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Resumen

Diagnostico y Propuesta de Comunicacion Interna para la alianza

Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva — OSAR Guatemala.
André Sebastian Cabrera Montenegro

San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

¢Cual es la situacion actual de la comunicaciéon interna en el

Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva — OSAR Guatemala?
Entrevista estructurada y cuestionario de investigacion.

Para la realizacion de la investigacion en la institucion objeto de
estudio se recurrio a diferentes técnicas para la recoleccion de datos,
cabe resaltar la observacion general, la observacion participante, la
entrevista estructurada y el cuestionario. Las técnicas mencionadas
ayudaron a la obtencion de datos, los cuales se analizaron y se
presentan mediante el sistema de gréficas de circulo porcentual.
Posteriormente, se realizd un diagndstico de comunicacion. Los
datos de los procedimientos mencionados permitieron la
elaboracion de una propuesta de estrategia de comunicacion interna

para la institucion.

Se determind que en el OSAR Guatemala no se le presta atencion
suficiente al tema de comunicacion organizacional. Por ende, esto
repercute en el desarrollo de las relaciones interpersonales
saludables entre los colaboradores que generan desmotivacion,
cansancio y estrés. Con base en estos resultados, se propone la
implementacion de una propuesta de comunicacion interna que
potencialice los recursos de la organizacion y contribuya a mejorar

el sistema de comunicacion organizacional imperante.



Introduccion

La mayoria de los actos cotidianos requieren un proceso de comunicacion, gracias al cual es
posible la relacion con los individuos o grupos que conforman un entorno social donde se
requiere cumplir con varios fines. Dicho proceso consiste basicamente en la interaccion de

al menos dos actores.

La Comunicacion es entendida como el acto a través del cual dos 0 mas seres 0 grupos se
relacionan para evocar en comun el significado o sentido de hechos socioculturales. Lo
anterior, depende al menos de dos aspectos: la utilizacion de un cédigo comin mutuamente
comprensible por las dos partes involucradas, es decir, del lenguaje, que es entendido como
todo sistema por medio del cual se representan o expresan acciones, estados de animo o ideas.
Y, como segundo aspecto, se requiere tanto de un emisor, como un perceptor, que compartan

un marco de referencia (experiencias acumuladas de los individuos).

Es prudente resaltar, por lo tanto, que en el mundo organizacional la comunicacion interna
juega un papel importante en el buen funcionamiento y éxito de una organizacion. Si no
existe una buena comunicacion interna y se comparten los mismos valores, resultara

complicado crecer y alcanzar los objetivos trazados a corto, medio o largo plazo.

En tal sentido, la comunicacion interna es el cimiento que permite coordinar las tareas de
manera eficaz, integrar a los empleados y llevar a la practica la mision, vision y valores de la
organizacion. No obstante, la comunicacion interna se potencia cuando las palabras se

materializan en hechos tangibles y coherentes con lo que se promueve.

Por tal razon, es una herramienta que contribuye a mejorar el trabajo en equipo, crea una
identidad corporativa y fomenta el crecimiento de la institucion. Ademas, genera
interacciones positivas entre las personas porque facilita la coordinacion y fluidez en las

relaciones humanas.

El propdsito de esta investigacion consistio en identificar las deficiencias y barreras en el
funcionamiento de los canales de comunicacion interna del Observatorio en Salud Sexual y
Reproductiva —~OSAR. A través de la implementacion de un diagndstico de comunicacion

institucional, se evidenciaron las principales brechas internas de la organizacion en materia



de comunicacion, lo cual condujo a la elaboracion de una propuesta de estrategia de

comunicacion interna para fortalecer los mecanismos internos de la organizacion en mencion.

En el capitulo 1, se explica el marco conceptual, donde se delimita el tema, se incluyen los
antecedentes, el planteamiento del problema, los alcances y los limites, asi como la

justificacion y las razones por las cuales se ejecutd la misma.

En el capitulo 2, se detallan las distintas teorias de la comunicacion, entre las principales: la
teoria del funcionalismo, la teoria del conductismo y la teoria de las relaciones humanas. Se
describe la comunicacion y se profundiza sobre la comunicacién interna: sus objetivos,

funciones y tipos. Ademas, se comparte informacion sobre la organizacion.

