodos de estudios, con profesores especializados y comprometidos

con la calidad educativa.

Seguimiento y reforzamiento a los programas educativos de los adolescentes en conflicto con la
ley penal que fueron beneficiados con medidas socioeducativas, que estudian en la Secretaria de
Bienestar Social de la Presidencia en el programa de (Digeex); Direccion General de Educacion
Extraescolar, que es la responsable de proveer el proceso educativo a los nifios y jovenes en sobre

edad, con modalidades diferentes a las del subsistema escolar formal.

1.4.5. Asesoria juridica
Asesoria juridica en materia penal para familias y adolescentes, con problemas judiciales.

1.4.6. Asesoria en trabajo social
Fortalecimiento a las familias guatemaltecas a través de programas de orientacion social,

integracién familiar y escuela de padres de familia, visitas domiciliar a las familias para verificar

convivencia pacifica ordenada por juez competente.

1.5. Actores internos y externos

1.5.1. Actores internos
Directora general, director financiero, coordinadores, equipos multidisciplinarios como psicologos,

trabajadoras sociales, pedagogos, asesoria juridica, maestros, secretaria, personal de oficina,

contador, agentes de seguridad, personal de limpieza.

1.5.2. Actores externos
Junta directiva de asociados y asociadas, padres de familia, Secretaria de Bienestar Social de la

Presidencia, Procuraduria General de la Nacion, Juzgados de Nifiez y Adolescencia, Juzgados de
Adolescentes en Conflicto con la Ley Penal y Juzgado de Ejecucion de Control de medidas para

Adolescentes en Conflicto con la Ley Penal del Organismo Judicial, instituciones donantes.



1.6. Organigrama

DIOS (Padre, Hijo y Espiritu Santo)

ASAMBLEA GENERAL DE ASOCIADOS Y ASOCIADAS

|

JUIIITA DIRECTIVA PRESIDENTE ]
| VICEPRESIDENTE |
SECRETARIA TESORERO
|
VOCAL | VOCAL Il VOCAL Il
(Sostenibilidad) (Fortalecimiento) (Sistemas)
Fi

|

Directora General

Auditoria Interna

Asistente
Departamento 1 Departamento 2 Departamento 3 Departamento 4 Departamento 5 Departamento 6
PSICOLOGIA TRABAJO SOCIAL PSICOPEDAGOGIA ASESORIA LEGAL CONTAEILIDAD SECRETARIA

1.7. Perfil de los trabajadores
Director general: es el que lleva la administracién de la asociacion y es la persona representante

ante las instituciones donantes e instituciones del Estado que velan por el bienestar de la nifios,

nifias y adolescentes.

Director financiero: administra los recursos de la asociacion.

Coordinador administrativo: vela por el buen funcionamiento de las tareas administrativas de la

asociacion.

Asesoria juridica: abogados que brindan asesoria juridica a los padres de familia y representan

legalmente de la asociacion.




Equipos multidisciplinarios: integrados por psicologos, pedagogos, trabajadoras sociales; este
equipo de profesionales brinda asesorias profesionales como terapias psicoldgicas, tutorias
educativas, charlas motivacionales, platicas sociales, convivencia familiar, escuela de padres de
familia, orientacién vocacional.

Maestros: brindan asesoria educativa y reforzamiento en las diferentes materias.

Oficinistas: realizan las funciones administrativas de la asociacion.

Contador: lleva la contabilidad de los ingresos y egresos de la asociacion.

Personal de seguridad: brinda seguridad al personal, nifios, adolescentes, padres de familia.

Personal de mantenimiento: vela por la higiene y bienestar de las instalaciones.



Capitulo 2
Fundamentos epistemologicos

Hoy en un mundo tan competitivo y muy globalizado, con avances tecnoldgicos, todo esta
cambiando y transformandose muy rapidamente. Las sociedades estan invadidas de productos
novedosos, ideas, servicios, teorias. Cambiando todas las estructuras de las sociedades y por ende
de las empresas. Es fundamental empezar un proceso de innovacion y transformacion de la cultura
organizacional de las instituciones. Si todo estd cambiando muy rapidamente, esto nos indica que

nada es estatico todo fluye y se transforma.

Por lo tanto, si todo cambia y se transforma, una empresa, institucion, asociacién o ONG, no puede
dormirse en el suefio de los justos viendo como todos van innovando sus productos, servicios y su
imagen; mejorando sus canales de comunicacion e informacién, utilizando las herramientas
tecnoldgicas, para ser empresas competitivas y brindar un servicio de calidad a sus clientes tanto
internos como externo. Es por eso que todo gerente, director, coach, manager, tiene que reorganizar
su empresa y crear un clima organizacién. Implementando una cultura y filosofia organizacional

en la institucidn que representa, para poder competir.

De acuerdo con Costa “desde el siglo XIX, las empresas funcionaban sobre cuatro pivotes:

economia, organizacion, produccion y administracion.” (Costa, 2013, pag. 15)

Hoy en los umbrales del siglo XXI el nuevo paradigma, tiene cuatro epicentros: identidad, cultura,
accion y comunicacion. Por lo tanto, las empresas tienen que trabajar en esos aspectos para poder
competir brindando servicios, productos de calidad y elevar la productividad de la institucién, para

lograrlo tiene que ir innovandose con la organizacién y la comunicacion.

El término comunicacion procede del latin communicare que significa hacer a otro participe de lo
gue uno tiene. La comunicacién es la accion de comunicar 0 comunicarse, se entiende como el

proceso por el que se transmite y recibe una informacion. Todo ser humano y los animales tienen



la capacidad de comunicarse entre si. EI ser humano desde el inicio de la historia, ha tenido la

necesidad de comunicarse con los demas para formar sociedades y hacerse la vida mas facil.

Segun la teoria de la comunicacion para que se dé ese proceso es necesario que haya un emisor, un
receptor, un mensaje, un canal, un cédigo, un ruido que distorsiona la comunicacion. Esto se conoce
como comunicacién lineal, de acuerdo Shannon y Weaver. (1949) Pero no es suficiente para
mejorar la comunicacion en una empresa. Hay que investigar mas a fondo que es comunicacion.

Para Fonseca comunicar es “llegar a compartir algo de nosotros mismos.” (Fonseca,2000, pag.39)

Es una cualidad racional y emocional especifica del hombre que surge de la necesidad de ponerse
en contacto con los demas, intercambiando ideas que adquieren sentido o significacion de acuerdo
con experiencias previas comunes. Esto nos indica que en una empresa la comunicacion es

fundamental, porque trabaja con su activo mas importante que es el recurso humano.

Y es que el ser humano es muy complejo, tiene sentimientos, aspiraciones, frustraciones, metas y
objetivos, y vive en un contexto social, muy dificil que a veces lo llevan a dudar de si mismo. Cada
ser humano es un mundo diferente y reunir en una empresa estos mundos, que trabajen en sintonia
requieren de una buena comunicacion. Segun Chiavenato, Comunicacion es "el intercambio de
informacion entre personas. Significa volver comtn un mensaje o una informacioén”. (Chiavenato,

2006, pag.110)

Chiavenato agrega que la comunicacion, “constituye uno de los procesos fundamentales de la
experiencia humana y la organizacion social” (Chiavenato,2006, Pag. 110) es muy acertada, la
definicion de Chiavenato, porque las empresas tienen que poner en comun toda la informacién
tanto interna como externa descendente o ascendente, y tomar las mejores decisiones. Hoy en dia
los organigramas de la piramide tradicional descendente, que dictan las normas y toman las
decisiones estan quedando obsoletos. La comunicacion y la toma de decisiones, en estos tiempos
es fluida y es circular y fluye hacia todos lados. Es por eso que los nuevos gerentes toman en cuenta
las opiniones de sus subalternos. En la toma de decisiones, se hacen reuniones en mesas redondas

para encontrar entre todos los niveles, las mejores opciones que beneficien a la institucion, de



acuerdo con Chiavenato, “la organizacion es un ser vivo. Una organizacion nace, crece y muere, y
su desarrollo depende de la manera en que sea administrada e impulsada” (Chiavenato, 2009, pag.

61)

Se debe cuidar y mantener la organizacion, alimentarla verla crecer e ir renovandola para no verla
morir, eliminando todo aquello aspectos que afecte a la organizacion. Hay que integrar al personal
dentro del cuidado de la misma e inculcarles valores, normas y lineamientos para que no se desvie

la informacion, segun los objetivos de la empresa.

Estos necesario que las personas dentro de la empresa actlen de acuerdo con unas mismas normas,
valores y objetivos acordados y necesarios para el bien comun del grupo y la persecucion de sus

fines.

Esto no indica, también que el hombre desde sus inicios tuvo la necesidad no solo de comunicarse,
también de organizarse en sociedad y trabajar en conjunto para proponerse metas y alcanzar
objetivos que le permitieran satisfacer necesidad. Hasta el dia de hoy esta es la base principal de

una organizacion, trabajar en conjunto, establecer metas y alcanzar objetivos.

Es asi como nacen las diferentes teorias de la administracion empresarial, con exponentes como
Henry Fayol, Frederick Taylor, Elton Mayo que estudiaron como mejorar la organizacion en los
puestos de trabajo para aumentar la produccion y reducir costos y tiempos. Pero en pleno siglo
XXI, estos conceptos de administracion ya son obsoletos, y la organizacion tiene otros

componentes necesarios para enfrentar los nuevos retos.

De acuerdo con Chiavenato, “cada organizacion debe alcanzar objetivos en un ambiente de
competencia acerrima, debe tomar decisiones, coordinar maltiples actividades, dirigir personas,
evaluar el desempefio con base en objetivos determinados, conseguir y asignar recursos etc.”
(Chiavenato, 2006, pag.12)

Ya no es solo alcanzar objetivos, para satisfacer necesidades, y reducir tiempo, incrementar la

produccion. “Las diversas actividades administrativas realizadas por varios administradores, estan



orientadas hacia areas y problemas especificos, deben realizarse y coordinarse de manera integrada

y unificada en cada organizacion o empresa.” (Chiavenato, 2006, pag. 12)

Estos nos dicen que la organizacion tiene que auxiliarse de la comunicacién para alcanzar los
objetivos establecidos y satisfacer las necesidades de sus clientes, internos y externos. De acuerdo
con Chiavenato “La comunicacioén organizacional, es el proceso mediante el cual las personas

intercambian informacion en una organizacion.” (Chiavenato, 2009, pag. 321).

Esto indica que las comunicaciones fluyen por la estructura formal y la informal, otras bajan y
suben a lo largo de los niveles jerarquicos, otras se mueven en direccion vertical y horizontal. Hoy
la informatica y el Internet han intensificado las comunicaciones en todas las direcciones. En las
empresas Y en las instituciones se desarrollan fendmenos de comunicacion, que no son controlados
de manera directa es alli donde el profesional de la comunicacion debe de analizar e interpretar,
mejorar y controlar o manipular la direccién de los procesos de comunicacién, para un buen

desempefio de la organizacion.

