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Resumen

El Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala es una institucion privada no lucrativa,
social y educativa, que representa un aporte activo para la sociedad guatemalteca, sin embargo
necesita mayor proyeccion ante la opinion pablica. Las razones de realizar esta investigacion
radican en la importancia de dar a conocer de forma adecuada los avances, logros y programas que
desarrolla la entidad, asi como de fortalecer la opinion favorable que tiene un amplio porcentaje de

la poblacion.

Debido a esto, se elabord una estrategia de comunicacion publica que responda a la necesidad de
mantener y fortalecer la imagen pablica del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala
empleando los recursos de forma adecuada sin generar costos adicionales o fuera de su presupuesto.
Ademas se procur( una estrategia para atender los escenarios de crisis comunicacional que puedan

generarse y con ello robustecer la proyeccion de la institucion.



Introduccion

Hoy en dia es complejo mantener una imagen favorable ante la opinién puablica, de este
planteamiento radica la necesidad de elaborar un estrategia de comunicacién publica para el
Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala. La entidad cuenta con la aceptacion de
los guatemaltecos debido a que por afios ha contribuido a apoyar a nifios, jovenes y adultos en

materia de salud, educacion e inclusion al ser no videntes, no tener capacidades auditivas o ambas.

En este documento se podra conocer a detalle cuales fueron los aspectos que fueron considerados
al momento de elaborar las herramientas comunicacionales que buscan contribuir en el sistema de
comunicacion, logrando una proyeccion adecuada. Se empled una investigacion con método
mixto, es decir cualitativa y cuantitativa, ambas se complementan y permiten integrar un estudio
méas completo. En los objetivos se incluyeron propoésitos concretos, entre ellos una estrategia la
cual fue elaborada integrando objetivos secundarios, es decir los efectos positivos que logaran al

implementar la misma.

Fortalecimiento de la imagen y el manejo de crisis son parte de los objetivos que fueron plasmados

en la estrategia.



Capitulo 1
Marco Contextual

Conocer el origen de una institucion publica es de beneficio al momento de elaborar un proyecto o
estrategia de comunicacion debido a que nos garantiza un conocimiento claro del terreno en el cual
nos encontramos y establecer sus deficiencias o fortalezas. Los antecedentes comunicacionales
que tienen las entidades son un tesoro que pueden enriquecer nuevos procesos e incluso ser una
guia que propicie nuevos caminos Yy estrategias. Un estudio previo garantiza no repetir procesos

que pudieron darse sin conocer cuales fueron sus efectos o fracasos.

Otro aspecto a tomar en cuenta es la necesidad de obtener una radiografia, no solo comunicacional,
sino general de la institucion. Es como ir a un campo y observar el paisaje en toda su plenitud, si
nos enfocamos en una parte dejaremos de lado una serie de detalles que pueden ser de beneficio en
el proceso, entonces tener una vista amplia y detallada del entorno podemos identificar factores
que hay que aprovechar, cambiar o desechar. El método cientifico, basico en los procesos de
investigacion, nos muestra por regla que la observacion es primordial y precisamente asi es. Al
momento de acudir a la entidad una de las mejores opciones es una visita de campo porque nos

permitira tener de primera mano aspectos que muchas veces al ser consultados no los obtendremos.

Su infraestructura, el comportamiento del recurso humano, los altos mandos, el ambiente de la
entidad pueden ser vitales para que su proyeccion sea la adecuada. Si bien es cierto, lo interno
puede ser organizacional recordemos que el interior reluce en todo momento, como normalmente
dicen “si no me amo no puedo dar amor”, suena cursi pero asi podemos definir lo que se busca,
imagen ante la opinion pablica. Tras obtener estos detalles, el didlogo es importante porque
tendremos acceso a pormenores que seran de utilidad. No es necesario abordar Unicamente a los
altos mandos o los encargados de la comunicacion, el resto del personal es Gtil ya que de existir

errores es mas factible que los demas se percaten de ellos.

La entrevista, didlogos y conversaciones son de vital importancia también para conocer qué se
necesita, qué ha sucedido previamente, a qué nos enfrentamos y sobre todo si existié un proceso

previo que debe ser retomado o bien erradicarlo. La percepcién de los usuarios debe tomarse en



cuenta, la misma puede derivarse por la trayectoria de la entidad, la informacidn que transmiten los
medios de comunicacion o bien por conocimiento general. La presencia en los distintos medios de
comunicacion puede ser un indicador, pero no siempre sera fehaciente tomando en cuenta los
principales fines de la entidad y si estos son comerciales, no olvidemos que los medios cuyo
producto es la informacién, deben generar informacion rentable y que se venda, de lo contrario
no sera atractivo para los usuarios. Sin embargo, podemos conocer como se ha dado tratamiento
a los temas de la entidad, qué han resaltado, qué se ha criticado o simplemente hay inexistencia en

los medios de comunicacion.

a) Del proceso
El Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala es una entidad con fines sociales que
permite una mejor calidad de vida para las personas con discapacidad visual y auditiva, cuenta con
diversos programas que permiten el tratamiento adecuado de las deficiencias visuales y auditivas,
la adecuada reinsercion de las personas con discapacidad en distintos ambitos tanto laborales como
recreativos. A nivel general, el Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala es una
entidad de apoyo a nivel educativo y humano. Sus distintas sedes permiten desarrollar programas

de estudio y de formacion en la lengua de sefias, uso del sistema braille, entre otras.

Si hablamos de los principales aspectos que se reconocen de la entidad, esta la iconica Loteria
Santa Lucia, sorteo que afio con afio sorprende a los guatemaltecos con distintos premios en
efectivo que logra obtener con la compra de billetes o los denominados cachitos de loteria. Esta
dinamica mas all& de ser un sorteo, se trata de la principal fuente de financiamiento de la entidad
ya que del dinero recaudado con la venta de los billetes, un 14% va destinado a sufragar los gastos

de funcionamiento del Benemérito Comité.

b) De su historial

Empleando la visita de campo como método principal, se logrd tener un acercamiento con
delegados y personal del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala, ademas de

efectuar un recorrido por las instalaciones para conocer pormenores de su funcionamiento y poder



compararlo con su proyeccion actual. Referente a procesos previos, es decir, alguna estrategia que
se haya implementado, la respuesta fue negativa. Se cuenta con un Departamento de Comunicacion
Social que se encarga de las distintas estrategias, publicaciones, convocatorias de prensa y

cobertura general de las diversas actividades que se realizan.

El equipo cuenta con profesionales de la comunicacion que diariamente realizan proyectos que
buscan fortalecer la imagen de la entidad. Mediante un dialogo con uno de sus miembros este
detallé que son varias las actividades que coordina el Benemérito Comité, sin embargo, no existe
una concientizacion del tema y sobre todo un tratamiento adecuado. Uno de los aspectos que hacen
parte de la identidad del Comité, es la Loteria Santa Lucia pero el campo de accion de la entidad
no se limita solo a eso, existen proyectos y programas que, quienes hacen uso de ellos si los

identifican rapidamente pero existe la necesidad de que la poblacién en general pueda hacerlo.

Si hablamos de la proyeccion y el rol que tiene la institucion en mencion en la opinién publica, nos
encontramos con una imagen adecuada, no presentando opiniones negativas o incluso de rechazo,
al contrario es una entidad que resulta ser amigable para el usuario; aspecto que puede explotarse.
Su posicionamiento en la sociedad tiene grandes oportunidades de poder establecerse en la opinién
publica, tiene un porcentaje amplio de aceptacion pero su permanencia en la mente del usuario,
permitird reconocer su labor e incluso propiciar la compra de loteria con fines de financiamiento

sin gque este aspecto absorba toda la identidad de la institucion.



Capitulo 2
Fundamentos epistemoldgicos

Con conocimiento de los aspectos generales de la institucién, podemos establecer los mecanismos
que se adecuaran en una estrategia de comunicacion que fortalezca y resalte al Benemérito Comité
Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala ante la opinidn publica. Partir de las principales necesidades
que fueron detectadas en un primer acercamiento, donde se conoce la percepcion positiva ante la
opinidn puablica versus su poca presencia en medios de comunicacion. Su labor humana debe ser
reconocida, no solo por generar imagen sino para que los guatemaltecos puedan hacer uso de los
servicios logrando confirmar su oportuno aporte a la sociedad. Este aspecto es vital para su
proyeccién porque el usuario se encarga de su promocién, replicandose asi en los distintos medios

de comunicacion ya que se convierte en un tema de interés social.

Sin embargo un primer paso serd informar de sus campos de accion. Segin Miralles “solamente
los lideres de opinidn tienen un espacio y desarrollan una relacion simbiotica con los medios,
suministran el material atractivo para el consumo de las masas”. (2001, pag. 24). Con ello se
evidencia que los espacios en los medios de comunicacién son muy reducidos o incluso se limitan
a figuras electas previamente o simplemente son temas que deben ir en agenda para que se les dé
cobertura. Ahi radica una de las necesidades del Benemérito Comité, ;como lograr que la
ciudadania vea los alcances que han tenido los programas a su cargo? ¢(Como garantizar una
cobertura integral de la informacion que se tiene? En resumen, la importancia de ser una fuente

informativa que permitira abrir las puertas hacia la opinidn pablica y que impulse su labor social.

La autora enfatiza la importancia de convertirse atractivo a los medios de comunicacion y cuando
se logre tal objetivo, cdmo clasificar los medios para garantizar que nuestro grupo objetivo tenga
la informacion al alcance de su mano y no solamente se emitan mensajes sin destino claro ya que
al hacerlo se incurre en una pérdida de tiempo y sobretodo, de recursos que son vitales para la
institucion. Posicionar a una entidad en los medios de comunicacién, es un proceso estratégico

que nos permite analizar los campos de accion y los alcances que puede tener ese canal de



comunicacion y si este responde a las necesidades de la entidad, dependiendo del mensaje que este
busque emitir.

Este dato puede ser proporcionado mediante encuestas, que adicional a conocer o determinar
percepciones, genera una oportunidad de medir audiencias y asi seleccionar los medios adecuados
que seran los encargados de la difusion. Salta a la vista otro dato necesario y es la inclusién, al ser
un ente dirigido a personas con algln tipo de discapacidad se deben abarcar estos espacios
adecuando la informacion en lengua de sefias y otros mecanismo permitiendo que la informacion
sea para todos. Importante mencionar que tal y como lo expone la autora, la eleccion de los medios
de comunicacion pero sobre todo llegar a ellos se trata de un proceso de contrapesos en donde debe

emplear el andlisis y la I6gica para poder aprovechar los espacios.

Actualmente el Benemérito Comité no tiene una presencia activa en los medios de comunicacion,
al consultar a periodistas que abordan distintos temas de interés indicaron que la informacion
humana reluce en temporadas especificas, por ejemplo el Dia Internacional de las Personas con
Discapacidad, cuando existe un hecho relevante viéndose involucrada una persona con
discapacidad o bien un reportaje pero no es una fuente directa a la cual se le dé cobertura de manera
constante. En este didlogo, que se propicié de una manera informal, se integraron mas colegas
quienes coincidieron en que este tipo de datos no genera impacto ante la poca sensibilidad que hay
en el entorno. Por lo que nos abre la puerta a analizar otros mecanismos de fondo que serian de

utilidad para garantizar una mejor comunicacion.

Ademaés se menciono6 que la Loteria Santa Lucia, principal fuente de financiamiento, acapara la
atencion de la entidad ante la poblacion, siendo un arma de dos filos porque este campo de accién
estd posicionado de forma adecuada pero la labor del comité no se reduce a ello. Pero cémo
convertir este eje en una manera de concientizar a la poblacién y con ello incrementar su
participacion enfatizando que mas alla de un sorteo que brinda una satisfaccion individual,
representa fuentes de trabajo y recursos para los distintos programas. Veremos cOmo esta
disciplina cientifica que a su vez es un arte aplicado a una ciencia social se ha convertido en

imprescindible para cualquier organizacion que persigue una buena relacién con sus publicos de



los que en definitiva depende su éxito ya que ellos amplian el conocimiento de la empresa

permitiendo que se la crea aprecie y distinga entre los demas. (Barquero, 2006, pag. 21).