En ese orden de ideas, en el capitulo 3, aparecen los objetivos generales y especificos, la
metodologia que se utilizo, herramientas e instrumentos, asi como la poblacion con la que se

trabajo.

En el capitulo 4, se incluye lo referente al analisis e interpretacion de los resultados obtenidos
mediante los instrumentos que se utilizaron para la recopilacion de datos. Ademas de gréficas
que detallan visualmente los resultados alcanzados. Al mismo tiempo, se presenta el

diagnostico de comunicacion interna.

En el capitulo 5, aparece la propuesta de estrategia de comunicacion interna que se realizo
con base en los datos de resultados del diagnostico de comunicacion que tiene como fin

fortalecer los mecanismos de comunicacion interna de la institucién objeto de estudio.

Por dltimo, al identificar los principales hallazgos, se presentan las conclusiones y

recomendaciones del trabajo investigativo.

Este trabajo de tesis contribuye a la comprension de practicas en materia de comunicacion
organizacional. Se espera que los resultados obtenidos sirvan, en un futuro, para comprender
casos de instituciones similares que impliquen la propuesta de estrategias de comunicacion

que posibiliten la optimizacion de dichas préacticas.



Capitulo 1

1. Marco conceptual

1.1 Titulo del tema:

Diagnostico y Propuesta de Comunicacion Interna para la alianza Observatorio en Salud
Sexual y Reproductiva — OSAR Guatemala.

1.2 Antecedentes:

En la basqueda de informacion pertinente respecto al tema, se encontraron referencias y
antecedentes en distintas tesis de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala. Dentro de las investigaciones, se pudo observar
diversos enfoques y propuestas relacionadas con este tema, adaptadas a diferentes

organizaciones y situaciones especificas.

En el afio 1997, se publicd la tesis de Ramon Gustavo Velasquez Valladares titulada “Las
relaciones publicas en las instituciones de beneficencia dedicadas a la nifiez guatemalteca”
que tenia como objetivo resaltar la labor que realizan diversas organizaciones sociales y el
manejo que cada una de ellas realiza en cuanto a las relaciones publicas y concluye que es a
través de éstas que las instituciones pueden tener una mayor proyeccion y credibilidad en la

sociedad.

En 2001, fue publicada la tesis de Bianka Adriana Cabrera Maldonado con el titulo
“Diagndstico y Propuesta de Comunicacion /Relaciones Publicas del Centro Cultural Miguel
Angel Asturias”, cuyo objetivo era realizar un diagnostico del Centro Cultural para conocer
su imagen interna y externa y aportar soluciones dirigidas a resolver dichos problemas
comunicacionales. La autora concluyd que es necesario desarrollar una campafia con
adecuadas estrategias de comunicacion para dar a conocer la imagen del centro, tanto a nivel
interno como externo y hace énfasis en la importancia de dar a conocer las actividades que

realizan para promover el apoyo hacia la institucion.

Por otro lado, en el afio 2009, se publicé la tesis elaborada por Gloria Marina Cifuentes

Noriega con el tema “Propuesta de comunicacion externa para el Hospital Infantil Juan Pablo
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11, la cual tenia como objetivo realizar una estrategia de comunicacion externa. Concluy6
que es necesaria la implementacion de la propuesta de comunicacion que les permita
mantener a los pacientes actuales y dar a conocer sus servicios a otras personas que ain no

los conocen.

En el afio 2010, fue publicada la tesis de la autora Ana Lily Quintanilla Guillermo Toriello
titulada “Diagnostico y Propuesta de Estrategia de Comunicacion Interna para la Fundacion
Guillermo Toriello” la cual tenia como objetivo conocer el funcionamiento del equipo de
comunicacion de la organizacion, con el propoésito de analizar y evaluar su ejercicio, a fin de
proponer un disefio de funciones para el fortalecimiento del equipo. La autora concluyé que
las actividades de comunicacidn se realizaban sin planificacion, a pesar de existir un equipo
delegado. En esa linea, se recomendd disefiar una propuesta de estrategia de comunicacion
interna, cuyo objetivo era fortalecer las capacidades técnicas y gerenciales del equipo, que
permitieran la implementacién de un programa educativo, asi como un paquete multimedial

capaz de establecer alternativas para sistematizar la comunicacion.