Para lograr una buena comunicacion en la organizacién el gerente o comunicador, tiene que
aprender a expresar los pensamientos de forma adecuada, escuchar al receptor, para lograr la
retroalimentacion y favorecer el intercambio dindmico, y continuo, ordenar ideas, aceptar
sugerencias, dar participacion a los empleados, a que expresen sus inquietudes, necesidades y sus

molestias, para el buen funcionamiento de la organizacion.

Y como dicen los libros de motivacion, el lider felicita en pablico, Ilama la atencidn en privado ya
que un empleado, molesto y desmotivado, no puede contribuir en los objetivos de la empresa
porque ha perdido el rumbo de su misién y porque hay barreras que no permiten una comunicacién

asertiva, puede contaminar a otros comparfieros de la empresa.

Para implementar una cultura organizacional, es necesario establecer estrategias de comunicacion
que nos permitan mejorar tanto la comunicacién interna como la comunicacion externa, para

satisfacer las necesidades de nuestros clientes internos como externos. Los clientes internos son los



empleados de la empresa. Es decir, son el activo intangible mas importante, es el capital humano;

sin ellos no podria existir ninguna organizacion

De acuerdo con Londofio “En la empresa las relaciones entre los distintos departamentos que
mutuamente se prestan, servicios convierte automaticamente a todos en clientes internos.” (2006,
pag. 138). Por lo tanto, la colaboracion y la armonia de trabajo son fundamentales para una

empresa.

También es el proveedor de quien recibe el producto de su trabajo; y cliente de quien me hace
llegar el resultado del suyo. El cliente interno es aquel que vende sus servicios laborales a la
institucion, su fuerza de trabajo, sus conocimientos, tiene metas objetivos y necesidades que
satisface a través de un trabajo digno, y bien remunerado, tiene la necesidad de comunicarse y
organizarse, para cumplir con los objetivos y metas que la empresa le exige. Por eso es necesario

proveerle de todas las herramientas necesarias, para que pueda cumplir con sus obligaciones.

Como procesos comunicativos que se dan dentro de la empresa, para generar la comunicacion
interna y difundir mensajes tenemos: los boletines informativos, avisos, circulare, oficios,

memorandos, entrevistas, sesiones y eventos sociales.

Hoy con el avance de la tecnologia con las computadoras, los teléfonos inteligentes, las tabletas
electronicas, el Internet y las redes sociales, la organizacion cuenta con una herramienta fenomenal
para mejorar la comunicacion interna y una estrategia organizacional para ser mas productivos y

competitivos.

Las empresas, instituciones que no se actualizan, no se modernizan estan estaticas no fluyen al
ritmo que la sociedad que la globalizacion imponen, estan condenados a ser absorbidos por otras
organizaciones y a desaparecer por no utilizar estas ventajas competitivas, que estan alli para

mejorar la organizacion.
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Pero es necesario ponerles atencion también, a las barreras de la comunicacion que no permiten
una buena organizacion. Estan son: las barreras humanas, como la desmotivacion, limitaciones
personales, emociones, percepcion, preocupaciones, sentimientos personales, chismes, poca
atencion y malos habitos personales que si no se corrigen pueden afectar la organizacion. Barreras
fisicas, espacios fisicos muy pequefios, fallas mecénicas, ruidos ambientales, canales de
comunicacion cogestionados, ambiente de trabajo tenso, malos tratos de los jefes y supervisores.
Barreras semioticas, interpretacion de palabras en la informacion, idioma, significado de sefiales,
decodificacion de gestos. Estas son algunas barreras conque el gerente tiene que lidiar para mejorar

la organizacion.

Los clientes externos son aquellos que visitan la empresa o institucion, para adquirir productos o
servicios, pero también estan los proveedores, que proveen de materia prima o asesoria a la
empresa, pueden ser nacionales o internacionales. Los organismos de la sociedad civil que se
encuentran enfocados en actividades no lucrativas de ayuda comunitaria y similar, deben
considerarse también como clientes. Hay clientes 0 personas que pueden recomendar nuestro

servicio.

Cuando las instituciones tienen presupuestos limitados deben aprovechar la recomendacion y
publicidad de los clientes e instituciones y brindarle un descuento por su recomendacion en el
proximo servicio prestado. Hay que sacrificar un poco de ganancias en el momento, pero a la larga

la recomendacion de estas instituciones o clientes le traera grandes beneficios.

La comunicacion externa son todas las actividades de informacion y difusion organizacional de la

empresa. El pablico receptor es el cliente, el socio y los proveedores.

Las herramientas que se utilizan para fluir la comunicacion externa son: los blogs, redes sociales,
correo electronico, radio, television, prensa, reportes, presentaciones y eventos sociales.

En pleno siglo XXI, las realezas, los lideres mundiales, los artistas hacen uso de las redes sociales
como Twitter, Instagram, Facebook para comunicarse con sus seguidores. Que impide o limita una

empresa o institucion a aprovechar estos recursos tecnologicos para comunicarse con sus clientes.
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Es necesario que las empresas, aprovechen estos recursos tecnoldgicos, contraten a un profesional
en comunicacion y tecnologia que introduzcan y administre las paginas web, las redes sociales,
como Facebook, Twitter, Instagram, WhatsApp, correos electrénicos, comunicandose, con sus
clientes, resolviendo dudas, publicando promociones, ofertas, respondiendo cotizaciones,

realizando encuestas para calificar los servicios prestados.

Para lograr una buena comunicacion en la organizacion tanto interna, como externa es necesario
pensar en una comunicacion estratégica, que es el conjunto de procesos sistematizados que analizan
un problema de comunicacion organizacional y que tiene como objetivo primordial la soluciéon del

problema planteado. De acuerdo con Franklin & Krieger.

La comunicacidn esta orientada a satisfacer la mision de la organizacién y para ello busca guiar,
la accion mediante la transmision de conocimiento trascendente, y a través de la implementacion
de instrucciones, directivas, informacion y todo aquello que permita alcanzar los objetivos.
(Franklin, 2011, Pag. 237)

Para ello es necesario pensar, comunicarse, actuar y decidir de manera estratégica. Aqui se requiere
implementar los cuatro principios de la administracion, la planificacion, organizacion, ejecucion y
evaluacion. Planificar la estrategia de comunicacion, organizar los medios y la informacion, poner
en marcha el plan estratégico y evaluar la estrategia, para corregir aquellos factores que no permiten

alcanzar los objetivos y las metas establecidas.

De acuedo con Costa “La comunicacion aplicada a la empresa es esencialmente estrategica, se
inserta en la estrategia general de la empresa, de la misma forma que lo hace en las finanzas, en el
marketing y en la imagen.” (Costa, 1999, pag. 127)

La comunicacion estrategica se realiza bajo supuestos socioculturales comunes de la organizacion,
busca ejercer una influencia sobre otros, motivarlos, premiarlos y cohersionarlos para la accién.
Lo méas importante es buscar transmitir valores, inculcar la visibn compartida, la mision

comprometida, proyectandose a crear imagen de la empresa en la mente de los clientes, que es lo
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mas importante de la estategia dejar una buena imagen, para que recomienden los servicios y

productos que ofrece la institucion.

Hay que conocer bien la estrategia, definirla, comunicarla y evaluarla para determinar si estan
alcanzando los objetivos, deseados. Vanesa Rosenthal, responsable de comunicacion internas
del Correo de Argentina, dice que muchos de los errores que se cometen en la actualidad en las
organizaciones podrian evitarse si se trabajara de manera estrategica en comunicacion.
(Franklin, 2011. pag, 238)

Chiavenato, por otro lado, en su libro comportamiento organizacional nos indica que, las
expectativas de los clientes y los competidores estan cambiando. En los mercados actuales, sélo
prosperan las organizacion capaces de ofrecer a los clientes una elevada calidad, mejores
servicios, costos bajos y valor agregado. Estamos en la era de la administracion de la calidad
total, la era del compromiso de todos los integrantes de la organizacién para satisfacer las

necesidades de los clientes. (Chiavenato, 2009, pag.17)

Las organizaciones necesitan anticiparse a ella e ir adelante en los cambios e innovaciones. Porque
las organizaciones estdn cambiando y tienen que tranformarse y renovarse continuamente para
sobrevivir y prosperar en un ambiente de negocios complejo y cambiante. Para lograr esa
innovacion y transformacion hay que pensar en una cultura organizacion que brinde a sus

empleados los lineamientos a seguir para implementarla.

De acuerdo con Chiavenato, cada sociedad o nacion tiene una cultura que fluye en el
comportamiento de las personas y las organizaciones. “La cultura comprende valores compartidos,
habitos, costumbres, cddigos de conducta, politicas de trabajo, tradiciones y objetivos que se
transmiten de una generacion a otra.” (Chiavenato, 2009, pag. 18)

Cada organizacion tiene caracteristicas distintivas, como su estilo de vida, comportamiento,
mentalidad, presencia y personalidad. Ademaés, cada una tiene rasgos distintivos son tangibles o
mensurables. Muchos fendbmenos que ocurren en una organizacion se derivan de su cultura como

su codigo genetico.
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Es por eso que no todos los modelos de cultura organizacional, se pueden implementar en las
empresas. Por ejemplo, un modelo de cultura norteamericano, que ha tenido éxito en Estados
Unidos no se puede utilizar en una empresa de cultura latinoamericana porque son contextos

sociales y culturales, muy diferentes.

Si una organizacion que quiere implementar su cultura organizacional, tiene que identicar cual es
su mision y su vision, sus valores con los que nacio, la empresa, tiene que conocer cuales son sus
habitos, costumbres, los cddigos de conduta que utilizara, Las politicas de trabajo y los objetivos y
metas que quiere alcanzar. Tiene que definir las estrategias de comunicacion que utilizarg, tanto

interna como externa para alcanzar objetivos establecidos.

Las creencias, las normas y los valores de la organizacion son los que guian la estrategia de la
comunicacion, y las personas interactuan a través de esta. Es alli cuando se genera la cultura
organizacion. Franklin y Krieger dice, al respecto que“la relacion y expresion, simple, formal,
informal, normativa, orientada al entendimiento, desmostrativo y expansiva 0 estrategica van
generando una cultura organizacional comdn para todos los integrantes y componentes de la

empresa.” (2011, pag. 379

La cultura de la organizacion torga a sus miembros la l6gica de sentido para interpretar la vida de
la organizacidn, a la vez constituye un elemento distintivo que le permite diferenciarse de las demas

organizaciones.

Para implementar una cultura oorganizacional se requiere de un diagnéstico de comunicacion
institucional, que nos brinde una radiografia como esta la empresa en los procesos de comunicacion
y organizacion.