Pese a que el autor se refiere a aspectos de relaciones publicas, este ambito es parte de un todo
porque es una de las primeras vias para poder establecer una relacion amena con los usuarios
convirtiéndose en una posibilidad para posicionar o bien mantener la imagen de la entidad, en este
caso el comité. En este aspecto se debe resaltar que el relacionista se convierte en la primer imagen
que reciben los medios de comunicacion al momento de establecer contacto con la institucién, si
es introvertido lograra poco, si es accesible tendra un abanico de oportunidades para poder llevar
su informacion y promover sus coberturas de toda indole siendo este uno de los objetivos para

poder mostrar a la sociedad el brazo humano que representan.

Menciona el aprecio a la entidad, es decir tener las puertas abiertas a entrevistas y espacios en
temas informativos logrando convertirse en tema de interés. Recordemos que el acceso a los medios
de comunicacion permite economizar gran parte de los recursos ya que se trata de publicidad
gratuita disfrazada de informacion relevante. La distincién es parte del proceso, ambos autores
hablan del tema haciendo referencia a ellos con distintos términos. Ser un lider o referente de
opinidn, un reto mas a cumplir, en Guatemala existen distintas organizaciones que promueven y
trabajan por los derechos de las personas con discapacidad, sin embargo resaltar entre ellas es
fundamental para que mantenga un lazo con la poblacion, que esta se sienta identificada pero que

la reconozca.

Se habla también del éxito, pero esta palabra ampliamente utilizada para marcar un estatus puede
ir de la mano con otros factores. En el caso del comité no podemos hablar de éxito en los medios
de comunicacion si se tiene desinformacion o bien si no se ofrece lo que realmente queremos
transmitir.  Los medios de comunicacion de masas utilizan constantemente estrategias de
manipulacion de la informacién, ¢para qué? evidentemente para hacer mas competitivo su

producto. En el mercado libre de la informacion no resulta rentable ofrecerla de manera objetiva y



las diferentes estrategias de maquillaje que los medios emplean sirven para ofrecer un producto

maés elaborado y del gusto del consumidor. (Amigd, 2013, pag. 31)

En este caso el autor nos advierte de un riesgo que es un secreto a voces, los contrapesos que puede
llegar a tener un medio de comunicacidn debe ser un riesgo que debe tomarse con cuidado. No hay
que olvidar que los medios por su naturaleza son empresas cuyo fin principal es el lucro y su
producto es la informacion. Esta mercancia, como lo indicamos previamente, debe ser atractiva
para que pueda ser adquirida facilmente, se resume en dar a la poblacion lo que necesita. No
hablamos precisamente de salir de manera inGtil, al contrario se trata de buscar espacios claves para
lograr dicho campo de intervencidn que mas adelante representara una necesidad, al ser una fuente
de informacion. Se ha mencionado la clasificacion de los medios e incluso como llegar a ellos pero

al estar posicionado, ¢Qué sigue?

Amigd menciona acertadamente el termino consumidor, los usuarios son quienes forman la opinién
publica por lo tanto debemos complacerlos con informacion util. Generar este tipo de contenido
dependeré del contexto en el cual estamos, no podemos estar frente a un proceso electoral sin
mencionar las garantias de las cuales debe gozar una persona con discapacidad visual y auditiva al
momento de acudir a las urnas, por poner un ejemplo. Este tipo de pronunciamientos permiten que
la poblacion sienta un interés social de la entidad, generando confiabilidad y una buena percepcion.
Claro, no podemos olvidar el contenido que interesa a la institucién, sus principales programas,
avances y planes a futuro pero no hay que olvidar que los medios de comunicacion en nuestro pais
tienen tintes eminentemente mediaticos y si queremos tener un espacio debemos darle lo que piden

sin caer en la controversia y la polémica.

Ese juego de la comunicacion se puede traducir a mareas en las cuales los buenos pescadores
saldran ganando. Una entidad no puede ser ajena a los sucesos que marcan la agenda a nivel
nacional, debe ser acertado en su actuar lo que garantizara su reconocimiento publico. Se debe
comprender que aparecer en los medios de comunicacion también puede conllevar un desgaste

pero eso dependera de la estrategia a utilizar. “Lo mismo aburre”, suele ser un término muy



utilizado en el &mbito cotidiano y es muy cierto, sucede cuando se abusa de los medios buscando

“figurar”, sin embargo, se cae en el rechazo.

Afortunadamente el Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala tiene una percepcion
adecuada y un reconocimiento social, sin embargo no se conoce a totalidad sus alcances, servicios
y ejes de trabajo. Por ello se busca un posicionamiento adecuado y oportuno ante los medios de
comunicacion que son el canal mas cercano para llegar a un publico generalizado a diferencia de
las redes sociales. Una plataforma comunicacional debe ser aprovechada de una manera
inteligente, sin caer en la manipulacion como lo explica el autor, esto conllevaria desvirtuar una
imagen adquirida que al momento es idonea. Es decir, tener presencia en los medios de
comunicacion debe ser para tener una ventana directa que muestre nuestras virtudes pero se debe
estar atento ante cualquier intento de que pretenda hacer uso de la imagen de la institucion con
otros fines. Este tipo de practicas se evita conociendo la realidad de nuestro contexto, es decir estar
informados de los temas que estan en el ambiente y con ello no dejarse sorprender con posturas
dirigidas.

a) A futuro

Si queremos el éxito a nivel comunicacional de una institucion, en este caso del Benemérito Comiteé
Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala se deben de prever distintos escenarios para que su imagen no
sufra riesgos y mucho menos crisis que no tengan una solucion. Previamente hemos analizado todo
un proceso para llegar a los medios de comunicacion, distintos autores respaldan la importancia de
esta plataforma y a su vez el riesgo que tiene hacer uso de ella. Las crisis pueden ser habituales,
sobre todo cuando no se ha tenido control de los medios. Exponerse ante la opinion publica es de
beneficio que se ha vuelto necesario si se desea un reconocimiento social y la permanencia de las
entidades. Nos encontramos en una etapa social donde las fiscalizaciones, lo mediatico y todo tipo
de acciones estan sujetas a critica por ello se debe construir un muro desde el cual podamos ver

queé sucede evitando inmiscuirse pero mucho menos ser atacados.



La crisis pareciera tener vida propia hechos o factores e incluso desconectados son absorbidos por
su campo gravitacional y contribuyen a complicar la situacion ain mas. En momentos se convierte
en el centro de atencion de los medios de comunicacién, sometida al juicio critico de la opinion
publica, la comunidad. (Remy, 2017, pag. 4) El autor detalla de que hablamos al mencionar el
término “crisis”, esta puede ser normal para algunas entidades al ser objeto dia con dia de estos
procesos asi como hay quienes no se han enfrentado a una situacion de esa naturaleza, de ahi se
origina la necesidad de tener un plan de accién que verdaderamente sepa mitigar los efectos de la

crisis: llevar la crisis y no dejar que esta te lleve.

En su escrito, se menciona la necesidad de contar con un plan de acciéon que contenga hechos
inmediatos para poder aplacar los efectos de la prensa que de no ser atendido tendra la consecuencia
de bola de nieve, un problema cada vez mas grande. Se hace referencia a un consejo de crisis tan
necesario para la toma de decisiones inmediatas, en la actualidad vemos como algunas instituciones
publicas no saben como enfrentar una crisis de comunicacion dando vida a un conflicto. Remy
recalca que al momento de verse frente a una crisis comunicacional se debe tener inmediatez pero
sobre todo sensatez para evitar alimentar esa crisis que se origina. Ya lo decia Miralles en el texto
anterior donde hacia referencia al “material atractivo para las masas” y las crisis son una de ellas.
Ahi radica el elegir porque queremos resaltar, por logros y acciones o simplemente por una

controversia.

Necesario es pensar a futuro, en posibles complicaciones que puedan darse pero mas alla de pensar,
crear mecanismos de accidn. En estos casos el tiempo es un verdugo y el silencio un arma de dos
filos. Existe una gran diferencia entre optar por callar, lo que hace que se crezcan todos aquellos
rumores que pueden ir cobrando fuerza y desestabilizar la entidad o bien salir, dar la cara ante los

medios y sus cuestionamientos, en ello radica el resultado a futuro.

b) Ser un referente

Tal vez se ha extendido la lectura referente a las crisis, sin embargo es importante recalcar lo que

implica el ser expuesto ante los medios de comunicacion, no es necesario buscar el extintor en el



mismo momento del incendio. El esfuerzo tiene que concentrarse pues en una reaccion la actitud
de compromiso con exactitud de las informaciones que se ofrecen y desde una perspectiva de
actuacion realista, trabajar procurando controlar los rumores neutralizar las versiones antagonistas,
elegir los canales y selecciona los medios informativos qué mejor permiten comunicarse con todos
los publicos afectados para internar lograr el control del mensaje y convertirse en la referencia

central de ese mensaje. (Tufez, 2007, pag. 54)

Nos habla de un factor primordial y es convertirse en el mensaje central, en la version oficial esto
evitara que terceros hagan pronunciamientos erroneos que agraven la situacién. Esto, segun el
autor, se logra mediante el fortalecimiento de los canales de comunicacién adecuados y las
reacciones inmediatas que se deben tener al momento de presentarse una crisis. De acuerdo con
Tanez no debemos permitir los rumores o suposiciones, si la fuente oficial hace lo correspondiente
con argumentos claros y directos no habra cabida al oportunismo de algunos sectores que
aprovechan este tipo de conflictos de informacion. Por ultimo, el autor coincide con la creacion de
un equipo encargado de aplacar las crisis venideras, serd como el primer muro que recibira el golpe

y de este vendran las acciones que fortalezcan ese pareddn o se destruya.

c) Mas alla de los medios de comunicacion
Ya se ha comentado de como se debe realizar un proceso de posicionamiento, sin embargo el
comité tiene otros canales de comunicacion gque son posibilidades de llegar al publico. Se cuenta
con cuenta de Facebook, Twitter e Instagram. Estas ventanas de comunicacion, por excelencia son

de informacion fluida e inmediata, ademas de ser interactiva.

Estas vias alternativas complementan un proceso de comunicacion debido a que llegan a otros
sectores que por excelencia son jévenes e incluso comparten material de su interés de manera
aleatoria. Se habla de que todas las acciones tienen que tener como uno de sus objetivos la
busqueda del compromiso. Se habla de crear comunidad, donde todos nos apoyamos y recibimos
apoyo alrededor de un interés comdn. Todo esto nos lleva a que la base de los medios sociales es

la relacion. (Carballar, 2012, pag. 25)
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Al hablar de relacion se confirma la importancia de las redes sociales y sus efectos, el compartir
informacion en estas vias de comunicacion nos facilita iniciar una relacién con los usuarios que
siendo un grupo objetivo definido al tener acceso a internet o a un teléfono inteligente. Estas
fuentes de informacion nos permiten tener un campo abierto para poder emitir mensajes claros e
incluso para concientizar. Sus grandes ventajas radican en que todo el material puede ser
compartido infinidad de veces logrando un impacto mayor. Sin embargo la generacién de contenido
debe ser de interés para quienes lo vean. El autor resalta el compromiso con los usuarios, esto
debido a que se debe tener responsabilidad al momento de realizar una publicacion. Uno de los
grandes beneficios de las redes sociales, es su gratuidad y la accesibilidad que ha tenido a lo largo

del tiempo, ambas cualidades pueden ser utilizadas a favor.

d) Tipos de informacion
Segun Carballar, “la generacion de informacion es importante, programarla e incluso planificarla
permite aprovechar los recursos de la entidad” (2012, p4g. 25). Actualmente en las distintas
cuentas del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala se refleja informacion de
caracter institucional sin embargo no profundiza en los programas, servicios o informacién que
permita a la poblacion conocer su labor social. El autor habla del sentido de las redes, crear una
comunidad, que es por excelencia uno de los principales efectos que suelen tener y por ello se debe
prestar atencion a todos los detalles, incluso a las necesidades que nos manifiesten. La elaboracion
de estrategias debe ser uno de los ejes de trabajo de la entidad designando un equipo que canalice
la informacion, pero la responsabilidad debe ser de un solo cargo, es decir que quien se encargue
de alimentar las redes debe tener un compromiso y nunca olvidada la relevancia de su trabajo ya

gue un error puede generar un problema.