Ese mismo afio (2010), se publico la tesis de la autora Angela Mariela Fernandez con el titulo
“Propuesta de comunicacién y educacion en salud reproductiva para adolescentes de 13 a 18
afios a través de radios comunitarias”, cuyo objetivo fue realizar una propuesta de
comunicacion y educacion en salud reproductiva a través de radios comunitarias. Fernandez
concluy6 que la propuesta de comunicacion y educacion realizada plantea una capacitacion
a jovenes de 13 a 18 afios acerca de salud reproductiva por medio de la radio, la cual es
importante para que la juventud se informe de manera adecuada respecto de su sexualidad y

asi tomar decisiones con responsabilidad.

Por su parte, en el afio 2012, fue publicada la tesis de Sara Leticia Ortiz Marroquin de Avila
titulada “Diagnéstico de Comunicacion y Propuesta de Creacion del Departamento de
Relaciones Publicas en Abastecedora Industrial S.A. Abinsa” con el objetivo de elaborar una
propuesta de implementacion del Departamento de Relaciones Publicas en la Empresa
Abastecedora Industrial, S.A. “Abinsa”, que permita la adecuada canalizacion de la
informacion para cada uno de sus publicos objetivos, contribuyendo, ademas, a proyectar una
buena imagen. La autora concluy6 que luego del diagndstico, se elabor6 una propuesta de

implementacion del departamento de relaciones publicas en la institucion para canalizar la



informacion adecuadamente de los servicios que la empresa brinda, asi como generar flujos

de comunicacion viables para cada una de las areas de la empresa.

En el afio 2014, Laura Jazmin Aguilar Quifionez en su tesis “Diagndstico de comunicacion
interna en municipalidad de Villa Canales”, cuyo objetivo consistia en identificar las
deficiencias en el funcionamiento de los flujos de comunicacion organizacional interna en la
municipalidad de Villa Canales, asi como disefiar un plan de comunicacion interna para hacer
efectiva la interrelacion de dependencias en la Municipalidad de Villa Canales, concluye y
resalta las fallas en la comunicacion interna de la municipalidad de Villa Canales que
repercuten en el servicio al cliente que brinda dicha institucion y que influye en la

construcciéon de un ambiente laboral estresante.

Ese mismo afio (2014), fue publicada la tesis de Axel Lorenzo Santizo Marroquin titulada
“Diagnostico y Propuesta estratégica de Comunicacion interna para la Direccion de las
Delegaciones Departamentales de la Contraloria General de Cuentas”, que tenia como
objetivo describir una estrategia de comunicacion interna a la Direccion de Delegaciones
Departamentales de la Contraloria General Cuentas de Guatemala, para optimizar sus
procesos de comunicacién interna. El autor concluyé que es imprescindible mejorar la
estructura organizacional en la institucion con relacién a la comunicacién entre la Direccién
de Delegaciones y las Delegaciones Departamentales de la Contraloria General de Cuentas,
fortaleciéndose con la implementacion de una estrategia de comunicacion interna la cual es
una oportunidad para mejorar y satisfacer las necesidades de comunicacion dentro de la
institucion.

Por su parte, en el afio 2015, Dinnora Camacho David Galvez en la tesis titulada “Diagnoéstico
y estrategia de comunicacion organizacional interna y externa para Fundacion Remar
Guatemala”, cuyo objetivo fue identificar y evaluar las fortalezas y debilidades del proceso
de comunicacidn interna de Fundacion Remar, concluye que la fundacion no cuenta con un
departamento de comunicacion lo que impide que se realicen estrategias para dar a conocer

la labor que realiza la institucion.

De esta forma, se evidencian los diferentes enfoques que permiten enriquecer la presente

investigacion y, a su vez, se resalta la importancia de la comunicacién interna en las



organizaciones. Asi, como brindan distintas perspectivas en la realizacion de propuestas de

comunicacion que se adapten a las necesidades de la institucion a la cual va dirigida.

1.3 Justificacion:

Los procesos comunicativos permiten a todo 6rgano comprender su situacion e impulsar el
desarrollo de la institucién. La comunicacién interna se considera una vértebra angular de
cualquier estrategia empresarial u organizacional, pues a través de ella es posible alinear los

intereses de todos los involucrados en pro de los objetivos y valores de la organizacion.

El Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva — OSAR, no cuenta con diagnosticos de
comunicacion actualizados que permitan identificar los problemas de comunicacion dentro

de la institucion.

Si no se cuenta con un diagnostico de comunicacion, se limita el conocimiento de las
deficiencias que atraviesa la comunicacion dentro de la misma y, por lo tanto, cualquier
estrategia que se desee implementar, correrd el riesgo de no cumplir con las necesidades
especificas y particulares de los problemas de comunicacion existentes. Kouss (2014) plantea
que “la comunicacion es el cemento con el que las unidades integradas en la empresa se

mantienen unidas” (p.5).

Hay que destacar que las organizaciones no lucrativas muchas veces carecen de
financiamiento que les permita el fortalecimiento institucional y, por lo tanto, se dificulta el

ejercicio de analisis de los procesos internos.

De este modo, esta investigacion es importante pues permitié la implementacion de un
diagndstico comunicacional que posibilitd la caracterizacion de los colaboradores de la
institucién, y que, posteriormente, dio como resultado una propuesta de estrategia de

comunicacion interna para el fortalecimiento de la organizacion social.

Este trabajo pretende, ademas, demostrar como a través de la comunicacion y sus funciones
dentro de un entorno laboral, se puede lograr el establecimiento y desarrollo de las relaciones

sociales, que coadyuve al fortalecimiento de relaciones laborales duraderas y efectivas



Igualmente, la importancia de la investigacién se constituye en su contribucién como
antecedente para la elaboracion de otros trabajos de grado, ya que aportara bibliografia y

analisis que serén de utilidad para otros estudiantes.

Cabe resaltar que esta investigacion puede ser de importancia para las ciencias de la

comunicacion, asi como para otras disciplinas, como la psicologia social y organizacional.

1.4 Planteamiento del problema:

Las organizaciones sociales, al ser instituciones que funcionan por sistemas de donaciones,
cada dia se encuentran con escenarios complejos que les permitan recaudar fondos para
desarrollar e implementar los diferentes servicios que proveen, ante la deficiencia del estado

por brindar atencion a las diferentes problematicas que afectan al pais.

En el afio 2008 nace el Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva — OSAR — Guatemala,
como un consorcio de organizaciones que tienen como fin monitorear la implementacion de

politicas publicas relacionadas a la salud sexual y reproductiva.

A lo largo de 16 afios, el OSAR ha trabajado en distintos proyectos, haciendo énfasis en la
prevencion de embarazos en nifias y adolescentes. Por la credibilidad y compromiso en la
labor que desempefia, la institucion ha crecido en su estructura organizacional, ampliando
sus proyectos hacia actividades de promocion de la educacion integral en sexualidad y el

acompafiamiento a nifias victimas de violencia sexual en algunos departamentos del pais.

Esto ha provocado un crecimiento en la estructura organizacional de la institucién, que
equivale a mayor nimero de colaboradores. Por lo tanto, es necesario que el personal
identifique los canales y vias de comunicacion que les permita desarrollar su labor y, en

Gltima instancia, la recaudacion de fondos para la organizacion.

Para lograr esto, se hace imperante contar con un equipo que conozca los flujos de
comunicacion, los optimice y reconozca la importancia que tienen en la comunicacion interna

de la institucion.



A tenor de lo dicho, se planted la interrogante:

¢ Cual es la situacion actual de la comunicacion interna en el Observatorio en Salud Sexual y
Reproductiva — OSAR Guatemala?

Conjuntamente, se plantearon como preguntas colaterales:

¢Cuéles son los medios mas utilizados en la institucion objeto de estudio? ¢Cuéles son los
recursos con los que cuentan dicha institucion? ;Cuales y de qué tipo son las barreras
comunicacionales que se observan en la comunicacion interna en la institucion de salud

mencionada?

1.5 Alcances y limites

1.5.1 Objeto de estudio:

Realizar un diagndstico y propuesta de comunicacion interna para la alianza Observatorio en

Salud Sexual y Reproductiva — OSAR Guatemala.