La cultura organizacional no es algo palpable. Solo puede observarse en razon de sus efectos y
consecuencias. En este sentido, es parecida a un iceberg. En la parte superior, la que esta por
encima del nivel del agua, estan los aspectos visibles y superficiales de las organizaciones, 1os
cuales se derivan de la cultura. (Chiavenato, 2009, pag. 19). Pero, por otra parte, y siguiendo los

postulados de Chiaventato.
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Los elementos fisicos y concretos que identifican a las empresas son: los colores de la empresa,
el tipo de infraestructuras, los espacios, la disposicion de los espacios y tipo de mobiliario y
equipo que se utilizaran, los métodos y procedimientos de trabajo, las tecnologias utilizadas, los
titulos y las descripciones de los puestos, las politicas de administracion de personal.
(Chiavenato, 2009. pag. 123)

Por tanto es necesario seleccionar el estilo del inmobiliario, con los colores de la empresa, los
metodos de trabajo y que los empleados participen, colaboren y difundan la cultura organizacional

de la empresa y la hagan suya.

En los aspectos formales y visibles de la cultura organizacional se tiene que trabajar la estructura
de la organizacion, los titulos y descripcidnes del puesto, objetivos y estrategias, tecnologia y
practicas, politicas y lineamientos del personal, métodos y procedimientos de trabajo, medidas de
productividad y circulos de control de calidad, medidas financieras.

Estos son componentes visibles publicamente, relacionados con los aspectos de las operaciones y
las tareas diarias de la empresa. Aspectos informales y ocultos de la cultura organizacional, pautas
de influencia y de poder, percepciones y actitudes de las personas, sentimientos y normas grupales,
valores y expectativas, normas de interacciones formales y relaciones afectivas. Estos son aspectos
de comportamiento afectivo y emocionales ocultos orientados hacia aspectos sociales y

psicoldgicos.

Hemos visto que la administracion de las organizaciones es un proceso relativo y permanente, que
no esta regido por normas o principios universales. Por eso la administracion nunca puede ser igual
en todas las organizaciones, pueden incluir funciones diferentes, de acuerdo con las condicidnes
internas o externa de la organizacion y eso solo lo establece la radiografia del diagndstico de la

institucion, y los objetivos y metas que los dirigentes quieran alcanzar.

Hay culturas conservadoras y culturas adapatables. La conservadoras se caraterizan porque adoptan

y preservan ideas y valores, costumbres y tradiciones, que no cambian con el tiempo, a pesar las
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los cambios y tranformaciones del entorno, son rigidas son conservadoras son estaticas no fluyen,

y no haceptan cambios aunque la situacion lo amerité.

Un ejemplo palpable de esto es la empresa Kodak, una empresa lider en el mercado mundial, en
fotografias, cAmaras y revelado de peliculas, en los afios 80y 90 pero con el avance de la tecnologia
surgieron las camaras digitales que ya no usaban rollos de peliculas, los directivos de la
organizacion no cambiaron las politicas de la cultura no innovaron, pensaron que su empresa no
necesitaba renovarse y aprovechar la tecnologia del momento y desaparecieron, otras
organizaciones, como Canon, Sansung, Nokia y otras, de decendencia China vieron la oportunidad

y la aprovechar innovaron y hoy son organizaciones lideres en el mercado mundial.

Hay organizaciones flexibles y tienen una cultura adaptable, que se revisan y cambian
constantemente.

En este caso, el peligro radica en el cambio frecuente de ideas, valores, y costumbres, puede
hacerlas perder las caracteristicas principales des su filosofia cuando nacié la empresa, corriendo
el riego de perder su identidad original y su condicion social. Es necesario hacer cambios y ser
flexibles, pero sin tocar las bases sélidas que fundaron la institucién que es su razén de ser, y que

nacieron con la vision y la mision de la empresa.

Si bien es necesario alcanzar el éxito de la organizacion y aumentar la produccion y las ventas,
también hay que mantener un grado de estabilidad, para que los empleados puedan adaptarse
rapidamente y se sientan seguros y confiables de sus puestos de trabajo, pero cuando se esta
cambiando de funciones y politicas, ellos no se adaptan facilmente, y puede crear inconformidad,
malestar y desorrientacion del que hacer y hacia donde ir provocando un caos en la organizacion y

perder todo lo que con afios se habia forjado.

Los valores son las prioridades de las organizaciones. En la seccion sobre ética y responsabilidad
vimos que estos son las carencias y actitudes basicas que ayudan a determinar el comportamiento
individual y guian el rumbo de la organizacion. Varian entre personas y organizaciones, las cuales

pueden adoptar diferentes criterios para determinar si un comportamiento es correcto en una
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situacion, de acuerdo con Chiavenato.“Los valores son los elementos que constituyen la integridad
y la responsabilidad, y definen a las personas y las organizaciones.” (2009, pag, 132). Se debe

exponer y explicar publicamente y tambien repetir y afirmar.

Uno de los grandes activos intangibles de la empresa son los valores y se tienen que ir herredando
de generacidn en generacion, para que no se olviden y se desvirtuen en la organizacion. Los valores

se comunican en todos los niveles de la interracién humana, el interpersonal y el organizacional.

A medida que nuevos miembros ingresan en la organizacion, deben incorporarse a sus funciones
por medio de la socializacion organizacional, que consisten en la interaccidn entre el sistema social
y los nuevos miembros de ingreso. Cuando ingresan es conveniente darles una induccion de la
empresa, que conozcan cuales son los sistemas de valores, las reglas y las normas de
comportamiento requerido, adaptarse a ellas rapidamente. Que conozcan cuales son los objetivos,

la misién y vision y la estrategia de comunicacion, interna y externa.

Que cada miembro nuevo cumpla con el comportamiento que se espera de el; en el fondo se puede
considerar que la organizacién es un sistema de funciones que pueden ayudar mucho a la
organizacion siempre que se planifique bien, haya un compromiso de sus miembros, que tenga
buenos canales de comunicacion, que se eleminen todas las barrera y que la toma de desiciones sea

en todas las vias.

Por eso es necesario que cada organizacion tenga en mente la innovacion; sobre la innovacion
chiavenato cita a Schumperter quien la define “como combinaciones de nuevas cosas y mercados”.
(Chiavenato, 2009, pag. 133). Sin enbargo, Costa nos dice que “innovacion es todo decision, plan
de accion estrategica o tactica que acompafa a aquella al realizar, contienen alguna cantidad de

creatividad de innovacion o de invencion.” (Costa, 2013, pag. 41)
Toda empresa tiene que estar innovando constantemente para matener fluida la organizacion de la

institucién como ya se dijo al inicio de este documento. Toda empresa que no innova y no invierte

en servicios, politicas, productos y comunicacion esta condenado a desparecer.
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Las organizaciones de alto desempefio relacional, la innovacién con la creatividad y la generacion
de oportunidades y bienes, por ejemplo la creacién de nuevos productos, servicios, procesos de
mercados y disefios que generan valor. Un ejemplo palpable de estos cuando salio el teléfono movil
blackberry con su perilla de cursor fue una novedad y llegaron a ser lideres en el mercado mundial,
ganado millones de ddlares, no sigueron innovando, llegando a pensar que tenian el mercado

asegurado por muchos afios.

La organizacion se confié y no penso a futuro, salié al mercado el sistema android con mejor
sistema de organizacion de agenda , camara, con marcas Sansung, Nokia, Huawei con otras
funciones novedosas, hoy son lideres del mercado de celulares. Cada seis meses sale un nuevo
teléfono movil con una novedad diferente, y la empresa de blackberry se vino a la quiebra, asi hay

muchos ejemplos de empresas que han desaperecido por no innovar constantemente sus productos.

Otro aspecto importante es la identidad corporativa de la empresa, que de acuerdo con Costa,
“la esencia de la empresa es su identidad: quién soy. Es el vector fundamental de la
diferenciacion, como valor de cambio y como mo tivacién. En ella van los valores, filosofia,
creencias todos los elementos intangible y tangibles de la empresa.” (2013. pag, 143). Es la
esencia con las que una empresa se identifica, y gracias a las cuél, se diferencia del resto de
empresas, a lo largo del tiempo. Una empresa crea su propia identidad corporativa en funcién
de lo que piensa sobre si misma, con base a como quiere instalarse en la mente de su publico,

es decir, qué quiere que piensen de ella.

La identidad en las empresas, como en las personas, es intrinseca al hecho de existir, sea consciente
o no de ello. Identificar y definir los rasgos de identidad de una empresa, integrarlos y conducirlos
a una estrategia establecida de manera congruente aumenta las garantias de que la personalidad de
la organizacion sea percibida de forma mas precisa, en menos tiempo y con menor inversion

economica (Montiel Bach, s.f.)
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La identidad corporativa se transmite mediante cualquier acto comunicacional de la empresa.
Manejarla conscientemente, conseguir una relacion armoniosa entre todas las actividades
comunicacionales, puede ser una estrategia para lograr grandes éxitos. “Identidad es un sustantivo.
Designa una sustancia, y estd en la naturaleza de las cosas que existen en nuestro entorno.”(Costa,

2013, pag.143)

La esencia de una empresa son sus valores, costumbres, sus habitos, su filosofia, es lo que
representa su marca. Se distingue entre muchas y se recuerda en la mente de las personas. La
identidad viene de idéntico. Y es como toda empresa tiene que trabajar dia a dia, por ser Gnico no
parecerse a las demas empresas ni copiar su forma de administrar, organizar y comunicar.

De acuerdo con Costa. “La identidad de la empresa se forja con la manera de concebirla y
engendrarla. En los rasgos distintivos que le son infundidos y definen su unicidad: la personalidad,
la filosofia, el sentido del negocio, la capacidad emprendedora, los valores éticos y vocacionales.”
(2013, pag. 144).

Todo esto se fundamenta en el espiritu institucional, que nace de los objetivos, visién y mision de
los fundadores de la empresa. Es la fuerza motora cuando los clientes internos y externos la
identifican, se involucran en ella y la promueven. Se identifican con la organizacion y la hacen

suya. Es parte de su cultura, su personalidad y su forma de ser y pensar.

La empresa y sus clientes tiene la misma vision mision y el mismo pensar, porque se identifican
con la organizacion, ya sea por la calidad de sus productos y servicios 0 marca.

Existe la necesidad de crear una vision de marca de acuerdo con la cultura que debe ser identificada
y aceptada e integrada por todos los miembros de la organizacion. Sus miembros deben
identificarla, compartirla y contribuir a la comunicacion de la identidad de la empresa. Através de

su comportamiento, multiplicar la imagen institucional.
Capriotti nos dice que otro factor importante es la

“identidad visual”, que representa y comunica el simbolo o figura icdnica que representa a la

empresa. En ella esta el logotipo y tipografia corporativa, o sea el nombre de la organizacion
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escrito con una tipografia particular y de una manera especial, y los colores corporativos o
gama cromatica, es decir aquellos colores que identifican a la compafiia. También en la
aplicacion de la identidad visual a través del disefio grafico, audiovisual, industrial, ambiental

0 arquitectonico (2013, pag. 19).