En primera instancia al momento de publicar, se debe tomar en cuenta los lineamientos a nivel
comunicacional de la institucion. La persona responsable debe conocer cudl es la identidad de la
institucidn para poder reflejarlo de manera adecuada. En el caso concreto del Benemérito Comité,
pese a ser comunicacion netamente institucional si se refleja una misma ideologia que es la labor

humana y con sentido social. Al tomar en cuenta este aspecto identificamos lo dicho por el autor
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para fortalecer los canales con pormenores de los servicios y programas tanto de educacion como

de salud para poder aprovechar esa interaccion.

Un tema importante es el lenguaje a utilizar, el tono de comunicacion de las redes sociales es
diferente a una plataforma web, si bien es cierto todo radica en el ciberespacio es necesario aclarar
que las redes sociales deben tener un tratamiento diferente para poder explotarlas en beneficio del
ente. De una manera calida y cercana, se puede crear un clima de confianza con los usuarios que
integran nuestras comunidades. No debemos olvidar que son medios de interaccion y de

relacionamiento.

e) Del lenguaje
Claridad y brevedad son dos factores que caracterizan la escritura en redes sociales, sin embargo
para cada una de ellas es diferente. Carballar coincide en la importancia de diferenciar el mensaje
y explotar las herramientas que nos ofrecen las distintas redes ya que estas ofrecen distintos
alcances. Si nos referimos a Twitter, la comunicacion debe ser directa y concisa puede ser utilizada
para dar avisos de una forma escueta pero con contenido. El mensaje puede ampliarse con una
imagen. Caso distinto se genera en Instagram donde las imagenes son por excelencia el producto
que se busca. Este espacio puede emplearse con todo el material audiovisual para describir un
servicio, programa o actividad. Por Gltimo, pero no menos importante tenemos a Facebook, una de
las cuentas con mayor nimero de seguidores, encontramos una combinacion de texto y de imagen.

En esta plataforma puede ampliarse temas y agregarse herramientas para enfatizar el mensaje.

La presencia de la entidad en redes sociales debe ir concatenado en la plataforma web que es una
central de informacion. Todo debe dirigirse a ella para ampliar detalle, esta es una técnica que
permite fortalecer el mensaje logrando que el usuario conozca mas del tema y se identifique. Otra
de las técnicas mencionadas en este texto es emplear estos mecanismos para concientizar a quienes
hagan uso de ellas con mensajes, imagenes o material audiovisual que hace una idea clara de la

labor que se realiza, esto garantiza la promocién inmediata de la informacion.

f) Si hablamos de estrategias
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Se ha hecho un repaso de como lograr mantener la imagen del Benemérito Comité Pro-Ciegos y
Sordos de Guatemala, se menciona que su estatus es positivo en la opinion pablica sin embargo
aun debe canalizar distintos factores para lograr su posicionamiento. Mencionamos los distintos
ejes que deben trabajarse para tener un proceso de comunicacion objetivo y claro, uso de redes
sociales e incluso como mitigar una crisis, pero no se debe olvidar cual serd la ruta de trabajo, sin
direccién tardaremos en llegar a la meta. No se debe ignorar que se trata de una entidad cuyo
objetivo es contribuir al tratamiento adecuado de las personas con discapacidad visual y auditiva
pero mas alla de ello busca concientizar a la poblacion referente a este tema. La imagen que
acompafa las personas con discapacidad a lo largo de la historia mas reciente ha pasado por
diferentes fases y no siempre ha tenido un sentido unidireccional. Como en todos estos procesos
histdricos se han registrado etapas de retroceso y de definicion. Sin embargo cabe reconocer que
en el periodo mas reciente ha alcanzado cuotas de clara normalizacion al igual que el resto de paises

avanzados. (Ledesma, 2008, pag. 26)

Para nadie es un secreto que los derechos de las personas con discapacidad son méas propensos a
ser violentados, en ello radica la necesidad de fortalecer la imagen de las instituciones dedicadas
al tema. En esta caso el Benemeérito Comité mantiene un concepto adecuado, sin embargo debe
resaltar ain mas y mostrar sus avances dirigidos a los usuarios. Este aspecto debe ser tomado en
cuenta al momento de informar o de dirigirse al publico, el conocimiento de causa va a generar un

mejor respaldo y veracidad.

g) Suidentidad
Los autores antes citados, mencionaban una serie de detalles a tomar en cuenta al momento de
formular una estrategia de comunicacion, la misma surge de un estudio previo que otorga una
imagen clara de la institucion para poder abordar sus principales problemas de comunicacion. En
el caso del Comite, este no ha sido sometido a algin procedimiento que busque mejorar su opinion
publica y cabe resaltar que actualmente la entidad mantiene una percepcion adecuada pero su
presencia es reducida pese a contar con distintos canales y una serie de avances que son dignos de

ser difundidos.
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La necesidad de resaltar la entidad del Comité, que no debe reducirse al sorteo de la Loteria Santa
Lucia, es evidente. Un equilibrio en la informacion de caracter social y la promocién de la loteria
como una contribucion para esta serie de beneficios, es vital. Existen los ejes basicos para
desarrollar un plan que abarque todos los ambitos en materia de comunicacion. Los autores han
dado indicadores primordiales al elegir un medio de comunicacion y no solo eso, sino la manera

en como se puede mitigar los efectos de una crisis.

En este tema, Rodriguez dice en su libro Estrategias y técnicas de comunicacion: Una vision
integrada en el marketing que: “los responsables del plan de comunicacion deben decidir, entre
otros aspectos, las funciones que deberan desempefiar cada uno de los instrumentos del mix de
comunicacion” (2011, pag. 61). En ello se resume gran parte del proceso, en la toma de decisiones,
saber planificar un proceso de comunicacion efectivo que combine los principales canales para

enriquecerla y ejecutarla a cabalidad.

En la decision se mantiene la oportunidad de saber aprovechar los recursos y poder hacer del comité
un ente que tiene presencia en la opinion pablica manteniendo su perfil positivo. EIl reconocimiento
a su labor debe ser especialmente uno de los logros al momento de comunicar. Es valiosa la
informacion que puede dotar la entidad, esta va mas alla de propuestas que han generado multiples
oportunidades de cambio que deben ser explotadas y presentadas ante la opinién publica para que

se identifique y apoye esta causa.

Con relacion a la loteria, el rol de comunicacion debe ser constante con el propdésito de concientizar
que dicho apoyo es de beneficio tanto para los empleos que genera como para el sostenimiento de
la entidad. Ya lo mencionaba Miralles, se debe de adquirir un espacio en la opinién publica pero

sobretodo permanecer en la mente de los usuario de una forma positiva que genere ese apoyo social.
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Capitulo 3
Metodologia para la elaboracion del diagnéstico

3.1 Titulo
Fortalecimiento de los canales de comunicacion y difusién del Benemérito Comité Pro-Ciegos y

Sordos de Guatemala para mejorar su percepcién y opinién publica

3.2 Planteamiento del problema
El Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala es una Institucion privada no lucrativa,

social y educativa, fundada el 3 de diciembre de 1945. EI Congreso de la Republica de Guatemala
le otorgo el titulo y dignidad de Benemérita Institucion el 27 de octubre de 1998. “Por su
encomiable labor que ha beneficiado ampliamente, sin discriminacion alguna a la poblacion

guatemalteca.”

Uno de los principales objetivos del Comité es proveer servicios integrales y de avanzada
tecnologia, a través de programas de prevencion, contribuyendo a la salud visual y auditiva de
quien lo requiera. Ademas impulsa programas de desarrollo y de inclusion en la sociedad. A nivel
general, el Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala es una entidad de apoyo a nivel
educativo, humano. Actualmente es reconocida por los sorteos de loteria que se llevan a cabo cada
semana, siendo la fuente de financiamiento de la entidad, sin embargo, esta dinamica se convirtio
en la imagen del comité dejando de lado los servicios que brinda gracias a los recursos obtenidos

en los sorteos.

La entidad se divide en tres unidades, educacién y rehabilitacion; médica y de Loteria Santa Lucia
siendo esta Ultima, como se indica, la base economica para su funcionamiento ademas de
convertirse en el icono del comité. En el &mbito comunicacional y de opinion publica, cuentan con
una pagina institucional, Facebook y Twitter donde informan sobre actividades de la entidad siendo
los canales a utilizar para informar a la poblacion. Se observd que no tienen mecanismos para
medir la percepcion y las necesidades de la poblacion, especificamente en el tema de discapacidad

visual y auditiva. Al ser un ente con cobertura a nivel nacional, la difusion de sus servicios es
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escaza provocando desinformacion respecto a sus servicios y beneficios. Ademas al ser las
personas con discapacidad auditiva y visual en las que se centran los servicios y programas no

existen canales adecuados para informales

3.3 Pregunta de investigacion

Tomando en consideracion lo anteriormente descrito es necesario preguntarse: ¢Qué estrategias de
comunicacion pueden mejorar la difusion de informacion, la percepcion y la opinion de los

guatemaltecos sobre el Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala?

3.4 Justificacion de la investigacion

Con los detalles obtenidos de manera general, se evidencid la necesidad de estudiar nuevas técnicas
de comunicacion para una entidad que por mandato busca un beneficio social. La inquietud radica
en que técnicas o estrategias se pueden utilizar para fortalecer los procesos de informacion para
que la ciudadania conozca los servicios que ofrece la entidad y como acceder a ellos, ademas de
mejorar su imagen con el propdsito de contribuir a una mejor opinién publica. Es importante
brindar un enfoque mas transparente de la Loteria Santa Lucia, logrando un mejor concepto,
incentivando la participacion y con ello logar la obtencion de recursos para financiar los servicios

y programas.

Adentrarse en el funcionamiento de la entidad permitira resaltar sus fortalezas y trasladarlas a la
poblacion evitando su desconocimiento. Otro aspecto relevante es la cobertura que tiene a nivel
nacional, ello representa un reto en el ambito comunicacional, principalmente se deben conocer
sus alcances, servicios, objetivos entre otros aspectos para generar productos que permitan a la

poblacion identificar al comité y reconocer su importancia.

3.5 Objetivos de investigacion

a) Objetivo general
e Efectuar un diagndstico que permita conocer los principales ejes de trabajo y sus

debilidades.
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b) Objetivos especificos

e Elaborar una estrategia de comunicacion para el Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos
de Guatemala resaltando su servicio a la poblacion
e Establecer un modelo de comunicacion inclusivo y eficaz contribuyendo a una mejor

aceptacion e imagen ante la poblacion

3.6 Viabilidad de la investigacion

La opinidn pablica es un aspecto relevante en toda institucién tanto publica como privada. Este se
convierte en un referente de la gestion que realiza la entidad y es un indicador de riesgo ante una
posible crisis o bien para mantener una imagen adecuada que representa credibilidad y confianza.
El Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala se realiza una labor social continGa que
afio con afio ha mejorado la calidad de vida de los guatemaltecos. Esta percepcion la tiene la

poblacion pero es necesario mantenerla y proyectarla ain mas.

En ello radica la importancia de esta investigacion, que adicionalmente permite ampliar el campo
de accion de la entidad en materia comunicacional, por medio de métodos y teorias que buscan el

fortalecimiento de la opinidn puablica.