1.5.2 Ambito geografico

El estudio se realiz6 en las instalaciones del Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva
(OSAR) ubicadas en la 62 calle 1-36 Edificio Valsari oficina 702, zona 10, Ciudad de

Guatemala.

1.5.3 Ambito institucional

Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva (OSAR) ubicadas en la 62 calle 1-36 Edificio
Valsari oficina 702, zona 10, Ciudad de Guatemala.

1.5.4 Ambito poblacional

Se recurri6 al universo total de la institucién, es decir, los 30 colaboradores que actualmente
laboran en la institucion. Es oportuno delimitar de esta forma para aportar resultados 6ptimos,
tomando en consideracidn que es un problema que afecta al colaborador y a la institucion en
el cumplimiento de sus metas, de esta forma, se lograron hallazgos pertinentes, con el fin de

ejecutar la propuesta de comunicacion que se desarrolld en esta investigacion.



1.5.5 Ambito temporal

El tiempo estipulado para la realizacion de la investigacion fue de 7 meses, se inicié en

febrero 2024, concluyendo en agosto del referido afio.
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Capitulo 2

2. Marco tedrico

2.1 Teorias de la comunicacion

Actualmente, una teoria se entiende como una técnica logica que se funda o se crea a traves
de observaciones o postulados los cuales siguen un propdésito de afirmar bajo que

condicionamientos se llevan a cabo los planteamientos en base a reglas y procedimientos.

La teoria de la comunicacion es una actividad antigua y una reflexion cientifica muy nueva
la cual estudia la capacidad que tienen los seres vivos de relacionarse con otros seres

intercambiando entre si, la informacion. Aguado (2004) afirma que:

Las teorias de la comunicacion de masas son las que se encargan de esquematizar y
dar un modelo que indique cual es la manera en la que se llevan a cabo los actos

comunicativos, asi como sus efectos en tiempo y espacio dentro de un ambito social.
(p. 11)

En otras palabras, las teorias de la comunicacion pretenden realizar estudios sobre las
ciencias que abarcan la comunicacién y al mismo tiempo se encargan de analizar los procesos
unidireccionales de la expresion humana, el objeto de dichas teorias son las relaciones

humanas en sus multiples manifestaciones.

2.1.1 Teoria de la comunicacion funcionalista

El funcionalismo inicié por la década de 1940, cuando se trataba de interpretar la incidencia
de los medios de comunicacion en las sociedades, basandose en la sociologia y el clima en
el que se desarrollaban. La teoria funcionalista se enfoca en el estudio de los efectos de los
medios de comunicacién masiva, tomando como base a sus principales autores y resaltando
los elementos que aporten en la comprensién de los medios masivos con relacion a la

sociedad desde el punto de vista tanto individual como global.
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Botero (2012) plantea que “en las ciencias de la comunicacion, el funcionalismo establece
que los medios de comunicacion siempre tienen la intencién de generar un efecto sobre el

receptor quien, a su vez, posee unas necesidades que los medios deben satisfacer” (p.15).

En América Latina las distintas teorias de la comunicacién, en este caso, desde un enfoque
funcionalista y critico, abordan los contenidos de los diferentes mensajes por parte de los
medios, que los analiza detenidamente, pues estos generan claves y rasgos de condicionantes
que, de alguna forma tienen un impacto en quienes los escuchan, los leen o los ven,

dependiendo el canal, asi como el uso, que el receptor pueda darle.

De acuerdo con Sierra (s.f.) “Este enfoque también se conoce como analisis funcional y el
primero en aplicar este término fue Lasswell utilizando la famosa férmula: ¢quién, dice qué,

a quién, en qué canal y con qué efecto?” (p.7).

Dicho enfoque proponia el estudio de la comunicacion de masas desde dos vertientes: su
estructura y sus funciones. Sobre éstas Ultimas se resaltan aspectos como el entorno, la
relacion de la sociedad con su entorno, la herencia social y las formas de entretenimiento de

la sociedad.

El estudio de la comunicacion ha llevado a investigaciones que buscan determinar la
funcionalidad del fendmeno, en este caso dentro de las sociedades humanas, que analizan las
formas de comunicacidn-campo, comunicacion-profesion, comunicacion-sociedad,
comunicacion-lenguaje y en todas ellas existe una funcion critica de su desarrollo y

aplicabilidad en un entorno determinado.