De acuedo con Costa. La identidad, empieza con un simbolo lingiiistico el nombre.” (1999, pag.
144). Lo que no tiene nombr, no existe y lo primero que hace una empresa antes de creararla es
ponerle nombre. Por tanto el nombre hay que buscarlo muy bien porque represetara para el resto
de la vida de la empresa, y asi la identificaran los clientes, ese nombre tiene que ser llamativo, fécil

de recordar y reconocer, una vez la empresa ya tiene nombre, ya tiene existencia real.

Hay que cerrar circulos en la creacion de la imagen corporativa y la comunicacion organizacional.
Se empieza creando una cultura dentro de la empresa con valores, costumbres, habitos, de la
organizacién que nos llevard a la accion que es planificar todas aquellas estrategias de
comunicacion, internas y externas para mejora la informacion dentro de la empresa, que lleve a
crear una imagen corporativa, que es es el conjunto de creencias, actitudes y percepciones que

tienen los publicos sobre una empresa o0 marca.

Es decir, es la forma en que ese publico interpreta el conjunto de sefiales procedentes de los
productos, servicios y comunicaciones, emitidas por la marca. Y esto se logra con buenos canales
de comunicacién y utilizando las herramientas tecnoldgicas. Que nos llevara a crear una

personalidad de la organizacion y finalmente a crear la identidad corporativa.
Es un trabajo fuerte pero no imposible toda empresa tiene la necesidad hoy en dia de utilizar este
circulo organizacional para identificar la marca e identidad de la empresa, y poder competir en el

mercado nacional como internacional.

La imagen es la sintesis de todo lo anterior. Es una representacién mental capaz de determinar las

conductas y opiniénes del publico. Se tiene que ser serio y no jugar con la paciencia, bondad, del
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cliente y no engafarlo porque puede decepcionarse de nuestro servicio o producto y puede ser un
enemigo muy fuerte para desprestigiar la empresa.

En este trabajo se hace referencia sobre la importancia que tiene la comunicacion organizacional,
dentro de la empresa, ya que, brinda todos aquellos elementos bésicos, que se tienen que trabajar
para crear una cultura organizacional. Cada miembro tiene que identificarse con los valores,
costumbres, habitos de la organizacion y participar y comprometerse en la creacion de la filosofia

institucional, resaltando la imagen e identidad corporativa de la organizacion.

Es fundametal aprovechar las ventajas que nos ofrecen las nuevas herramientas de la comunicacién
y la informacién, TICS, ya que en un mundo globalizado, todos estdn conectados a las redes

sociales y hoy las nuevas formas de hacer publicidad y negocios es através del internet.

Quién no utilice estas herramientas esta desconectado, y perdiendo clientes, porque ellos buscan
empresas que les resuelvan sus necesidades y les ahorren tiempo y dinero, adquirir, servicios y
productos de calidad a un bajo costo. Si no los atendemos nosotros la competencia lo hara y de una

manera eficiente.
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Capitulo 3
Metodologia aplicada

3.1. Planteamiento del problema
El Centro de Atencidn Integral para el Fortalecimiento de las Familias Guatemaltecas CAIFGUA,;

es una Asociacion Civil sin fines de lucro, que se dedica fortalecer la vinculacién y la convivencia
familiar, contribuyendo con la reestructuracion de la dindmica disfuncional de las familias, a través
de programas de atencion, orientacion y capacitacion a integrantes de grupos de familiares que
necesitan contar con un espacio, de apoyo moral y profesional multidisciplinario, que les ayude a

superar las causas que propicien la desintegracion familiar.

La asociacion no cuenta con una organizacion de comunicacion estructurada en lo interno y
externo. Hacen uso de las herramientas tecnologicas para la comunicacion y utilizan las redes
sociales como comunicacidn externa, pero no tiene una persona que administre la pagina Web y

las redes sociales. Carecen de un sistema continuo de comunicacion.

Por los que se plantea la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cuéles son las causas que no permiten tener un proceso de comunicacion, efectiva tanto a nivel

interno como externo en CAIFGUA?

3.2. Justificacion
CAIFGUA surge como un movimiento de profesionales, que se unen en asociacion civil sin fines

de lucro, para brindar los servicios de clinicas Psicoldgicas, escuela de padres de familia, escuela
de adolescentes, asesoria legal para adolescentes en conflicto con la ley penal, tutoria y
reforzamiento pedagogico por déficit de atencion escolar, y acompafiamiento de trabajo social.
Nace en 2009 como Centro de Atencion Integral Familiar (CAIF). Ya en el 2014 surge como
CAIFGUA.

La comunicacién en la asociacion, ha sido espontanea y semi organizada, no estructurada, la

comunicacion interna como externa tienen sus deficiencias.
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Las empresas hoy en dia tienen que crear su marca y su identidad corporativa, para darse a conocer
a nivel local, como internacional. Por tanto, es necesario verificar el clima organizacional de la
empresa y crear la cultura corporativa, y esto solo se puede realizar si tenemos una buena
comunicacion y una filosofia empresarial, que busque métodos efectivos para satisfacer las
necesidades del cliente interno, como externo. Por tanto, es necesario mejorar los canales de
comunicacion, utilizar adecuadamente las herramientas tecnoldgicas y sacarles el mayor provecho
y rendimiento. Y realizar un Diagnostico de comunicacion organizacional para identificar todos

aquellos factores negativos que no nos permita, brindar un servicio de calidad.

3.3. Objetivos

3.3.1. General
Realizar un diagnostico de comunicacion organizacional que permita detectar los factores que

influyen negativamente y afectan la buena comunicacién interna como externa.

3.3.2. Especificos
» Inculcar la identidad corporativa en CAIFGUA.

»  Establecer una propuesta de solucion de los problemas de comunicacién interna como

externa, del diagndstico que se realiz6 en CAIFGUA.

3.4. Metodologia
Se realizara una investigacion descriptiva ya que se pretende especificar las propiedades de la

comunicacion interna y externa de CAIFGUA. Se llevo a cabo un estudio diagnostico para

establecer la situacion actual de la organizacién en el &ambito comunicacional.

Se determinara las distintas situaciones de la asociacion civil sin fines de lucro, se realizaran
diversas fases: investigacion epistemolodgica de la comunicacidn organizacional y de los elementos
que intervienen en creacion de la imagen corporativa e identidad empresarial. Se efectuaran
observaciones de campo en las instalaciones de CAIFGUA, se elaboraran instrumentos de
evaluacion diagnostica, para determinar la comunicacion interna como externa. Se encuestara a los

empleados y clientes de la empresa, se tabulara la informacién y se redactara un informe de la
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informacion obtenida, a través de graficas estadisticas comparativas. Se propondra una propuesta

de mejoras en la comunicacion organizacional, en CAIFGUA.

El trabajo de campo se llevara a cabo en CAIFGUA, 6ta calle 0- 15 zona 1. El inicio del diagnostico

de comunicacion organizacional serd del 19 de enero al 25 mayo del 2019.
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Capitulo 4
Diagnéstico de la comunicacion

4.1. Andlisis de la comunicacion interna
El personal que labora en dicha institucion esta integrado por un grupo de profesionales, que

conforman equipos multidisciplinarios como psicélogos, pedagogos, trabajadoras sociales,
abogados, maestros, docentes de computacion, maestros de inglés, contadores, personal de oficina,

mantenimiento y seguridad.

Trabajan en equipo para prestar un servicio social que es fortalecer a las familias guatemaltecas.
Brindando los servicios de clinicas psicoldgicas, tutorias educativas, escuela de padres de familia

y asesoria legal.

4.2. Resultados de la encuesta realizada al personal de la institucion.
Gréfico 1. Clima laboral

¢Como es el ambiente laboral?

M Alegre y dindmico
M Productivo y colaborador
Estresado rutinario

Triste y Frio

Fuente: elaboracion propia

En relacion como es el ambiente laboral dentro de la institucion, segun la encuesta realizada, 62%
del personal, indica que es alegre y dindmico y el 38% productivo y colaborador, se sienten

satisfechos de laborar alli y realizan su labor con pasion. El personal, se identifica con la institucion.
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Gréfico 2. Relaciones humanas

¢Como son las Relaciones humanas en la
institucion que labora?

Excelentes Buenas Regulares

Fuente: elaboracion propia

Las Relaciones humanas son excelentes, segun once empleados entrevistados, cuatro indican que
son buenas y uno indica que son regulares de una muestra de 16 entrevistados. Tienen buena
comunicacion y es efectiva, ya que resuelven sus problemas personales a través del didlogo para
no afectar el servicio prestado.

Gréfico 3. Conocimiento de los objetivos, metas, valores y principios institucionales

éConoce usted los objetivos, metas, valores y
principios de la institucion?

- Si
=m No
w
Total encuestados 16

14;87%

Fuente: elaboracion propia.
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El 87% de los trabajadores, conocen las metas, objetivos, valores, y principios de su institucion, un

13% no los conoce. Todos contribuyen a crear la cultura organizacional.

Gréfico 4. Conocimiento de la vision y mision institucionales

-

éConoce la vision, mision de la institucion?

m Si

= No

15; 94%

Fuente: elaboracién propia.
El 94% de los empleados conocen la mision, vision de la institucion, solo un 6% no la conoce. Esto

indica que se cultiva la cultura organizacional de la institucion.

4.3. Comunicacion vertical ascendente y descendente
La comunicacion es vertical descendente, ya que las decisiones y la informacion vienen de los altos

directivos de la institucion.

Gréafico 5. Comunicacién interna institucional

eCOmo es la comunicacion interna en la toma
de decisiones de la institucion?

m Vertical descendente
m Vertical acendente
m Circular

lineal

Fuente: elaboracion propia.
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Segun los datos proporcionados por los entrevistados el 69% de los entrevistados indican que la
informacion y las érdenes, vienen de los directivos de la institucion, un 31% indica que a veces se
da una comunicacion circular, porque son convocados a sesion para escuchar sus opiniones para

tomar ciertas decisiones en beneficio de la organizacion.

4.4. Principales medios de comunicacion interna

Gréafico 6. Medios de comunicacion interna utilizados en la empresa

¢Qué medios de comunicacion interna utiliza
mas?

m Correo electronico
12;43% ® Medios Escritos

® Internet Redes sociales

Comunicacion verbal

2;7% ;7%

Fuente: elaboracion propia

Como se puede apreciar en la gréfica, el correo electronico es lo que mas se usa con 43% como
medio de comunicacion interna, medios escritos 7% Internet redes sociales 7% comunicacion
verbal 43%.