3.7 Delimitacion de la investigacion (tedrica, temporal y geografica)

La investigacion cuenta con 10 fuentes de consulta en las cuales resaltan textos relacionados a
opinion publica, manejo de crisis, medios de difusion e imagen, asi también de procesamiento de
datos y analisis. El tiempo del proceso se estimo en cuatro meses, que seran distribuidos de manera
adecuada para desarrollar cada uno de los procesos que contempla la investigacion. La
delimitacion geogréfica fue la sede central del Comité ubicado en la 9 Calle 3-07, Zona 1, Ciudad
Capital, debido a que se concentran las oficinas y unidades que cuentan con la informacion

requerida para este estudio.
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3.8 Definicion del tipo de investigacion

Se utilizd el método mixto, por ello se empled un método cualitativo debido a que se utilizaron
entrevistas. Ademas se emplearon encuestas para la recoleccion de datos y con ello comprobar los
principales hallazgos de la investigacion, contempla la verificacién de datos obtenidos mediante

distintas herramientas y recursos, por lo que también se emple6 un método cuantitativo.

3.9 Poblacién y muestra

Para este estudio se contd con una poblacion de 100 personas, se establecié un nivel de confianza
de un 95% y un margen de error de un 5% que da como resultado una muestra de 80 personas, sin
embargo se abarcé a todo el universo. Esta muestra representa un campo de consulta amplio debido
al sentido social que tiene el Comité y los temas especificos que este trata.

Como fuente primaria, se eligio a los miembros del Departamento de Comunicacion de la entidad
ya que proporciond datos generales referentes al trabajo que realizar, sus planes y objetivos.

Fuente secundaria se elige a los usuarios ya que en ello se encuentra informacion procesada con
base a los trabajos que hace la entidad, cuya informacion se canaliza con el departamento en

mencion.

3.9.1 Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos
Para la investigacion se emplearon los siguientes instrumentos de recoleccion de datos:

e Entrevista: la obtencién de datos mediante un didlogo ameno y un esquema de preguntas.
Se emple6 una entrevista mixta debido a que cuenta con un esquema inicial sin embargo se
complementara con los datos obtenidos mediante el dialogo.

e Encuestas: mediante la plataforma Google Forms se realizé un cuestionario via electronica
que permitio cuestionar y conocer mas detalles del tema esperado. Se efectuaron 100
encuestas via electronica a usuarios, hombres y mujeres en edades de 30 afios en adelante.

e Observacion: en una visita de campo en la entidad, se procedi6 a conocer el ambiente de

la institucion tanto interna como externa.
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3.9.2 Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

De la informacion se procesaron los datos. Las entrevistas se tabularon con una tabla para desplegar
las respuestas, comparar informacion y encontrar puntos claves para su analisis. Respecto a las
encuestas, se procedio a graficar los resultados para determinar las mayorias empleando colores y
formas que muestren resultados de manera clara.

De la observacion, un cuadro comparativo permitié ver con claridad los hallazgos del proceso y

establecer campos de accion.

3.9.3 Método de analisis de la informacion

Al desarrollar un tipo de investigacién mixto, es decir una combinacion de lo cualitativo y
cuantitativo, los datos que generan las herramientas tendran un tratamiento especifico.

La entrevista permite una interpretacion de descripcion, comprension de los hechos, emociones y
genera un mayor campo de accion porque todos los elementos, no solo las respuestas, aportan a la
investigacion. Por medio de tabla se busca aplicar las opciones en mencion, por su tipo cualitativo.
Caso similar se aplica en la observacion, su nivel de interpretacion es alto, pero sobretodo su aporte
es vital en el proceso, el cuadro comparativo hace que se coloquen observaciones o datos

adicionales.

En el caso de la encuesta, su enfoque cuantitativo da la pauta a un proceso de interpretacion por
cifras que cada grafica emitid y sefializo. Se trata de datos precisos que luego de ser tabulados se
procede a descifrar y establecer respuestas a las preguntas planteadas. Por lo que se trata de una

investigacion cuali-cuantitativa.
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Capitulo 4

Resultados del diagnostico

Gréfica 1. Conocimiento del usuario respecto a la existencia del Benemérito Comité Pro

Ciegos y Sordos de Guatemala

Se dio inicio a los cuestionamiento con identificar al Benemérito Comité en la esfera publica. El

resultado fue positivo, un 88% indica conocer la entidad, de forma generalizada.. Esta respuesta da

®si
® No

la pauta que el Comité esta posicionada en la
mente de los usuarios, mientras que un 12%
indica no conocerla. La muestra en esta fase
fueron usuarios que estaban cercanos a la
entidad y otro grupo en puntos distintos para

medir percepciones.

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion del Benemérito Comité Pro-ciegos y Sordos de Guatemala

Graéfica 2. Conocimiento de los programas y servicios de la entidad

Se observa un resultado positivo para el Comité. A los encuestados se les solicitd que indicaran si

®si
® No

conocer los servicios y programas del
Benemérito Comité, tema que es
fundamental para analizar que el aporte
positivo de la entidad se ha proyectado de
forma adecuada. Un 64% de los usuarios
consultados indicaron que si conocen que
hace la entidad mientras que un 36% indica

lo contrario.

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion del Benemérito Comité Pro-ciegos y Sordos de Guatemala
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Gréfica 3. Identificacion de beneficiados, de forma directa o indirecta por parte del Comité

Para profundizar respecto a como el usaurio se involucra con el Benemérito Comité este fue
consultado respecto a los beneficios a raiz
®si del trabajo del Benemérito Comité, si estos
L HG se perciben o no. Un resultado refiido da
cuenta que un 52% no ha recibido beneficio
de forma directa o indirecta, mientras que

un 48% indica que la entidad le ha brindado

un respaldo a través de los distinos

programas.

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion del Benemérito Comité Pro-ciegos y Sordos de Guatemala

Graéfica 4. Opinidn de los usuarios respeco al Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos

Para completar la dindmica, se hizo la misma consulta a los usuarios respecto a la percepcion que
se tiene, ahora en voz de quienes forman la opinion pablica. En la encuesta interna nos encontramos

con que se tenia una percepcion positiva y en

@ Muy Buena . . . L

@ Buena efeccto un 44.9% indico que tienen una opinion
@ Regula

® Vala muy buena respecto al Comité, le sigue un

36.7% con una buena impresion. También se
puede visualizar opiniones contrarias que son

minimas (2.1%).

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion del Benemérito Comité Pro-ciegos y Sordos de Guatemala
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Graéfica 5. Asociacion del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala con sus

programas

Luego de conocer la opinidn que se tiene respecto del Benemérito Comité, se procedid a establecer
los iconos o los principales conceptos que se tiene hacia ella. Con un 48% los encuestados asociaron
a la Loteria Santa Lucia con el Comité. En segundo lugar, con un 38%, se identifica a la atencion
y apoyo a las personas no videntes y finalmente los programas educativos asi como el Hospital
Rodolfo Robles. Las respuestas dan un resultado interesante respecto a como la identidad se

identifica ante el puablico, el sorteo de loteria

@ Loteria Santa acapara la atencion de todos los programas

Lucia
o @ Atencion a H F A HP-P HH A
38% ol obviando la atencion dirigida a la rehabilitacion
videntes ,
gl © Provemes ademas de los programas de salud para personas
Educativos
@ Hospital con discapacidad visual y auditiva
Rodolfo Robles
Fuente: Elaboracion propia con base a informacion del Benemérito
48% Comité Pro-ciegos y Sordos de Guatemala

Grafica 6. Fuente de informacion de los

usuarios respecto a la informacion del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos

En el tema relacionado a la difusion de informacion, compaginamos las propuestas para poder

informar a la poblacion versus aquellos canales de comunicacion que brindan la informacion

actualmente. La publicidad de boca en boca, lidera la encuesta con un 44%, es decir, que la
poblacion ha manifestado su percepcion positiva a

@ Medios de otros usuarios generando credibilidad. Si bien es

Comunicacién . A . .
@ Porotras cierto deben ser los medios tradicionales quien
44% personas
A Redes Sociales informe, este tipo de dindmica le da credibilidad a
@ No he tenido
MiTSeTsRGRN la entidad porque es una opinion basada en
experiencias. En segundo lugar, con un 40% estan

40%

los medios de comunicacion y finalmente las redes

sociales.

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion del Benemérito Comité Pro-ciegos y Sordos de Guatemala
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Como parte del proceso de diagnostico se tuvo la oportunidad de dialogar con trabajadores del
Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala para conocer sus opiniones respecto a la
dindmica comunicacional de la entidad. En esta se demuestra que existe un sentido de pertenencia
con la institucion y se sienten identificados con la labor social que realiza, que se ve proyectada
en el apoyo que brindan a la poblacion mediante los distintos programas. Considerando que los
resultados obtenidos no son relevantes para el informe que se estd presentando, no se incluye

informacion al respecto.

4.2 Entrevistas

a) Peatones y/o Usuarios

Mediante una entrevista semiestructurada se sostuvo un didlogo con los usuarios cercanos al
Benemérito Comité Pro-ciegos y Sordos de Guatemala, se pudo enriquecer la informacion obtenida
en las encuestas, al ampliar los detalles que fueron otorgados. En primera instancia, se indicé que
los programas y servicios que ofrece la entidad son de beneficio para la poblacion, es decir, que
los entrevistados reconocieron que existe un aporte positivo para la sociedad y en algunos casos,

explicaron que no han recibido beneficios directos pero reconocen la labor.

Fueron consultados respecto a las principales actividades que desarrolla la entidad, destacando la
Loteria Santa Lucia y el apoyo a las personas no videntes, es necesario mencionar que el sorteo lo
perciben como un entretenimiento y un grupo reducido conoce los aspectos positivos que tiene y
que hay detras de este. Referente a los aspecto que les gustaria fueran fortalecidos, se encuentra la
difusion de la informacidn respecto a los servicios ya que consideran que la labor que realizan es
importante pero pocas veces el ciudadano se entera de las fechas, convocatorias o jornadas. Entre
las acotaciones existieron sugerencias respecto a que deben continuar los programas de

capacitacion y de ensefianza para publico en general ya que suele ser muy util.
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Figura 1. Arbol de Problemas

EFECTOS

No ser un referente de informacién para los
medios de comunicacion evitando que el

Pocas oportunidades para concientizar a la usuario se entere del trabajo del Comité.

poblacién para que apoye los programas
que brinda la institucién.

PROBLEMA

Una difusién no adecuada y la falta de un
manual operativo que les permita un mejor

fiincinnamientn a nivel camiinicacinnal

No contar con un esquema o plan de accidn

La ausencia de un protocolo de crisis. . L
en materia comunicacional.

CAUSAS

Emplear una técnica de comunicacién
tradicional sin tomar en cuenta aspectos

artnalec

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala
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Capitulo 5
Propuesta de intervencién

5.1 Objetivos
5.1.1 Objetivo General
e Elaboracion de una estrategia de comunicacién para mejorar la difusion y control de crisis

del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala

5.1.2 Objetivos Especificos
e Crear una ruta técnica para atender las posibles crisis comunicacionales de la entidad.
e Mantener la percepcion positiva que tiene el publico respecto al Comité, fortaleciendo su

imagen y difusion de informacion.

5.2 Pablico o publico objetivo

PUBLICO PRIMARIO O PRINCIPAL

TIPO CARACTERISTICAS INICIDENCIA
Jovenes (15-25 afios) A ella se dirigen los programas | Las redes sociales son el
de colocacion laboral, | canal o la via de

integracion  escolar 'y de | comunicacion de preferencia
capacitacion, todos a nivel | para este sector. Por ello se
nacional. Es un publico que | ha planteado fortalecimiento
acepta  favorablemente los | de la imagen para hacerla
programas que tiene a su cargo | mas fresca y atractiva sin
el Comité y es activo. dejar de lado la seriedad que
amerita.

Ademas de formular
contenidos amigables, como
infografias o capsulas

informativas.
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Adultos (32 afos en adelante) | A este grupo se dirigen los
sorteos de Loteria Santa Luciaal
ser los principales compradores
y por ende participantes. En
segunda instancia estan los
servicios médicos de
prevencion de la ceguera. Es un
sector que al paso del tiempo
mantiene la imagen del
Benemérito Comité Pro-Ciegos
y Sordos. Los programas,
servicios y los sorteos de la
loteria son iconos para este

publico.