El correo electronico como medio de comunicacion los utilizan las altas autoridades para
comunicar con los coordinadores, equipos multidisciplinarios, personal de oficina y viceversa,
también se utiliza el teléfono para consultar informacion importante y con los empleados de

mantenimiento y seguridad a través de radios de comunicacion de corta frecuencia.
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Una de las limitantes en la comunicacion interna es que no se utilizan mucho, las diferentes
herramientas que ofrecen las TICS, como redes sociales, WhatsApp, para fluir la informacion y

hacer mas agil la labor por parte de los empleados.

Grafico 7. Tics utilizadas en la empresa para fluir la informacion

¢ Utiliza las Tics, como internet, redes sociales
para fluir la informacion y agilizar su trabajo?

= Siempre
m regularmente

= Nunca

10; 63%

Fuente: elaboracion propia

Como se aprecia en la grafica el 63% de los empleados no utiliza las Tics, como internet, redes
sociales, WhatsApp, para realizar su trabajo un 31% regularmente lo utiliza y 6% si lo utiliza

frecuentemente para fluir la informacion mas rapidamente.

4.5. Comunicacion en crisis

La institucion no cuenta con un manual de manejo de comunicacién en crisis, no existe un protocolo
a seguir, hasta el momento no se ha presentado el inconveniente, pero seria la directora general la
que tomaria el control de la situacién si se tiene contemplado crear un manual y establecer los
lineamientos a seguir cuando se presente el inconveniente, siempre asesorado por el departamento

juridico de la institucion.
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4.6. Andlisis de comunicacion externa
4.6.1. Mapa de publico

4.6.2. Usuarios
Los principales usuarios de Caifgua son: los adolescentes y los padres de familia, que hacen uso

de los siguientes servicios, clinicas psicoldgicas, tutorias educativas, escuela de padres de familia

y asesoria juridica y trabajo social.

Segun la encuesta realizada 13 personas califico de excelente el servicio prestado, 9 de bueno y 1
de regular esto indica que de los 23 encuestados la mayoria indicé que son excelentes los servicios

prestados.

Gréfico 8. Calificacion de los servicios prestados por CAIFGUA

¢Como califica los servicios prestados por
Caifgua?

B Excelente

M Bueno

m Regular
Malo

Fuente elaboracion propia

4.6.3. Instituciones
Las instituciones que hacen uso de los servicios de Caifgua son los juzgados de nifiez y

adolescencia y juzgados de adolescentes en conflicto con la ley penal, la Procuraduria General de

la Nacion, Ministerio Publico.
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Grafico 9. Forma de enterarse de los servicios de CAIFGUA

cCOmo se enterd de los servicios que presta Caifgua?

25 23

20
15

10

0O 0O 0O

Referencia de juzgados Referencia de amigos Anuncios de radio y Redes sociales
television

Fuente elaboracién propia
La gréfica indica que las personas son referidas a Caifgua, por los Juzgados de Nifiez y

Adolescencia y Juzgados de Adolescentes en Conflicto con la Ley Penal. Solicitado por la

Procuraduria General de la Nacion y el Ministerio Pablico.

4.7. Andlisis de la identidad corporativa

4.7.1. Signos linguisticos
Significante:

CAIFGUA

4.7.2. Significado

CENTRO DEATENCION INTEGRAL PARA
EL FORTALECIMIENTO DE LAS FAMILIAS GUATEMALTECAS

Es una asociacion sin fines de lucro. Que se dedica fortalecer la vinculaciéon y la convivencia
familiar, contribuyendo con la reestructuracién de la dinamica disfuncional de las familias, a través
de programas de atencion, orientacion y capacitacion a integrantes de grupos de familiares que
necesitan contar con un espacio, de apoyo moral y profesional multidisciplinario, que les ayude a

superar las causas que propician la desintegracion familiar.
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4.7.3. Signos iconicos
El Logotipo representa unas manos en color negro, que son las bases que sostienen a la figura

familiar donde la mama esta con el nifio y el papa con la nifia para que exista el vinculo de
proteccion y compresién cultivando el corazon.

V-

Grafico 10. Identificacidn del logotipo de CAIFGUA

éldentifica el logotipo de Caifgua?

m Si
- No

16; 70%

Fuente: elaboracién propia

Los datos que brinda la gréafica se aprecian que el 70% de los clientes reconocen su logotipo, solo
un 30% no lo reconoce.

Gréafico 11. Conocimiento del significado de CAIFGUA

écSabe que significa Caifgua?

10; 43% - Si

= No

Fuente elaboracion propia

32



La gréfica indica que si bien identifican su logotipo solo el 43% sabe significa 'y el 57% de los
clientes no saben que significa Caifgua.

4.8. Andlisis de la imagen corporativa

4.8.1. Historia de la asociacion
Inicia en el afio del 2012 como una asociacion de profesionales que brindaban sus servicios en

tutorias educativas, con el tiempo se fueron agregando mas profesionales, como psicélogos,
trabajadoras sociales, maestros, abogados, agregando los servicios de Psicologia, asesorias
juridicas, escuela de padres de familia y Trabajo social.

4.8.2. Recursos financieros
Es una asociacion sin fines de lucro, que subsiste con ayudas econémicas de entidades donantes, y

un pequefio aporte de los padres de familia.

4.8.3. Recurso tecnoldgico
Cuenta con computadoras para el personal, se maneja una red de correo interno, que sirve para

establecer la comunicacion interna y externa.

4.9. Comunicacion institucional

4.9.1. Pagina Web
Cuenta con una pagina web, la cual se encuentra funcionando y desactualizada, ya que no se cuenta

con el recurso humano para poder actualizarla permanentemente.
Cuenta con una pagina en Facebook (https://m.facebook.com>caifgua), sin embargo, también esta
desactualizada, por falta de recurso humano. No se le da seguimiento ni se responde a las consultas

de los usuarios.

Cuenta con una pagina en Twitter, (@caifgua_es) se unid desde el 2015 sin embargo no hay
seguimiento de dicha pégina.
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Es necesario hacer uso de las TICS y aprovechar las ventajas que ofrecen las herramientas
tecnoldgicas para la comunicacion y la informacién, porque hasta el momento no se ha

aprovechado y son un buen aliado para los negocios y servicios.

4.10. Cultura Institucional
Aungue la cultura institucional no ha sido gestionada directamente, esta ha ido surgiendo derivado

de las diferente normas y costumbres que se han establecido en los afios que lleva de funcionar
CAIFGUA.

Podria mencionarse el hecho de que prevalece la cultura del didlogo, el debate y la discusion que
se generan principalmente en las sesiones ordinarias, los sabados con el personal, para mejorar
aquellos aspectos que afectan el servicio, ha creado una filosofia de servicio que contribuye a la

cultura organizacional de la institucion.

Cuenta con un manual de identidad corporativa, que se encuentra, en revisién para hacer las

mejoras necesarias.

4.11. Comunicacion en crisis
Dentro de la institucién no se cuenta con un manual de manejo de comunicacion en crisis, no hay

un protocolo a seguir, se tiene contemplado la creacion del manual, hasta el momento si se diera
una situacion de comunicacion en crisis seria la directora general la que tomaria el control de la

situacion con asesoria del departamento juridico.
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4.12. Anélisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
» Caifgua tiene un respaldo legal para el ejercicio de sus funciones.
» Esuna institucion sin fines de lucro que tiene credibilidad en la sociedad. »  Recibe apoyo de organizaciones, nacionales e internacionales,
» Es una institucion apolitica y goza de prestigio en la sociedad. comprometidas con la nifiez y adolescencia.
»  No esta vinculada a un partido politico. > No existen otras organizaciones similares a Caifgua que gocen de
» Tiene apoyo econdmico de instituciones privadas e internacionales. su credibilidad.
»  Tiene un equipo multidisciplinario con profesionales especializados. »  Sus clientes son referidos por instituciones del estado.
» Cuenta con herramientas para la comunicacion interna. » Tiene un equipo de empleados comprometidos con su labor.
» Tiene buena reputacidn entre sus clientes. » Sus empleados conocen la mision y vision de la institucion.
» Tiene una pagina web habilitada. » Los usuarios se identifican con la institucion.
» Cuenta con una imagen corporativa definida.
DEBILIDADES AMENAZAS
» No cuentan con persona id6nea para la realizacion de las tareas de » No se cuenta con una ruta de evacuacion en caso de desastres.
comunicacion interna y externa. » Se trabaja con adolescentes en conflicto con la ley penal que en
» No se hace uso de las redes sociales para fluir la comunicacion entre sus cualquier momento pueden agredir o ser agredidos, poniendo
integrantes. en riego a otras personas.
» No se cuenta con los recursos financieros suficientes. » Hay riesgo de perder la ayuda financiera de otras instituciones
» No se cuenta con un manual de comunicacion en crisis. por no cumplir con las metas y objetivos de la institucion.
» No se actualiza y se da seguimientos a sus paginas sociales. » Hay riego de quedarse sin recursos econdmicos si no se gestiona
» No se aprovecha los recursos y servicios que ofrecen las herramientas ayuda empresas o instituciones donantes.
tecnoldgicas de la comunicacion y la informacion TICS.
» Las instalaciones son pequefias para la funcion que se realiza.
» No se realizan encuestas para evaluar el servicio prestado.
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4.13. Andlisis y pronostico de la situacion

FORTALEZAS

ANALISIS, ACCIONES Y ALTERNATIVAS

» Caifgua tiene un respaldo legal para el ejercicio de sus funciones.

» Es una institucidn sin fines de lucro que tiene credibilidad en la sociedad.

» Es una institucidn apolitica y goza de prestigio en la sociedad.

»  No estd vinculada a un partido politico.

» Tiene apoyo econdmico de instituciones privadas e internacionales.
» Tiene un equipo multidisciplinario con profesionales especializados.
» Cuenta con herramientas para la comunicacion interna.

» Tiene buena reputacion entre sus clientes.

» Tiene una pagina web habilitada.

» Cuenta con una imagen corporativa definida.

Esta legalmente inscrita y tiene respaldo juridico, para realizar sus labores.

Es una institucion sin fines de lucro que presta un servicio de calidad y tiene
buena credibilidad ante la sociedad.

Es una institucion que no favorece y vela por una corriente politica del estado.
No tiene vinculos ni compromisos con partidos politicos, es ética y profesional
y goza de buena reputacion.

Tiene una buena imagen ante las instituciones nacionales e internacionales por
eso recibe ayuda econémica para realizar sus funciones.

Cuenta con un equipo multidisciplinario que tiene vocacion y mistica de
trabajo en equipo y buena comunicacion.

Cuenta con herramientas tecnoldgicas para la comunicacion interna solo tiene
que sacarle mas provecho.

Tiene buena imagen con sus clientes.

Mejorar la pagina web, Facebook y Twitter y actualizarla.

DEBILIDADES

» No cuentan con una persona idénea para la realizacion de las tareas de
comunicacion interna y externa.

» No se hace uso de las redes sociales para fluir la comunicacién entre sus
integrantes.

» No se cuenta con los recursos financieros suficientes.

» No se cuenta con un manual de comunicacion en crisis.

» No se actualiza y se da seguimientos a sus paginas sociales.

» No se aprovecha los recursos y servicios que ofrecen las herramientas

tecnoldgicas de la comunicacion y la informacién TICS.

Se debe contratar a una persona que les dé constantemente seguimiento y
actualizacion a las paginas web, Facebook, Twitter, etc.

Utilizar con més frecuencias las redes sociales para fluir mejor y mas rapida la

informacion.

Se debe promocionar los servicios prestados por los medios de comunicacion
masivos como radio, television y prensa para tener mas cliente y no depender

de la ayuda de otras instituciones.
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» Las instalaciones son pequefias para la funcion que se realiza.

» No se realizan encuestas para evaluar el servicio prestado.

Es necesario contar con una manual de manejo de comunicacién en crisis.

Evaluar los servicios prestados a través de buzones y encuestas por medio
electronico para tener un parametro de nuestros servicios prestados.
Utilizar las herramientas tecnologicas para fluir la comunicacion interna,

externa para brindar un servicio de calidad.
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4.14. Factores influyentes directos e indirectos

4.14.1. Factores Directos
No contar con los recursos suficientes para contratar mas personal y puedan actualizar las paginas

de las redes sociales.

No utilizar las herramientas tecnoldgicas para la comunicacion interna y externa en la institucion

y prestar un servicio de calidad.

4.14.2. Factores indirectos
No capacitar constantemente al personal profesional. No utilizar los medios de comunicacion en

masa para promocionar los servicios prestados.
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4.14.3. Arbol de problemas

Los actores

externos y el

No existe

No hay
instrumentos
de

No se cuenta
con una
estrategia de
comunicacion

externa

Se carece de
recurso humano
que gestione la
comunicacion

externa de Caifgua

Se tiene una
pagina web

desactualizada

No se tiene un

manual de crisis

publico en No se evalla los L
o Se cuenta con protocolo de comunicacion
general servicios prestados ) _
L una cultura manejo de variados que
desconocen de comunicacion o o )
o organizacional. comunicacion en | |permitan
los servicios externa. o _
crisis. comunicar
prestados por )
_ interna 'y
Caifgua.
externamente
Los usuarios no conocen todos servicios prestados por Caifgua.
No se hace

uso adecuado
de las redes
sociales para
comunicacion

externa
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Caifgua es una institucion que juega un papel fundamental para el fortalecimiento de las familias
guatemaltecas, todos sus usuarios son referidos por instituciones del Estado. Lamentablemente no
se aprovechan los recursos que ofrecen las herramientas tecnoldgicas y los medios de
comunicacion en masa para promocionar sus servicios, y expandir los mismos a otras areas de

Guatemala. Estan centrados en la capital y es necesario que se expandan a otras regiones del pais.

4.14.4. Determinacion de prioridades comunicacionales
Es necesario que de todo lo expuesto anteriormente, debe realizarse una priorizacion de actividades

comunicacional, que puedan mejorar y fortalecer la comunicacién externa e interna de Caifgua. Se

consideran las siguientes prioridades.

1. Dar a conocer mas ampliamente la identidad institucional, naturaleza, objetivos y acciones
de Caifgua a los publicos internos y externos.

2. Contar con recurso humano que pueda actualizar, renovar y gestionar la pagina web de
Caifgua que es un recurso que hasta la fecha no ha sido utilizado y potencializado como
herramienta de comunicacion.

3. Elaborar un manual de crisis.

4. Actualizar las redes sociales como: Twiter y Facebook y darle seguimiento a las opiniones
y consultas de los usuarios.

5. Elaborar una estrategia de comunicacion interna y externa para Caifgua.

6. Realizar encuestas para evaluar los servicios prestados. Propuestas de soluciones

Se considera que con las siguientes acciones se podran atender las prioridades establecidas, las que
son propuestas con base a la viabilidad de poder realizar en el corto plazo.
1. Contratar una persona que se dedique a actualizar la pagina web y redes sociales, darle
seguimiento a las consultas y opiniones de los clientes externos.
2. Mejorar las herramientas de comunicacion interna para fluir mejor la informacion y brindar
un mejor servicio.

3. Crear un protocolo de manejo de comunicacién en crisis.
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4. crear instrumentos de evaluacidn de servicios prestados, para que los clientes califiquen los

servicios prestados.

4.15. Funciones de la comunicacién y su relacion con las propuestas de solucion
Hoy en un mundo tan competitivo y muy globalizado, con avances tecnoldgicos, todo esta

cambiando y transformandose muy rapidamente. Las sociedades estan invadidas de productos
novedosos, ideas, servicios, teorias, cambiando todas las estructuras de las sociedades y por ende
de las empresas. Para empezar un proceso de innovacion y transformacion de la cultura

organizacional de sus instituciones.

Por lo consiguiente las instituciones, asociaciones o ONG, deben mejorar los canales de
comunicacion e informacion, utilizando las herramientas tecnolGgicas, para ser empresas
competitivas y brindar un servicio de calidad a sus clientes tanto internos como externo. Es por eso
que todo gerente, director, coach, manager, tiene que reorganizar su empresa y crear un clima
organizacién y crear una cultura y filosofia organizacional en la institucion al que representa, para

poder competir.

4.16. Teorias de la comunicacion que respaldan las soluciones propuestas
De acuerdo con Costa, nos indica que desde el “siglo XIX, las empresas funcionaban sobre cuatro

pivotes: economia, organizacion, produccion y administracion.” (2013, pag. 15) Hoy en los
umbrales del siglo XXI el nuevo paradigma, tiene cuatro epicentros. Se llaman identidad, cultura,
accion y comunicacion” Por lo tanto las empresas tienen que trabajar en esos aspectos, para poder
competir y brindar servicios y productos, de calidad y elevar la productividad de la institucion, para

lograrlo tiene que ir innovandose con la organizacién y la comunicacion.

“La organizacidn es un ser vivo. Una organizacion nace, crece y muere, y su desarrollo depende

de la manera en que sea administrada e impulsada.” (Chiavenato, 2009, pég. 61)

Se debe cuidar y mantener la organizacion, alimentarla verla crecer e ir renovandola para no verla

morir, eliminando todo aquello a afecte a la organizacion. Hay que integrar al personal dentro del
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cuidado de lamismay inculcarles valores, normasy lineamientos para que no se desvie hacia donde

se quiere llegar segun los objetivos de la empresa.

Las empresas, instituciones que no se actualizan, no se modernizan que estan estaticas no fluyen al
ritmo que la sociedad y la globalizacion imponen, estan condenados a ser absorbidos por otras
organizaciones y a desaparecer por no utilizar estas ventajas competitivas, que estan alli para

mejorar la organizacion.
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Capitulo 5
Estrategia de comunicacion

5.1. Objetivos:

5.1.1. Objetivo general
Comunicar ampliamente la identidad institucional, naturaleza, objetivos, filosofia y acciones de

CAIFGUA a los publicos internos y externos.

5.1.2. Objetivos especificos.
1. Optimizar los canales de comunicacion interna entre los miembros de CAIFGUA haciendo

usos de nuevas herramientas.

2. Posicionar la imagen de CAIFGUA en los publicos externos relacionados con el sector
justicia.

3. Propiciar un manejo adecuado de la comunicacién en crisis a traves de procedimiento

idoneos y organizados. Creacion de un protocolo de manejo de comunicacion en crisis.

5.2. Pablicos:
5.2.1. Plblico interno

Junta Directiva de asociados
Gerentes

Personal

M o

Instituciones donantes.

El publico interno es el mayor activo de una institucion, ya que juegan un papel importante dentro
de la organizacion. Es necesario que los empleados conozcan cuales son los objetivos, metas,
mision, vision, organigrama de jerarquia, historia de como fue creada la asociacion, politicas de
trabajo, y sobre todo hacer uso de las buenas practicas de convivencia e impulsar canales de

comunicacion efectiva, que fortalezca los servicios prestados.
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Por eso es importante conocer las nuevas tendencias del liderazgo de equipos, en este tiempo no
requiere solamente de saber cOmo manejar un grupo o un equipo, va mas alla porque ellos son los
que dan respuesta a las diversas demandas del personal, de manera que trabajando juntos

proporcionen una vision, un prop6sito y un camino a seguir en la organizacion.

Es fundamental que la asociacion pueda crear una cultura corporativa donde todos los empleados
participen y se identifiquen con la institucion, e implementar un manual del empleado, donde
establezca las normas y politicas institucionales a seguir para alcanzar los objetivos establecidos.
También debe utilizar las herramientas tecnoldgicas, como correo interno para mayor fluidez de la
comunicacion interna a través de aplicaciones (app) House organ, redes sociales corporativos, hello
team, basados en la colaboracion de trabajo en equipo y un buzén de sugerencias online interno
para depositar alli opiniones, comentarios, propuestas y evaluaciones de los empleados.

Implementar un protocolo de manejo de comunicacién en crisis, que establezca los pasos a seguir
y la estrategia planteada, ante una crisis de comunicacion que pueda surgir y dafar la imagen de la

institucion, como su mision y visién y ponga en duda la credibilidad de la organizacion.

5.2.2. Pablico externo
Son aquellas personas que interactdan con la organizacion, pero no pertenecen a ella. Ejemplos de

Publicos Externos son cliente, proveedores, prensa, comunidad, gobierno, medio educativo. Se

considera publico externo de CAIFGUA.
Padres de familia
Nifiez y adolescencia

Juzgados de nifiez y adolescencia

v

v

v

v Ministerio publico
v Procuraduria General de la Nacion
v

Secretaria de Bienestar Social de la Presidencia

El publico externo es a quién se debe la institucion, es por ello que se debe buscar la manera de

satisfacer sus necesidades, a través de un buen servicio. Es importante tener varios canales de
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comunicacion, que puedan facilitar la fluidez de la misma. Es necesario actualizar las redes
sociales, para que el cliente pueda interactuar con la institucion y pueda solventar sus dudas y

verificar que servicios le pueden ofrecer.

Es necesario evaluar el servicio prestado, a través de programas como Survery Monkey, que es un
software, para la creacién de encuestas, por celular mévil2 o un buzén online externo, donde el

cliente pueda hacer consultas, evaluar el servicio, poner quejas y hacer sugerencias.

5.3. Mensajes

5.3.1. Mensajes internos
» Comunicacion, respeto y solidaridad

» Las relaciones humanas comienzan con la buena comunicacion
» Bienvenido a tu segundo hogar.
» En Caifgua, nuestra mision y vision es contribuir a trasformar familias guatemaltecas

inculcando valores, principios y comunicacion asertiva.