La incidencia con este
publico consiste en los
medios tradicionales, es
decir, television, radio y
prensa escrita, para ello se
realizaran capsulas
informativas y publicaciones
que permitan informar a este
grupo objetivo respecto a la
labor del comite.

Siendo la Loteria Santa Lucia
el principal proyecto que
identifica este sector, se
promoveran datos curiosos
apelando a la tradicion que
representa este sorteo.

Tabla.1 Fuente: Elaboracién propia con base a informacion del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatem
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PUBLICO SECUNDARIO

TIPO

CARACTERISTICAS

INICIDENCIA

del

Comité Pro-ciegos y sordos

Personal Benemérito

(20 afos en adelante)

Se trata del recurso humano de la
entidad, es decir, el corazén del
Benemérito Comité Pro-Ciegos y
de

hombres y mujeres profesionales

Sordos Guatemala.  Son
comprometidos con la labor social
del

primordial de los programas que

Comité, forman parte

se desarrollan en  materia

educativa, de salud y a nivel

social.

Un Manual de Gestion de la
Comunicacién en
Situaciones de Crisis sera la
herramienta con la cual se
tendrd incidencia en este
grupo, ya que el flujo de
comunicaciéon existente no
cuenta con un mecanismo
para atender adecuadamente
los escenarios de crisis y asi
evitar que la imagen positiva
que tiene el publico principal

no decaiga.

Tabla.2 Fuente: Elaboracién propia con base a informacion del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatem

5.3 Analisis del entorno

El contexto en el cual se ha elaborado esta estrategia de comunicacion consiste en una entidad,

hablamos del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala, que cuenta con un grado de

aceptacion favorable y que por ende tiene una percepcion positiva de la poblacién. Se trata de una

institucién con mas de 70 afios de trayectoria en el ambito social, permitiendo que cientos de

guatemaltecos tengan la oportunidad de tratar deficiencias visuales y auditivas ademas de cambiar

la vida de los guatemaltecos mediante sorteos de la Loteria Santa Lucia.

Sin embargo, atendiendo a los resultados del diagndstico es necesario proyectar ain mas su labor

permitiendo que la poblacion conozca todos los servicios que ofrece y pueda hacer uso de ellos.
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Respecto a la crisis, se establece que la institucion mantiene una ruta administrativa para poder
abordar un problema de opinion puablica pero no cuentan con un manual o ruta a nivel

comunicacional para hacerlo de forma adecuada.

En el ambito social se evidencia una oportunidad de aceptacién, los usuarios estan anuentes a la
informacion que respecta a la institucién por lo cual incrementar el flujo de difusién sera viable
para fortalecer y mantener la imagen de la entidad. Otro de los propdsitos serd despejar dudas y
ampliar detalles respecto al trabajo que se realiza, tomando en cuenta la accesibilidad que tienen
los usuarios, la informacién que se servira permitira ampliar detalles sobre los programas a cargo
de la institucién tanto en materia de salud, educacion y social.

Tras el acercamiento que se sostuvo con autoridades y representantes del Benemérito Comité Pro-
Ciegos y Sordos de Guatemala, se mostro anuencia respecto a la propuesta considerando que el

proposito que se plantea es asequible.

5.4 El mensaje
Al momento de analizar la serie de aspectos que buscan implementarse tras el diagndstico

elaborado se concluye en el siguiente mensaje:

Figura no. 2 Ejes del mensaje

PREVER INFORMAR INCIDIR

e Prever

Establecer mecanismos para el resguardo de la imagen de la entidad.

e Informar

Formular contenidos que permitan conocer la labor del comité.

e Incidir

Fortalecer la proyeccion de la informacion ante los usuarios.
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5.4 La estrategia

Tras realizar un proceso de investigacion y analisis que permitié conocer a fondo la situacion
comunicacional del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala, institucion que por
mas de siete décadas ha dejado huella mediante su obra social, mantiene un perfil positivo ante la
opinién puablica, sin embargo, las generaciones requieren de nuevos mecanismos de difusion y

herramientas para el tratamiento adecuado de los distintos escenarios que puedan presentarse.

En el diagndstico realizado se establecieron las principales necesidades de la entidad en materia
comunicacional y de opinion publica, ademas se identificaron los publicos a los que se dirige la
informacion. La estrategia a ejecutarse en un afio, consiste en impulsar una serie de herramientas
comunicacionales que de forma integrada fortalezcan la difusion de informacion y la atencién de

los escenarios que puedan presentarse mediante una ruta técnica establecida en un manual.

Por tanto, la eleccidn de un buen mensaje es fundamental para que la estrategia de comunicacion
sea efectiva. Pero elegir el mensaje no siempre es facil, maxime si tenemos en cuenta el proceso
que sigue la comunicacion, ya que entre lo que deseamos decir y lo que finalmente se percibe, se
sigue un proceso enormemente complejo que hace necesaria la gestion por profesionales de la

comunicacion. (Martinez, 2005, pag. 13)

Esta estrategia contara con un mecanismo de planificacion y de evaluacion para poder garantizar
el funcionamiento de la propuesta, enriquecerla de ser necesario pero sobre todo lograr efectos
positivos en los aspectos que fueron identificados en el diagnostico.

“La comunicacion es un proceso continuo e interactivo, en el que se deben producir espacios de
sintonia entre los involucrados o transceptores en lenguaje comunicacional”, (Garrido, 2008, pag.
18)
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5.5 Tacticas o acciones de comunicacion

TACTICA 1

TACTICA 2

TACTICA 3

PUBLICO 1

Establecer  cuales
son los principales
contenidos de
interés  para  su

difusion.

Elaborar  cépsulas  de
contenido y piezas graficas
con el contenido sugerido e
iniciar con su difusién en
redes sociales utilizando
las cuentas activas de la

entidad.

Promover espacios
de opinién para que
los usuarios puedan
aportar y fortalecer

el contenido.

PUBLICO 2

Presentar  historias
que enmarcan el
sentido y la tradicién
de la Loteria Santa
Lucia para que sea
identificada, en esta
etapa se incluiran los
beneficios de este
programa para
incentivar la

participacion.

Identificados los
beneficios de la loteria se
impulsara informacion de
la serie de programas que
son financiados gracias a
los recursos obtenidos en

los sorteos.

Generar contenidos
educativos e
informativos para
que este publico
conozca a detalle
los programas en
materia de salud,
educacion 'y de
indole social que
estan a cargo del

comité.

PUBLICO 3

Mediante el dialogo,
conocer cual es la
ruta actual por la que
se aborda un
problema interno a
nivel

comunicacional.

Establecer a los principales
actores, de acuerdo al
mapa organizacional, que
formaran parte del cuarto
de crisis para atender los
distintos escenarios que se

presenten.

Elaborar, integrar y
presentar un
Manual de Gestion
de la Comunicacion
en Situaciones de

Crisis.

Tabla 3 Fuente: Elaboracién propia con base a informacién del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatem
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5.6 Canales y medios a utilizar

Al tener distintos productos comunicacionales se utilizaran distintos canales de informacion

dependiendo de los publicos previamente identificados, de la manera siguiente:

Figura no. 3 Canales y medios a utilizar

» Mediante una presentacion
interna se haré entrega
oficial del documento para
su acceso y resguardo.

MANUAL DE CRISIS

« La difusion de las piezas sera
mediante las redes sociales del
PIEZAS comité y atendiendo al plan de

SELLLARBLaES . medios, se promovera la
difusion para el grupo
tradicional.

« Cépuslas
informativas y
piezas graficas que
e R o T\ seran colocadas en
etapas 'y horas
especificas para
lograr la atencién
del publico.

5.7 Herramientas de comunicacion a utilizar

Al existir una opinion positiva del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala, se
recurrird a una estrategia de fortalecimiento de la comunicacion, es decir mantener los parametros
positivos que han permitido el crecimiento de la entidad. Dicha estrategia, mediante productos
comunicacionales buscan ampliar informacion respecto a la entidad, impulsar proyectos que aun
no tienen auge y tomando en cuenta que su proyeccién incrementard, se implemente un manual de
crisis para la atencion de escenarios venideros para evitar que la imagen se vea afectada.
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5.7.1 Disefio y contenidos

a) Manual de Gestion de la Comunicacion en Situaciones de Crisis
Es imprescindible contar con procedimientos técnicos y adecuados para la gestion de la

comunicacion con metodologia, rigor y profesionalidad, el Manual de Gestidn de la Comunicacion
en situaciones de Crisis contiene las indicaciones necesarias y procedimientos recomendados a
seguir a la hora de enfrentarse a situaciones problematicas, que pueden derivar una crisis y por
ende generar un impacto negativo en la imagen de la entidad. EI mismo se encuentra inserto en los

anexos, el mismo se encuentra en formato braille y audio libro para fomentar su accesibilidad.

b) Clip
TEMA LOTERIA SANTA LUCIA Fecha D/M/A
Productor Editor

Titulo Mas que un sorteo, una tradicion | Formato Texto (TX)

Hora de envi6 Hora de envié 00:00 /Hora de entrega
00:00

AUn recuerdo cuando mi padre me llevaba a | Tono

comprar sus billetes de Loteria Santa Lucia, | Voz institucional
ahora soy yo quien comparte esta tradicion
con mis hijos. Tomas

Personas comprando billetes de loteria con
efecto antiguo y efecto actual

Loteria Santa Lucia, mas que un sorteo, una
tradicion. Voz institucional

Benemérito Comité Pro ciegos y sordos de
Guatemala

Tabla 4 Fuente: Elaboracion propia con base a informacion del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatem
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c) Pieza gréfica
Se utilizaron imagenes emblematicas y que ya estan posicionadas en la mente de los guatemaltecos.

Los colores siempre en la linea que ha manejado el Comité pero con formas mas actuales. Frases
y mensajes cortos para informar y educar al publico. Las cuales se encuentran insertas en los

anexos.

5.8 Control y seguimiento
De acuerdo con el cronograma, cada mes se realizard una evaluacion de control y seguimiento

respecto a la estrategia con el proposito de conocer su evolucién ademas de fortalecer las

deficiencias que puedan presentarse.

e Estrategia de Comunicacion precisar qué tipo de estrategia se sometera a evaluacion.

e Lider quien encabeza la estrategia, con el objetivo de individualizar

e Involucrados personas encargadas de dar seguimiento al programa ademas de
promoverlos.

e Indicador de un rango de 1 a 10 se calificara el avance que ha tenido la estrategia.

e Observaciones todos aquellos datos que deben acotarse.

e Del seguimiento tal y como se establece en el cronograma cada evaluacion se realizara en
la Gltima semana del mes empleando esta matriz. El control se llevara a cabo desde el primer

mes de implementacion para ir conociendo la respuesta y evolucion.
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e Cronograma propuesta de intervencion
Mes \ | H
Actividad | FEB | MAR | ABR | MAY JNO JUL1 | AGO |
Entrega de
estrategia
Socializacion del
Manual de
Crisis
Implementacion
del Manual de
Crisis
Produccion de
cépsulas
informativas
Verificacion de
indicadores

Formulacién de
contenido
educativo
Difusion en
Redes Sociales
Sondeo en Redes
Sociales
Promocién de
piezas gréficas
de informacion
de los
programas
Incidencia en
medios de
comunicacion
Control y
seguimiento

Tabla 5 Fuente: Elaboracion propia con base a informacion del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatem

En el dltimo item se encuentra la etapa de control y seguimiento en cada uno de los meses en los
cuales se implemente la propuesta de intervencion con el propoésito de tener un control consecutivo

y cada mes aplicar la matriz de evaluacion, la cual esta inserta en los anexos.
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e Presupuesto de la propuesta de intervencion

CANTIDAD DETALLE PRECIO U. TOTAL
4 | (MANUAL DE CRISIS) Folletos en papel Q 26.00 Q104.00
ilustracion full color de 10 paginas con letra
color negro e ilustraciones full color,
detalles en azul marino, celeste, rojo y
blanco.
4 | (MANUAL DE CRISIS) Folletos transcrito Q 75.00 Q300.00
al braille 20 a 25 paginas
1 | CD en blanco para almacenar piezas gréaficas
Q 4.00 Q 4.00
Disefio de piezas graficas
- - Q 12,500.00
Disefio de material audiovisual
- - Q 7,800.00
- | Alquiler de equipo de audio y video para
presentacion de la propuesta Q 500.00 Q 2,500.00
(hora)
- | Personal y utileria - Q 500.00
1 | Resma de hojas blancas tamario carta
- Q 40.00
- | Impresion de informes ejecutivos full color
(CONTENIDO 3 PAGINAS) - Q 150.00
10 | Folder tamafio carta color azul - Q 1250
Asesoria de la Maestranda y elaboracion de
- | la Estrategia de Comunicacion - Q25,100.00

TOTAL

ESTRATEGIA DE COMUNICACION

Tabla .6 Fuente: Elaboracién propia con base a informacion del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatem
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Conclusiones

La comunicacion puede tener varias areas de actuacion de acuerdo a los intereses de la
institucion. Asi, se podra poner el acento en la comunicacion, si lo que se quiere es
fortalecer la imagen de la entidad, o desarrollar la comunicacién de crisis, si lo que se desea
es estar preparado para afrontar momentos dificiles que puedan afectar a la entidad y

colocarla en una situacion critica, que pueda poner en duda, incluso, su futura viabilidad.

El Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos tienen un gran potencial gracias a la imagen
favorable que ha proyectado durante los afios de servicio en favor de la sociedad
guatemalteca, sin embargo mientras su imagen crece también aumentan las amenazas a
nivel comunicacional, tener las herramientas necesarias para responder adecuadamente es
vital por ello se elaboré un Manual de Crisis que le permitird abordar estos escenarios de

forma técnica y adecuada.
La labor social que desarrolla el Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos abarca distintos

publicos que se deben aprovechar todos los canales de comunicacion para fortalecer su

imagen, con contenidos actualizados, informativos y que incidan en la ciudadania.
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Recomendaciones

La comunicacion evoluciona diariamente, por ello es necesario estar al tanto de lo que
acontece, los contextos son indicadores para mantener sana la imagen de la entidad debido
que al estar aislados corren riesgo de ser atacados mediaticamente y en consecuencia la

imagen institucional se ve afectada ante la opinion publica.

Contar con un Manual de Gestion de la Comunicacién en Situaciones de Crisis permitira
atender técnicamente una crisis, fortalecera la comunicacion interna y brindard una mejor
tratamiento de cada uno de los casos en aras de mitigar sus efectos, evitar que surjan y

aprender del proceso.

Todos los productos de comunicacion deben estar sujetos a un monitoreo y a una evaluacion
constante. Es primordial conocer los efectos que se han tenido asi como los resultados
negativos que estos puedan tener. No se trata de ir desechando sino de ir adoptando mejores

précticas para implementar la comunicacion que fortalezca la imagen y la opinion publica.
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Anexos

\as de
&° 2

Jniversi & %
Universidad de San Carlos de Guatemala s “2—.,
Escuela de Ciencias de la Comunicacién kS = f
% K
' UsaC

Guatemala 24 de abril de 2019
Of. Postgrado No. 213-2019

Seiiores
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Presente

Estimados Seifiores:

Es un gusto saludarle y a la vez presentarie a la Licenciada Sofia Isabel Mazariegos Veliz,
registro académico No. 201216546, quien es estudiante de la Maestria en Comunicacion
Estratégica y Opinién Publica, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la
Universidad de San Carlos de Guatemala.

La Licda. Sofia Mazariegos, solicita realizar su Proyecto de Graduacién de la Maestria en
el Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, el cual consiste en la elaboracion de un
Diagnéstico de comunicacion, para saber que tratamientos han implementado a los
problemas relacionados con la opini6n publica.

Apreciaré su valiosa colaboracion en el sentido de enviarnos la carta que avala la
aceptacion para que la Licda. Mazariegos, desarrolle su proyecto de graduacién en dicha
Division, asi como su Visto Bueno al momento de finalizar cada uno de los productos que
sean generados durante el desarrollo del mismo.

Cordialmente,

) ‘ “ID Y ENSENAD A TODOS”
COMITE PRO-CIEGOS Y SORDOS
AUXILIAR RECURSOS HUMANOS

il - R\ 2
T AWM
I‘ 3 Miro. Gustavo Adolfo Moran Portillo””

GJIHEI Director Dpto. de Estudios de Postgrado

IS\

c.c. archivo

“Por una Universidad de Educacién Superior Pdblica y de Calidad”
Ouverio CasTAREDA DE LEON

Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 « Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt
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.| AARE !
;‘ @ RECIBIDO-V-!@“_

|
! | Guatemala, 24 de Mayo del 2019
recHa 220k 12 '

;W)RA F:42 e,
__POSTGRADO

I
b

Universidad de San Carlos de Guatemala

Lic. Gustavo Moran

Director bepartamento de Estudios de Posgrados
Escuela de Ciencias de Ia Comunicacién
Presente. ‘ ;

-

.
Por este medio me dirijo a usted para saludarlo y para informarle que fue
aprobado el proyecto de Graduacion de la Maestria en Comunicacion Estratégica
y Opinién Publica, a la Licenciada Sofia Isabel Mazariegos Veliz, con registro
académico No. 201216546, sin otro particular.

Atentamente.
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Gustemals, 26 de septiembre de 2019

Master

Gustavo Adolfo Moran Portillo

Director del Departamento de Estudios de Posgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Presente

Estimado Master Moran,

Le saludo cordialmente y a la vez quiero informarle que se recibid satisfactoriamente el
informe de graduacion “Fortalecimiento de los canales de comunicacion y difusion del
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala para mejorar su opinién piiblica”,
de la licenciada Sofia Isabel Mazariegos Veliz, carné 201216546, estudiante de la Maestria
de Comunicacion Estratégica y Opinion Publica de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Atentamente,
m
(3
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- "‘:\J‘ 3

Luis Rodolfo Aguilar Gomez 2, 4‘;
Jefe de Comunicaciones
Benemérito Comiité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Tel: 2382-1800 Ext: 1150.
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Para efectos legales, Unicamente la autora es responsable del contenido de este trabajo.
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Introduccion
Promover servicios integrales a través de programas de prevencion y atencion dirigidos a la
poblacion que presente problemas visuales y auditivos ademas de facilitar su insercion en la
sociedad, es una labor que requiere constantemente estar protegida de eventualidades que

pongan en riesgo su desarrollo.

Las crisis presentadas en el ambito de la comunicacion interna y externa son amenazas que
pueden debilitar la imagen del Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala entre
sus autoridades, usuarios, beneficiarios, comunidad en general y medios masivos, en vista

de que estos actores son los propietarios de informacion valiosa que promueve la interaccion.

El presente Manual de Crisis de Comunicacion, plantea un modelo de seguridad que
administre estratégicamente el riesgo y genere una respuesta planeada ante cualquier crisis
en comunicacion que intente interrumpir la mision y la vision proyectadas por el Benemérito

Comité Pro-Ciegos y Sordos en el sector educativo y atencion en salud a nivel nacional.
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Objetivo General

Establecer las politicas, principios y directrices de administracion del riesgo y respuesta
institucional ante cualquier crisis interna y externa que eventualmente desestabilice la
responsabilidad, los sistemas, los procedimientos, los servicios y la imagen institucional del
Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala; para conservar su credibilidad hacia

el aporte social que hace al pais.

Objetivos Especificos

1. Conformar un Comité de Gestion de la Comunicacion en Situacion de Crisis en el
Benemérito Comité Pro-Ciegos y Sordos de Guatemala, que liderard la respuesta y
administracion del momento de crisis, para encauzar favorablemente las alternativas de

solucién que ayudaran a superar el imprevisto.

2. Implementar guias practicas de procedimiento comunicativo dirigido a funcionarios y
contratistas, para regular el desarrollo de la crisis y asi aminorar su impacto en los programas

de la institucion.

3. Monitorear constantemente el impacto de los programas para regular su funcionamiento
dentro y fuera de la entidad, con la finalidad de canalizar y difundir sus contenidos de manera

pertinente.

4. Mantener actualizados e informados a los miembros de la Asamblea General y Junta
Directiva de la entidad través de talleres periddicos de tipo inductivos, formativos y

preventivos.
5. Fortalecer la confianza de los usuarios y opinion publica hacia la labor que desarrolla el

Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, aumentando su presencia en los programas a cargo

de la institucion.
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6. Propiciar un manejo adecuado de la imagen del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos
entre sus aliados estratégicos, para no generar publicidad distorsionada que confunda a los

usuarios.
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Justificacion

Ante situaciones que impacten los servicios que brinda el Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos como: informacion viciada o tergiversada de la entidad, manejo inadecuado de los
procedimientos institucionales, crisis politicas, desastres naturales y ambientales, entre otros;
la entidad a través de sus distintas dependencias y en coordinacién con la Asamblea General
y Junta Directiva debe responder oportunamente para minimizar los riesgos o dafos de las
crisis y asi proteger la integridad y los intereses tanto de los usuarios como de la misma
entidad.

Es imprescindible un manejo cuidadoso de la comunicacion a nivel interno y externo cuando
se presentan estas situaciones de riesgo de manera directa o indirecta; en vista de que el
componente comunicativo es el que le permitiria al Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos
interactuar minuciosamente con los actores que hacen parte de la entidad para difundir,
regular, monitorear y controlar el impacto que causen estos acontecimientos a los programas

a cargo de la institucion.

Conservar una imagen segura, sélida y creible del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos
entre los guatemaltecos, garantizandoles una grata percepcion de los programas y servicios,
mediante la implementacion del Manual de Crisis de Comunicacién; al momento de

suscitarse un evento o escenarios que puedan derivar una crisis.
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Alcance del Manual de Gestion de la Comunicacion en Situaciones de
Crisis

El Manual de Gestion de la Comunicacion en Situaciones de Crisis se implementa para
proteger los principios y las politicas del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos frente a
contextos adversos inesperados. Es una herramienta que aunard esfuerzos entre las
autoridades y entidades adscritas al Comité, para regular los momentos de crisis a través de
una comunicacion adecuada que permita conservar una imagen institucional honesta entre
los publicos y los medios masivos de comunicacion. Ademas de evitar o mitigar el riesgo
interno y externo que afecte la reputacion de la entidad y de los servicios

Definicion de Crisis

Una situacion de crisis es aquella que sitda en riesgo la estructura organizacional, actividad
institucional y procedimientos operativos de todas y cada una de las areas del Benemérito
Comité Pro Ciegos y Sordos; circunstancias que pueden amenazar los valores fundamentales
y la existencia misma de la entidad en el pais.