5.3.2. Mensajes externos
» Las familias que tiene comunicacion siempre estan unidas. Caifgua.

» Nada es mas importante que tu familia.
» Lacomunicacion es una buena herramienta para solucionar problemas.
» la familia debe prevalecer la armonia, confianza, seguridad, respeto, afectos, proteccion y

comunicacioén.
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5.4. Tacticas.

Optimizar los canales de comunicacién
interna entre los miembros de CAIFGUA
haciendo usos de nuevas herramientas

tecnoldgicas.

Taller de trabajo en equipo fortaleciendo la comunicacion asertiva.

Implementar nuevos programas de comunicacion interna utilizando
el Correos electrénicos. Como aplicaciones (app) House organ, redes
sociales corporativos, hello team, basados en la colaboracion de

trabajo en equipo y un buzon de sugerencias online

Fomentar los principios y valores de la

institucion.

Elaboracidn de volantes y trifoliares que informen sobre la misién y

vision de la empresa.

Posicionar la imagen de CAIFGUA en los

publicos externos relacionados con el sector

Promover la imagen corporativa de CAIFGUA a través de las

diferentes redes sociales, actualizando los existentes vy

comunicaciébn en crisis a través de

procedimiento idéneos y organizados.

justicia administrandolas diariamente.
Creaciones volantes, promocionando sus servicios. Trifoliares,
banners publicitarios, afiches.

Propiciar un manejo adecuado de la | Implementar de un protocolo de manejo de comunicacion en crisis

mientras se crea el manual de comunicacion en crisis.

Evaluar los servicios prestados tanto a clientes

interno como externo.

Comunicacion interna: mesas de didlogos, reuniones y buzén de

sugerencias.

Comunicacion externa: encuestas de calificacion de servicio fisico y

online.

46




5.5. Actividades concretas.

ACTIVIDADES CONCRETAS CORTO MEDIANO LARGO
Optimizar los canales de comunicacion interna entre los 1 afio
miembros de CAIFGUA haciendo usos de nuevas herramientas 2 semanas | 3 meses
tecnoldgicas, chat de comunicacion de sugerencias, charlas de
trabajo en equipo.
Posicionar la imagen de CAIFGUA en los publicos externos
relacionados con el sector justicia. Banners publicitarios, .
volantes, afiches. 1 mes 3 meses 1afio
Creacion protocolo de manejo de comunicacién en crisis. Con 1 mes
sesiones para definir la metodologia a seguir en caso de un
conflicto.
Implementacién del protocolo de manejo de comunicacion en 3 meses
crisis
Evaluacioén y retroalimentacion 1 afio
Actualizar las paginas de redes sociales. Como Facebook, | 1 semana 3 meses 1 afio

WhatsApp, Instagram, Twitter.
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5.6. Evaluacion de la estrategia de comunicacion
5.6.1. Optimizar los canales de comunicacion internos

Corto plazo 1 mes

Observacion de comportamiento del personal después de las charlas de trabajo en equipo.

Media plano 6 meses

Observacion de buenas practicas.

Largo plano 1 afio

Retroalimentacion de charla de trabajo en equipo y buena comunicacion.

5.6.2. Creacion del protocolo de manejo de comunicacion en crisis

Corto plazo 1 mes sesiones de puesta en comdn con las altas autoridades

Mediano plazo 3 meses

Sociabilizar el protocolo con estudio de casos.

Largo plazo 1 afio

Actualizar el protocolo analisis de los resultados obtenidos durante el afio.

5.6.3. Actualizar las paginas de redes sociales
Corto plazo 1 semana

Actualizar las redes sociales y responder a las consultas realizados por los usuarios.
Mediano plazo 3 meses

Estadisticas de cuantos usuarios siguen las paginas sociales, cuantos me gustos a las

publicaciones realizadas.
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Largo plazo 1 afio
Evaluacion de servicios prestados online.

5.6.4. Andlisis del entorno
Caifgua es una asociacion civil sin fines de lucro, que esta integrada por un grupo de profesionales,

como auditores, psicélogos, pedagogos, trabajadoras sociales, abogados, maestros de educacion

media, inglés y computacion.

Su mision y vision esta enfocado a ayudar a familiar guatemaltecas, que tienen problemas legales,
disfuncionales y violencia intrafamiliar. Brindando servicios de asesoria legal, terapias

psicoldgicas, tutorias educativas y platicas sociales y familiares.

Es una institucion relativamente pequefia, la integran 22 profesionales que laboran arduamente en
un clima laboral cémodo y agradable, tienen buenas relaciones humanas y una comunicacion muy
buena. Hay que realizar mejoras de comunicacién, como la creacion de un manual de personal, un
protocolo de manejo de comunicacion en crisis, optimizar la comunicacion interna, actualizar las

redes sociales, crear un buzon de sugerencias para los clientes y evaluar los servicios prestados.

Como es una asociacion civil sin fines de lucro, sus ingresos econémicos, son muy escasos, porque
dependen de la ayuda econdmica de otras instituciones nacionales, internacionales y sector publico
y privado a través de donaciones, constantemente tienen que estar gestionando fondos econémicos

para alcanzar sus objetivos establecidos.

A pesar de ser una institucion pequefia y de escasos recursos, si se cuenta con la buena voluntad y
los recursos humanos y econémicos para llevar a cabo las mejoras institucionales y solucionar los

problemas encontrados en el diagndéstico interno y externo que se realizo.

5.7. La Estrategia

5.7.1. Corto plazo
Capacitaciones de relaciones humanas
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Mensajes de las paredes de las oficinas de las buenas précticas de respeto, responsabilidad,

comunicacion asertiva y la importancia del trabajo en equipo.

Difundir la mision y la vision de los principios y valores de la institucion.

Actualizar las redes sociales.

5.7.2. Mediano plazo

Creacion del protocolo de manejo de comunicacién en crisis

Socializacién del protocolo, anéalisis de casos como practica de una situacion de manejo de

comunicacién en crisis dentro de la institucion.

Evaluar las visitas de las redes sociales, verificar si se alcanzar los objetivos de adquirir méas
seguidores, lanzar mensajes de comunicacion en la familia en las paginas sociales de la institucion
para verificar las opiniones de los seguidores, poner temas de analisis de discusiones para verificar

que piensan los seguidores.

5.7.3. Largo plazo

Sociabilizar el protocolo de manejo de comunicacion en crisis

Evaluar el buzon de sugerencias interno y externo online, hacer mejoras si es necesario.
Retroalimentacion de las buenas practicas y la comunicacion asertiva, reconocimientos a los
empleados que tuvieron un buen desempefio en la comunicacion asertiva, las buenas préacticas, y

trabajo en equipo y brindar un buen servicio a los clientes externos durante el afio.

La evaluacion se realizara durante un afo revisandola cada tres meses, realizando observaciones

del personal, monitoreos, entrevistas y cursos.
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5.8. Canales y medios a utilizar

5.8.1. Herramientas tecnoldgicas.

Internet, redes sociales, lineas telefénicas

5.8.2. Humanos
Reuniones y sesiones para realizar trabajo en equipo, comunicacion asertiva, mensajes escritos

como eslogan.

Actitud de servicio

5.8.3. Herramientas de comunicacion a utilizar
Internet, computadoras, cafioneras, teléfonos

Material y equipo de oficina

Correos electronicos, oficios, memorandos
Mensajes en el Internet

Redes sociales

Encuestas
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Presupuesto

Actividad Producto Unidad precio Total
Optimizar los canales de Capacitacién 02 sesiones Q. 1.000.00
comunicacion internos Q. 1.000.00
Q.500.00 c/u
Creacion del protocolo de manejo de Capacitacion 01 Q. 2,000.00
comunicacion en crisis Q. 2,000.00
Posicionar la imagen de CAIFGUA en Volantes 1000 a Q.20.00 el Q. 200.00
los publicos externos. ciento
Trifoliares Q. 300.00
500 a 30 el ciento Q. 3,200.00
Banners Q. 1200.00
publicitarios 4
Q.300 c/u
Q.1,500.00
Afiches 100
publicitarios
Q.15.00 c/u
Actualizar las paginas de redes Asesoria 02 sesiones Q. 1,200.00
sociales Q. 1,200.00
Q. 600.00 c/u
Creacion de buzdn de sugerencias de Q. 1.000.00
comunicacion interna y externa online
Gmail.com el programa es gratis .
Asesoriay Q.1,000.00 Q. 1.000.00
Typeform.com creacion ] AR
plataforma Q.GQ0.00 asesoria 'y
60 délares programa
Asesoriay mensual Q.472.00
programa
Total Q.1072.00
Total | Q. 8,400.00
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Cronograma de implementacion del plan de la estrategia de comunicacién organizacional

Actividades Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre

Optimizar los canales de comunicacién
internos

Posicionar la imagen de CAIFGUA en
los publicos externos relacionados con el
sector justicia

Creacion de protocolo de manejo de
comunicacion en crisis

Sociabilizacién protocolo manejo de
comunicacion en crisis.

Evaluacion y retroalimentacién

Actualizar las paginas de redes sociales

Consulta de usuarios y actualizacién
redes sociales

Creacion de buzén de sugerencias de
comunicacion interna y externa online

Evaluacion y retroalimentacion del
buzén de sugerencias
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Conclusiones

La comunicacion organizacional del Centro de Atencion Integral para el Fortalecimiento de las
Familias Guatemaltecas CAIFGUA, es muy débil sobre todo en la comunicacion externa, ya que,
a pesar de ser una institucion de prestigio dentro de los organismos de justicia y un soporte social

para las familias guatemaltecas, sus acciones son poco conocidas.

No hace uso de las herramientas tecnoldgicas como las TICS para mejorar los canales de
comunicacion, cuenta con redes sociales, pero no las actualiza, no responde con prontitud a las

consultas realizadas en linea porque no se cuenta una persona especifica que las administre.

No se cuenta con un manual de manejo de comunicacion en crisis el cual es muy importante para
la institucion ya que puede ser difamada injustamente y se tiene que tener un protocolo a seguir

ante tal situacion.
En cuanto a la comunicacion interna, es necesario fortalecer la identificacion de sus integrantes

con la mision, vision y la filosofia de la institucion, creando una cultura corporativa dentro de la

organizacion.
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Recomendaciones

Dar a conocer los servicios prestados por el Centro de Atencion Integral para el Fortalecimiento
de las Familias Guatemaltecas CAIFGUA, por las redes sociales como Facebook, Twitter,

Instagram, WhatsApp, volantes y anuncios en prensa, radio y television.
Actualizar las redes sociales y dar seguimiento a las consultas de los clientes para resolver los
problemas de informacién requeridos. Nombrar a una persona especifica que se haga cargo de

administrar y actualizar las redes sociales de la institucion.

Crear un protocolo a seguir en caso de un incidente de difamacion de la institucion, mientras

se crea le manual de manejo de comunicacion en crisis.

Creacion de un buzén de sugerencias para evaluar los servicios prestados puede ser fisico u

online.

Fomentar la cultura corporativa dentro de la institucion donde los empleados se identifiquen

con la mision, vision, principios y valores de la institucion.

Mejor las canales de comunicacion interna utilizando todas herramientas tecnoldgicas

disponibles para agilizar la comunicacion dentro de la institucion.
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ANexos

Q',\Q,Qg,\as de /000
Universidad de san Carlos de Guatemala 2 NXx %
Escuela de Ciencias de la Comunicacién % .}! S
Departamento de estudio de Posgrados % &

Maestria en Comunicacion Organizacional Usne

MAESTRA: ELISABETH AVALOS

ENTREVISTA DE COMUNICACION INTERNA DE CAIFGUA

GUATEMALA 16 DE MAYO DEL 2019

SEXO: F M PROFESION

Se esta realizando una entrevista para conocer, como funciona la comunicacion interna de la institucional,

en sus diferentes areas para realizar un diagndstico de comunicacion interna organizacional y proponer
mejoras para la misma.

Toda la informacion obtenida es confidencial y un importante insumo para el diagnéstico de
comunicacion interna institucional.

1. ¢Al iniciar a laborar en la institucién recibié un tipo de induccién?

SI NO

2. ¢;conoce usted los objetivos, metas, valores y principios de la institucion?

Sl NO

3. ¢Conoce usted la misién y la vision de su institucién?
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Sl NO

4, ;La comunicacion interna es efectiva?

SI NO

5. ¢Cuenta con herramientas adecuadas para poder fluir eficientemente la comunicacién?

Si NO

Preguntas de comunicacidn interna de la institucién.

1. ;Qué herramientas de comunicacién interna, utiliza mas?

Correo electronico

Medios escritos como cartas, oficios, memorandos

Internet redes sociales

Comunicacion verbal

2. ¢Cémo es la comunicacion interna en la toma de decisiones de la institucion?

e Vertical descendente

e Vertical ascendente

e Comunicacion circular

e Oftros
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3. ¢Cdmo cree que es la comunicacion interna con sus comparieros de trabajo?

e Excelente

e Buena
o Regular
e Mala

4. ;Como describiria usted, a la gente que trabaja en la instituciéon?
¢ Confiable y responsable
e Colaboradoray compresiva
e Negativay agresiva
e Irresponsable y pesimista
5. ¢{Coémo es su ambiente laboral?
e Alegrey dinamico
e Productivo y colaborador
e Estresado rutinario

o Tristey frio
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Preguntas de comunicacion interna con una escala de valor de 1 a 5, (siendo 1 la valoracion mas bajay 5
la valoracién mas alta)

Preguntas 11234 |5
1. ;Como es la comunicacion en la coordinacion de labores?
¢Como es la comunicacién, en la toma de decisiones en la
institucion?
¢Coémo son las relaciones humanas en la institucion?
¢ Como es el trabajo en equipo en la institucién?
¢Como es el flujo de comunicacion en mi area de trabajo?
¢Sus opiniones son tomadas en cuenta en la toma de decisiones?
¢Recibe capacitacion sobre su desempefio laboral?
¢Se siente satisfecho y motivado con la labor que realiza?
¢Las Herramientas de trabajo para fluir la comunicacién y la
informacion son adecuadas para realizar sus labores?
10. ¢Se utiliza el internet, redes sociales, WhatsApp, para fluir

informacion y agilizar su trabajo?

N

©|0 NS |01~ W
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Universidad de san Carlos de Guatemala = g =
Escuela de Ciencias de la Comunicacion ‘é\o = 5
Departamento de estudio de Posgrados S &
Maestria en Comunicacion Organizacional Usne

MAESTRA: ELISABETH AVALOS

ENTREVISTA DE COMUNICACION EXTERNA DE CAIFGUA

GUATEMALA 18 DE MAYO DEL 2019

SEXO: F M PROFESION

PADRE DE FAMILIA

La encuesta se realiza para evaluar los siguientes aspectos: la comunicacion, los servicios prestados,
infraestructura, ubicacion.

1. ¢Como califica los servicios prestados por Caifgua?

Excelente  Bueno Regular Malo

2. ¢Cbémo califica el trato de nuestro personal?

Excelente  Bueno Regular Malo

3. ¢El personal estéa siempre dispuesto a ayudarle?

Siempre  Casisiempre  Aveces Nunca

4., ;Cuando tiene algunas dudas sobre el avance de su hijo se los resuelven rapidamente?

Siempre  Casisiempre  Aveces Nunca
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. ¢Caifgua le ha ayudado a solucionar sus problemas familiares?

Si No

: ¢ Como calificaria sus instalaciones?

Excelentes  Buenas Regulares  Malas

. ¢Recomendaria los servicios prestados por Caifgua a otras personas?

Sl No

. ¢Se identifica con Caifgua?

SI NO

. ¢, Conoce todos los servicios que Brinda Caifgua?

Sl NO
. ¢ldentifica el logotipo de Caifgua?
Si No
. Sabe que Significa Caifgua?
Sl NO
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Preguntas de comunicacion Externa

1. ;C6mo se comunican con usted o recibe informacién de Caifgua?

Correo electronico Teléfono Medios escritos Redes sociales

2. ¢Como le gustaria Recibir informacion?

Correo electronico Teléfono Medios escritos Redes sociales

3. ¢Cuéando llama por teléfono o escribe por correo electrénico le contestan rapidamente?

Siempre Casi siempre Cuesta que respondan Nunca responden

4. Considera que el equipo con el que realiza su trabajo el personal es?

Excelente Bueno Regular Malo

5. ¢Le costo ubicar direccion de Caifgua?

Sl NO

6. ;Cémo se enterd de los servicios prestados por Caifgua?

Referencia de Amigos, Referencia de Juzgados, Anuncios de radio y television

7. ¢Esta Satisfecho con los servicios prestados por Caifgua?

Si NO
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8. ¢Cuando va a la institucion puede identificar facilmente al personal?

Si NO

9. ¢El personal da una imagen de honestidad y confianza?

Si NO

10. Las estaciones estan siempre limpias?

Siempre  Casi Siempre  regularmente limpias  siempre estan sucias
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Productos realizados de la estrategia

Cambio de logotipo

Antiguo

Nuevo
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Portada de Facebook antigua

CENTRO DE ATENCION
INTEGRAL PARA EL
FORTALECIMIENTO DE LAS
FamiLiAS GUATEMALTECAS
(CAIFGUA)

Escuela de Desarrollo
Humano para Padres y
Madres de Familia

<&@ Iry o fierne wrnas deswsds=s corr
Ser padre, S paappaa, habiendole
mmeticdo ern estfe grar Jrio [Ia
vidal, SE& QeIltay Ser Ibrigo [sale de
su esfera de comodidad] Yy s&
ofedica €rn Serio o2 o forea de
mostrarfie o sar hijo cormrmro
roasar por eflo de I mrmryejor

Forr»»==2>>

Clarence Budington Kelland

e poowrs Do LN Grean Popss, Por Ll | S—— e

Portada actual
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Actualizacion de Facebook

— O @ £ httpsy//www.facebook.com/Caifgua *w = L.
- fl Caifgua Q ,E Caifgua  Inicio  Buscaramigos  Crear ‘
Pagina Bande. Citas Notificaciones Estadisticas Herra. Mas v Configuracién Ayuda v TUS PAGINAS
@ Caifgua 9

Ayuda a mas personas a encontrar esta pagina
g k . . CONTACTOS
Caifgua, si quieres puedes agregar otra categoria para que esta pagina aparezca en mas resultados de busqueda.

Agregar categoria a Andrea Soto .

Mil Tuy .

®0

Digna Guamani .

% Alfred Leiva .

(+

Caifgua
@Caifgua w Keyla Méndez .
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CONVERSACIONES EN GRUPO
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- % Crear nuevo grupo
o
Opiniones Crear @1 Envivo [ Evento € Oferta ¥ Empleo Srupos Sugeridos ‘@
‘ Eventos en Antigua Guatemala -
<« - O @ & https://www.facebook.com, * r 7 @
- [ l Buscar [S i ceifgua nicio  Buscaramigos  Crear &

;Qué estés pensando, Caifgua? y
‘Q Caifgua Real Crear publicacion Tu pégina TUS PAGINAS
B e €D caigua 9
5 Noticias < - Caifgua o

‘a ¢, Qué estas pensando, Caifgua? g

Q Messenger b M CONTACTOS

B Watch

. Nicté M. Ruiz .

Fotolvideo Etiquetar ami... &) Sentimientol...
m Marketplace g ® »
r‘& Mil Tuy .
Accesos directos s g : . Ll
Historias Ver todas
€ Caifgua % Silvia Guisela Marchena »
Me gusta Visitas Publicaciones

Explorar % Alfred Leiva .
© Grupos 618

16 Me ‘) Vanessa Contreras .

X paginas
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‘\g“@ga 0 0 Wilmer Us Gémez

ﬁ‘ Karla Romina Izaguirre 2 1,
o Recomendaciones Agregar a

historia Dkalidad Imp )| Alvarado Prado | El Paredon ‘ oY EReE

"Y una mujer que llevaba...
2 de sept ealas 12:09 @BeamzLopez 1h

i Henry Anibal min
oo: ¢
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@ Recaudaciones de....

Publicaciones re

~ Vermas...
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Banners publicitarios

Implementacion de banners
‘/.'

" F

RAL PARA

GUATEMALTECAS

1a sensibilizacicn ge

a famifiay, Contribuyendo con
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Afiches

UN COMPROMISO AUTENTICO

CON LA FAMILIA

NOS DIFERENCIA NUESTRO COMPRONMISO A TODA PRUEBA CON LOS VALORES Y UNION DE LA
FAMILIA COMO BASE FUNDAMENTAL DE LA SOCIEDAD Y PUNTO DE PARTIDA RACIA UNA

FELICIDAD INTEGRAL

SERVICIOS:

-CLINICA DE PSICOLOGIA
TERAPIA INDIVIDUAL
TERAPIL DE COPATERNIDAD
TERAPIL FAMILIA
CONVIVENCIAS FAMILIARES

‘ESCUELA PSICOPEDAGOGICA

‘ESCUELA PARA PADRES Y MADRES DE FAMILIA

ASESORIALEGAL CA' F G U A
-TRABAJO SOCIAL CENTRO DE ATENCIUN INTEGRAL PARA

EL FORTALECIMIENTD DE LAS FAMEVIS GUATEWALTECAS

HORARIOS DE ATENCION 8:00AM A 6:00PM LUNES A SABADO
TELEFONOS 2292-2181 12253-0372 CORREQ ELECTRONICO INFOCAIFGUA@GMAIL.COM
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