Para una mejor actuacion profesional frente a las crisis, se pueden clasificar en:

e Crisis Evitables
Situaciones que podrian ahorrarse mediante una actuacién eficaz del Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos, cuyo origen se encuentra normalmente en acciones humanas
(desinformacion, mal manejo de imagen institucional, crisis mediéticas, etc.)

e Crisis No Evitables o Accidentales

Ya que el origen muchas veces se encuentra en la naturaleza o en la fatalidad (desastres

naturales o accidentes al interior de las instalaciones de la empresa.
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Caracteristicas de una Crisis

e Sorpresa
Las crisis institucionales afectan en menor y mayor grado a todas las instancias de la entidad,
por lo que se hace importante tener en cuenta que nada hay mas presente para una institucién
que la misma incertidumbre, priorizando la evaluacion constante como método para actuar
ante situaciones inesperadas.

e Falta de Informacion
Es imprescindible que los funcionarios cuenten con informacion general y especifica del
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos tanto para prever como para resolver situaciones de
crisis, un conocimiento determinado que les permita hacerse participes de las decisiones que
encausen la solucion.

e Escalada de Acontecimientos
Generalmente, las crisis traen consigo mas situaciones o efectos secundarios que perturbaran
aspectos claves de Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos; por lo cual es indispensable
comenzar a actuar en la fase inicial, con un seguimiento detallado de lo que ocurra para
regular el efecto en cadena.

e Sensacion de Pérdida de Control
En medio de una crisis se genera la sensacién de que las cosas parecen haberse salido de las
manos, impaciencia, desconcierto e imposibilidad para mejorar; es importante para ello,
inculcar en las autoridades del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos una actitud de alerta
y prevencion, que los capacite en la deteccion temprana de los sintomas de una eventual
dificultad en conjunto, con planes de contingencia aplicables de acuerdo al problema y sus
posibles consecuencias.

e Foco de Atencion
Si bien es cierto que cuando llega una crisis, la institucion debe centrar su atencion en esta,
ello no implica que se descuiden los demés aspectos que podrian parecer ajenos a esta
situacién, pero que ante la desatencion, pueden o bien aumentar el problema, o bien generar

uno nuevo que abarque otras esferas.
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e Panico

Las primeras percepciones que se tienen ante el arribo de una crisis son de panico y miedo,
ya que se vive una incertidumbre y en mayor grado por el desconocimiento del tema; sumado
a ello, las pocas muestras de resultados positivos. Lo anterior, acrecienta dicho sentimiento
de impotencia que sdlo podria aminorarse con el desarrollo del plan de respuesta para la
crisis; y que puede presentarse en un menor grado al estar dispuesto y alerta para cualquier

situacion.
e Enfoque a Corto Plazo

En primera instancia, se suele trabajar y pensarse Unica y exclusivamente en respuestas a
corto plazo frente a la crisis, es decir, buscando “borrar” tajantemente la situacion problema,
sin detenerse a observar qué consecuencias podria desencadenar esta vicisitud a futuro. Se

requiere crear un historial para la crisis, con el propdsito de no perderle de vista.
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Etapas de una Crisis
Antes de que se presente una situacion de crisis en el Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos, existen fases previas que si son atendidas y controladas oportunamente por la
institucion, se responderia a los agravamientos producidos por la emergencia. Por tanto, se

podrian categorizar las crisis en las siguientes manifestaciones a tratar:

e Deteccion de Senales

Sondear, escuchar y examinar de forma permanente y con los medios internos y externos con
que cuenta el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, para indagar la dinamica de la
opinidén publica y ubicar posibles focos emergentes entre funcionarios, usuarios y medios

masivos de comunicacion.

e Preparacion y Prevencion
Implementar campafas en la Institucion que formen, informen, alerten y prevengan a sus
miembros; para que puedan hacer todo lo posible para impedirlo y estar preparados con la

llegada de las crisis evitables e inevitables en cualquier instancia organizacional.

e Gestion (Comunicacion)
Con la llegada de la crisis, se requiere manejarla de manera cautelosa con herramientas
comunicativas que permitan difundir, interpretar y tratar tanto el problema presentado como
el Plan de Respuesta para aminorarlo. En ese orden de ideas, los medios como las estrategias
comunicativas del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos operaran para no afectar los

intereses ni la credibilidad de la entidad.

e Contencién o Control
De surgir la crisis en alguna delas unidades del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, se
tratara en lo posible de evitar que afecte otras instancias de la organizacion; tratando la
emergencia exclusivamente con los funcionarios responsables, sin excluir a los demas. Se les
puede hacer participe en un tono informativo y ejemplificado de lo que acontece con el

inconveniente, para que estén alertas de lo que pueda ocurrir en sus areas.
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e Recuperacion

Aplicar programas de reanudacion de la actividad laboral en las nuevas circunstancias
resueltas, sin descuidar el seguimiento que se le aplique a los resultados obtenidos luego de

la emergencia. Esta actividad debe incluir balances y sondeos alrededor de lo ocurrido.

e Aprendizaje
Implementar evaluaciones a los funcionarios del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos,
para medir las lecciones aprendidas de las experiencias vividas durante el proceso critico de
la entidad; para establecer los niveles de respuestas que se tendrian para futuras crisis internas

y externas.
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Escenarios de una Crisis

El Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, como entidad cuyo fin es la labor social,
identifico y plasmo en su mapa de riesgos factores que pueden desencadenar crisis derivadas
de problemas que afectan a los usuarios de los servicios que presta en las distintas regiones
donde se tiene presencia. En consecuencia, se pueden agrupar los potenciales escenarios de

crisis en:

e Riesgos en la Plataforma y Sistemas Tecnolégicos
La pérdida de informacion, la congestion o el colapso de la pagina web del Benemérito
Comité Pro Ciegos y Sordos podria ocasionar problemas de comunicacion para los usuarios

por ello se recomienda una evaluacion constante para evitar que este canal se vea afectado.

e Informacion Telefonica
Brindar informacidn segura y exacta a los usuarios que recurren a este canal como medio de
respuesta ligera; es una finalidad puntual que se empieza a ver amenazada precisamente por
la inmediatez para brindar el servicio y el contenido de la informacion que se facilite. El
personal que tenga a su cargo la atencion telefonica debe estar actualizado y al tanto de los

cambios, requisitos o requerimientos mas frecuentes de los usuarios.

e Servicios de Informacion Inconclusos
Todos los miembros del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos son potencialmente
poseedores de informacion institucional y facilitadores de la misma cuando alguien lo
requiera, sin necesidad de cumplir una funcion asesora. Responderian a una necesidad de
guia general cuando se crucen con los diversos publicos dentro y fuera de la organizacion,
cuando eso ocurre es propensa una crisis de no informar y representar de manera idénea la
imagen institucional ante los usuarios, todo a causa de un nivel de capacitacion que no llene

las expectativas.

e Respuestas a los Medios de Comunicacion

Antes, durante o después de una crisis, los medios de comunicacion querran saber como

responde el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos en estas instancias, Yy tanto la
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inmediatez como la pertinencia de las respuestas determinan la buena relacién y el adecuado
manejo del momento critico frente a la radio, la prensa, la television y la opinion puablica.

Aqui se debe ser mesurado y estratégico a través de los canales oficiales, para evitar que se

filtre informacion y proteger la imagen institucional.
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Publicos que Podrian Generar una Crisis o ser afectados por ellas

En este aspecto, se enfatiza en los grupos de interés que de alguna manera se encuentren
relacionados con el Benemeérito Comité Pro Ciegos y Sordos y que podrian intervenir asi
mismo, en una eventual problemaética al interior o fuera de la organizacion. Entre estos grupos
se pueden detectar:
e Usuarios (Estudiantes y Padres de Familia)

Son la primer razon de ser, el eje del trabajo social de la entidad y por quienes se realizan las
labores en el Benemerito Comité Pro Ciegos y Sordos. Con ellos, se debe entablar una
comunicacion solida, eficaz y contundente que permita conocer sus inquietudes, necesidades

y opiniones para abordarlas adecuadamente con o sin crisis organizacionales.

e Junta Directiva
Integran la base y el epicentro en la toma de decisiones en la entidad y por lo cual, se hace
importante que estén actualizados con el acontecer laboral y operativo de la misma, ya que
el proposito es encauzar idoneamente cada una de sus decisiones y alternativas frente a una
circunstancia de crisis. El proceso de toma de decisiones puede darse en los tiempos

establecidos y acorde con los requerimientos segun sea el caso emergente.

e Autoridades Gubernamentales
Son entes reguladores y de control de muchas situaciones, la relacion con ellas debe ser
planeada y constante para propiciar un trabajo mancomunado, que arroje los resultados
esperados Yy la fortaleza necesaria para enfrentar las crisis que los aqueje.

e Funcionarios del Benemérito Comité Pro Ciegos Y Sordos

Permiten un manejo mas adecuado de la crisis y reducen asi, la presencia de rumores e

informacion errénea que intensifiquen la contingencia.
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e Medios Masivos de Comunicacion
De ellos depende principalmente la imagen en la opinion publica de la institucion, por eso es
importante facilitarles la informacion clave y precisa que se pueda difundir en un momento
de crisis; de lo contrario, los mismos medios contaran su version de los hechos y buscaran
los mensajes que respondan a su necesidad de inmediatez sin medir el impacto para el
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala. En muchos casos, estos no pasan de

ser rumores sin fundamento que podrian dafiar la imagen de la entidad.

e Comunidad en General
Referido a los usuarios, comunidades, entidades del sector salud y todos aquellos grupos de
interés similares que desarrollen un rol clave en las labores del Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos y que en ocasiones, pueden estar involucrados en momentos de crisis para

la entidad.
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Procedimientos a seguir en situaciones de crisis del Benemérito Comité

Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

Durante una crisis en el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos se debe contar con planes
de accién que permitan llegar a soluciones y acuerdos, con el fin de obtener soluciones
favorables para todos los afectados. De igual manera, es relevante evitar y mitigar una
eventualidad adversa, al tiempo que se puede aprender de ellas para no cometer los mismos

errores y lograr prevenirlas en el futuro:
e Previo a la Crisis
Es favorable determinar previamente, posibles variables que permitieran detectar situaciones

de crisis con el fin de estar atentos, anteponerse a secuelas que afecten atin mas a la entidad

y evaluar a partir de lo actuado, su probabilidad y el impacto de consecuencias resultantes:

e Filtros para antecederse a la crisis

De acuerdo con la estructura fisica y de recursos humanos, el Benemérito Comité Pro Ciegos
y Sordos puede disponer de los siguientes elementos en cada area de trabajo, para anticiparse
a una posible situacion adversa:

v" Responsables o jefes de cada area.

v Canales y plataformas de comunicacién
v’ Usuarios internos y externos de cada area.
v

Evaluacion de las actividades habituales previstas por el area.

e Durante la crisis

A continuacién se enumeran los procedimientos o pasos que se deben seguir en una crisis,
para garantizar que se adopten las medidas adecuadas en materia de comunicacion:

v" Deteccion de incidentes o situaciones de crisis

Los jefes de area deben informar inmediatamente a la Oficina de Comunicacion sobre
cualquier incidente que se produzca en su ambito de actuacién. Esta deteccidn puede llegar
por una queja, una denuncia, los medios, entes de control, redes sociales o cualquier otra

circunstancia que permita conocer hechos que se salen de la normalidad y que amenazan la
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integridad de la imagen institucional para luego trasladarla a la Junta Directiva para que

conozca del tema y establezca los lineamientos.

v Convocatoria del Comité de Gestion de la Comunicacion en Situacion de Crisis
La Junta Directiva del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, junto con la Jefe de
Comunicacién y el Comité de Gestion de la Comunicacidn en Situacién de Crisis, se reuniran
inmediatamente para analizar, evaluar y tomar las primeras decisiones del caso
correspondiente, basados en los acontecimientos de las primeras 24 horas. Luego se recurrira
al proceso de clasificacion de las crisis, consideracion de su naturaleza y difusion a los
miembros de dicho comité; para tomar las medidas necesarias con el proposito de afrontarla

y generar alternativas de solucion.

v" Activacion del monitoreo:
Se intensificara el seguimiento y monitoreo de la situacién, tanto en las fuentes de origen de

la informacion como en los medios.

v Determinacion de las primeras medidas
La Junta Directiva y el Comité de Gestion de la Comunicacion en Situacion de Crisis del
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos se encargaran de determinar las respuestas, para

evitar que se convierta definitivamente en crisis o para regular el desarrollo de la misma.

v’ Elaboracién de un plan de repuesta inmediata
La oficina de Comunicaciones se encargara de elaborar a la mayor brevedad, un plan de

respuesta.

v' Después de la crisis
Después de ocurrida una crisis que repercutio en el funcionamiento habitual del Benemérito
Comité Pro Ciegos y Sordos, es conveniente evaluar lo sucedido para sentar precedentes que
admitan en futuros casos, la posibilidad de detectar a tiempo la presencia de sintomas de
problemas; y revisar las medidas adoptadas indagando por su coherencia y por la solucion

gue otorgan a este suceso.
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Método Comunicativo especifico para cualquier Crisis del Benemérito

Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

Se trata de un esquema metodoldgico que le permite al Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos administrar estratégicamente las fases de una crisis, el antes, durante y después
descrito anteriormente, a través de herramientas comunicativas con las que cuenta la entidad
para el desarrollo de sus actividades internas y externas. Esta metodologia guiara
satisfactoriamente al Comité de Gestion de la Comunicacion en Situacion de Crisis de la
institucion, en el manejo de situaciones adversas desde el instante en que se vislumbren hasta
cuando finalmente integren el historial de momentos criticos de la institucion. EI modelo

metodoldgico esta dividido en tres fases que detallan acciones especificas:

e Fase de Estrategia

Es la etapa indicada de funcionarios y directivas, para diagnosticar la actividad del
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos para detectar los inconvenientes que desestabilicen
los objetivos de la entidad, de hacerlo, tanto el personal como las herramientas comunicativas
estarian previstas para afrontar las vicisitudes organizacionales que emerjan en el funcionar
habitual. Para que la fase de estrategia se adelante sin mayores contratiempos y garantice la

resolucion de la crisis, se deben realizar dos acciones comunicativas:

e Reaccion
Una actitud de deteccion, difusion y alerta por parte de los funcionarios frente a cualquier
anomalia que amenace las actividades laborales dentro y fuera del Benemérito Comité Pro
Ciegos Sordos. Como no se trata de causar panico o emergencia masiva, la reaccién debe
originarse en el marco de unos parametros especificos:
v Consolidar informes continuos para tener un panorama general de la situacion en la
que se encuentra el Comité.
v" No comentar la posible crisis con otros funcionarios de la empresa, ajenos al accionar
del suceso, para evitar fomentar el chisme, la tergiversacion, la desinformacion o

incluso el mismo pénico entre la entidad.

61



v Los funcionarios deben coordinar y establecer indicaciones con el Comité de Gestion
de la Comunicacion en Situacion de Crisis, mientras se estudia el inusitado suceso.

v Quien haya detectado la crisis 0 su misma area, pueden realizar un seguimiento del
hecho para mantener informado a los respectivos entes de control, hasta donde lo
permita este Comité de Gestion de la Comunicacion en Situacion de Crisis.

v Presentar posibles soluciones para los casos donde el imprevisto se torne en una crisis

inminente.

e Respuesta
Luego de evaluar el suceso y determinar que se trata de una vicisitud, el Comité de Gestion
de la Comunicacion en Situacion de Crisis del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos
liderara en adelante el proceso de resolucidon del problema a partir de la respuesta. Una accion
donde los integrantes del mencionado organismo planearan la estrategia comunicativa para
responder inicialmente a la etapa critica; organizara al equipo de jefes de &rea que apoyaran
el tratamiento y dispondra de sus medios de comunicacion para salvaguardar la imagen y los
servicios de la entidad. Los parametros establecidos para realizar una etapa favorable de

respuesta, son:

v" Convocar al Comité de Gestion de la Comunicacion en Situacién de Crisis del
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, para que desde esta instancia disponga de
los medios de la Direccion de Comunicaciones y los utilice adecuadamente
(Comunicacion Interna, comunicacion electrénica, medios, atencion a afectados,
elaboracion de mensajes, documento de preguntas y repuestas, documentos

informativos y simulacro de rueda de prensa).

v’ Establecer guias de prudencia, prevencion y respuesta adecuada entre los miembros,
para limitar el accionar de la crisis en otros planos laborales del Benemérito Comite

Pro Ciegos y Sordos no afectados o agravar los ya alterados.

v Se elaborara un Plan de Respuesta que incluya: el discurso para informar sobre la

crisis y sus avances; el equipo de trabajo que efectuara el seguimiento a la crisis; los
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medios internos y externos para regular el transito de la crisis por la entidad;

mecanismos de sondeo que midan los impactos de la crisis con el paso de las horas.

v" Definir el procedimiento comunicativo a seguir para enfrentar directamente la crisis

y aminorar sus efectos en los servicios de la entidad.

e Fase de neutralizar

Es la etapa algida para enfrentar directamente con las estrategias comunicativas y personal
planificado el problema que aqueje la estructura del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos.
En este punto la Junta Directiva y el Comité de Gestién de la Comunicacion en Situacion
de Crisis deben actuar en un solo frente para aminorar el accionar, el impacto y los efectos
secundarios de la vicisitud organizacional. Luego de asumir la responsabilidad de una crisis
y plantear una metodologia de solucion, la comunicacién desempefiard un rol protagonico

como guia efectiva de la empresa, bajo la siguiente accion:

e Reduccidén

El objetivo siempre seréd reducir hasta desaparecer la crisis con sus grados de influencia,
evitando su reaparicion en el futuro y el mecanismo de reduccion se establece con
lineamientos comunicativos que logren dicho tratamiento del problema en un tiempo

determinado:

v/ Tanto para las crisis evitables como las inevitables (descritas antes), los medios de
comunicacion del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos y el plan establecido para
ellos, deben enfocarse en informar prudentemente sobre la crisis y presentar pautas
para tratarla en su aparicion con mensajes claros a los funcionarios, para que ellos
integren la solucidn, y no acrecienten el problema con rumores o datos inequivocos.

v Los medios internos y externos del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos deben
informar oportunamente y de manera mesurada a los publicos directamente afectados
y a los medios de comunicacion externos, cuando lo amerite la crisis.

v Los mensajes construidos para que circulen a través de los medios escritos, radiales,

impresos y digitales con los que cuenta la entidad; requieren claridad y ser concretos

63



para no confundir a los pablicos, ademas, deben pasar por los filtros respectivos para

su emision.

Los talleres informativos y formativos son cruciales como estrategias comunicativas
que se deben aplicar en las &reas o en la organizacion, para preparar constantemente

al recurso humano a que posibilite la reduccion del problema durante esta fase.

Taller inductivo que permita la capacitacion oficial dirigida a aquellos funcionarios
gue ingresan o se reintegran a la organizacion, para conocer en detalle el
funcionamiento establecido del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, con las

modificaciones y actualizaciones que existan alrededor de este tema.

Taller formativo por area, que consistird en el curso especializado que reciben los
funcionarios por area, para actualizar conocimiento sobre la organizacion y proponer
estrategias institucionales para el perfeccionamiento de sus procesos y la defensa ante

cualquier crisis de la entidad.

Taller de actualizacidn Institucional y por area para la organizacién entera o por areas,
enfocadas a discutir un tema institucional, relacionado al sector que maneja el
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, para analizar la situacion actual de la

entidad frente al asunto.

Fase de Aprendizaje

Al representar una institucion que lidera procesos educativos en el pais, facilitando el acceso

al aprendizaje de aquellos que lo ameritan; indudablemente se confirma una premisa para el

Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos que en este caso seria: “aprender de las crisis”.

Accediendo a una fase que le permitira, luego de superado el problema, finiquitarlo por

completo no sélo en archivadores de actividades laborales de la entidad, sino en la formacién

de sus funcionarios y publicos especificos alrededor de lo ocurrido, ya que la finalidad es:

analizar, concluir y proponer estrategias de prevencion frente a situaciones adversas que
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desestabilicen la actividad laboral del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos. Las acciones

para esta Ultima fase, la integran:

e Recuperacion
Aqui los canales de comunicacién de la entidad y sus contenidos se enfocan en la consecucién

de la estabilidad de la imagen institucional entre sus distintos publicos, generando

tranquilidad y confianza después de un momento critico que resulté ser pasajero:

v' El Comité de Gestiéon de la Comunicacion en Situacion de Crisis del Benemérito
Comité Pro Ciegos y Sordos, tras el andlisis de Junta Directiva lideraran los
comunicados de conservacion del orden luego de un momento de inestabilidad. La
finalidad es recuperar con la emisién de mensajes, la confianza y lealtad entre los
publicos a los cuales esta dirigido el funcionamiento de la empresa.

v Después de responder a la reaccién de los publicos afectados, vendra la etapa de
ruedas de prensa para resolver los interrogantes y versiones que los medios hayan

emitido sobre la crisis experimentada en el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos.

e Replanteamiento
Las propuestas de personas y sectores que directa o indirectamente se relacionen con el
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, son bienvenidas para proyectar: la prevencion,
manejo y superacion, tanto de la misma problematica vivida, como de las que posiblemente
haya podido desencadenar la crisis primaria. Es una accion que se desarrolla por medio de
reuniones y foros evaluativos que revisen en detalle la situacidn ocurrida, con los siguientes

parametros:

v Convocar al Comité de Gestion de la Comunicacion en Situacion de Crisis para
revisar en detalle el proceso completo del problema experimentado: causas,
responsables, impulsores, falencias, vacios, formas de respuestas, efectividad de las

estrategias comunicativas, reaccion de los afectados y medios de comunicacion, para
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evaluar en un primer momento la capacidad de la entidad para administrar situaciones

criticas y proponer alternativas que refuercen las variables mencionadas.

v Aplicar sondeos y encuestas a publicos internos y externos, que en sumomento hayan
sido afectado por la crisis, para indagar sus apreciaciones frente a las mismas y
determinar con ello nuevas estrategias que prevengan y formen al Benemérito Comité

Pro Ciegos y Sordos para cualquier momento adverso.

v" Reformar, actualizar y adecuar el Manual de Crisis, los Planes de Respuestas y la

Guia de Procedimientos con el fin de adaptarla a las eventualidades que se presenten.
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Comité de Gestion de la Comunicacion en Situacion de Crisis Del

Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

Debido a que los Comités de Crisis en Comunicaciones en circunstancias complejas
demuestran mayor eficacia cuando sus directivas participan activamente para analizar las
situaciones, se hace necesario que ellos lideren la toma de decisiones bajo criterios detallados
para ejecutarlas con rapidez, recurriendo a la experiencia obtenida desde cada una de sus

areas.

El Comité de Gestion de la Comunicacion en Situacion de Crisis del Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos se integra por el presidente de la Junta Directiva, un representante de la
Asamblea general, el Jefe de la Direccion de Comunicaciones, un representante de cada

division y de cada direccion.

El presidente de Junta Directiva serd quien dirija el Comité y dé el aval de los comunicados
pertinentes. Asimismo, se seleccionaran portavoces auxiliares en virtud del perfil de la crisis
cuando esta requiera especificidad. Para el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, la
gestion se estructura en torno a un Comité de Comunicaciones de Crisis que actuara de una

forma contundente.
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ANnexos

SEGUIMIENTO DE LA CRISIS EN EL BENEMERITO COMITE PRO CIEGOS Y
SORDOS DE GUATEMALA

NO. DE CRISIS
Descripcion de la Crisis
Tipo de Crisis
Areas afectadas
HORAS X DIAS X EVENTO Y
ACTIVIDAD DE
RESPUESTA
Primeras 6 Dia 1
horas
MONITOREO :
Primeras Dia 2
12 horas
Primeras Dia 4
18 horas
Primeras Dia 7
24 horas
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Manual de crisis y sus versiones
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e Piezas gréficas

i SABIAS
QUE?

LOS FONDOS OBTENIDOS CON LA
VENTA DE LOTERIA SANTA LUCIA

PERMITEN EL FUNCIONAMIENTO DE
PROGRAMAS DE EDUCACION Y
SALUD.
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i SABIAS
QUE?

EL BENEMERITO COMITE PRO
CIEGOS Y SORDOS DE GUATEMALA
CUENTA CON PROGRAMAS DE
CAPACITACION Y FORMACION A
NIVEL NACIONAL
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i SABIAS
QUE?

EL BENEMERITO COMITE PRO
CIEGOS Y SORDOS DE GUATEMALA
CUENTA CON 8 CENTROS
EDUCATIVOS, 2 CENTROS DE
REHABILITACION Y 36 PROGRAMAS

DE APOYO TECNICO Y TECNOLOGICO
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e Tabla de control y seguimiento

ESTRATEGIA DE
COMUNICACION

LIDER

INVOLUCRADOQOS

INDICADOR

OBSERVACIONES
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