El mexicano Lozano (2007) plantea que “Desde un enfoque funcionalista de la
comunicacion, los valores son fundamentales para el ordenamiento de una sociedad,

pudiéndose ver como un sistema integrado por partes” (p.50).

En tal sentido, el enfoque funcionalista pretende descubrir cuél es el fundamento de la
comunicacion, al poner bajo investigacion si es una disciplina, ciencia o campo, si se quiere
tomar como ciencia, se debera establecer cual es su rigurosidad, su objeto de estudio y su
forma pedagdgica. Se trata de una perspectiva basada en la idea de que los hechos sociales

se explican mejor en términos de las funciones que tienen en el seno de una sociedad.
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Los espafioles Alsina y Estrada (s.f.) destacan que “El funcionalismo no so6lo ha sido una
perspectiva importante en las teorias de la comunicacion, sino que también lo ha sido en otras

s

disciplinas como la sociologia, la antropologia, la psicologia e, incluso, la filosofia” (p.1).

En la teoria funcionalista, la sociedad es un todo y el individuo juega un rol importante para
su funcionamiento. Dicha sociedad debe estar equilibrada y esto se logra Unicamente si cada
sujeto cumple el rol que le corresponde dentro de dicha estructura, en donde se relacionen
todas las partes; emisor, receptor, mensaje, canal, codigos, retroalimentacion, contexto y
ambiente. Ademas, se destaca que, mediante el cumplimiento de estas funciones, la sociedad

se mantiene y se desarrolla.

La teoria funcionalista esta basada en la interrelacion de los componentes, ya sea del
organismo o bien de un sistema determinado como la sociedad, en donde los hechos se ubican
en su contexto y se convierten en productos de instituciones o de personas, que se encuentran
intimamente relacionadas y que acttan en él, lo que les permite determinar las probabilidades

para su desarrollo.

2.1.2 Teoria del conductismo o efectos limitados

La teoria del conductismo o efectos limitados discute sobre los efectos que los medios de
comunicacion logran en el pablico, pero, a diferencia de la teoria de los efectos, esta entiende
y percibe que la gente se deja persuadir por los medios Unicamente si quiere y, por lo tanto,
ya no asume al publico como una masa sin criterio, sino como la agrupacion de diferentes

personas con capacidad de decidir qué, cuando y como, ver el contenido que desean.

Esta teoria supone, entonces, que la sociedad tiene la capacidad de seleccionar e interpretar
los mensajes que los medios de comunicacion emiten. Por ende, esta seleccion estaria

sometida a los habitos de recepcion y percepcion de cada individuo.

Ortiz (2021) afiade que “no todo el publico recibe una informacion del mismo modo, ya que
el efecto que ésta produce depende del medio social, politico, econémico y cultural; es decir,

depende del receptor” (p.3).

Este prototipo de comunicacion complementa el planteado por Lasswell al sefialar que el area

donde ocurre el mensaje es de vital importancia, lo que termina por implicar que el publico
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tiene opiniones y, por lo tanto, complementa el mensaje, es decir, produce un efecto de

retroalimentacion conocido también como feedback.

La teoria de los efectos limitados plantea un panorama importante en el analisis de los medios
de comunicacion y su efecto en la sociedad. A pesar de que los medios poseen un papel en
la formacidn de la opinion publica, la teoria remarca que su impacto no es tan poderoso como

anteriormente se creia.

En tal sentido, se reconoce la influencia de los medios de comunicacion en la opinion publica,
pero debate su capacidad de producir cambios directos y determinantes. Pues los efectos de
los medios son limitados, y estdn mediados por factores de selectividad, interpretacion y

retencion.

2.1.3 Teoria de las relaciones humanas

La teoria de las relaciones humanas sugiere que la parte esencial de una organizacion radica
en la parte humana e interactiva y que el comportamiento del empleado estd mas relacionado
a la pertenencia a un grupo social, su comodidad con el entorno y las normas sociales que
existen dentro de tal grupo, que con el tipo de labor realizado, su estructura o con el ingreso

de un salario concreto.

Fundamentalmente, plantea la importancia del medio social en que se desarrolla el
colaborador y su relacion con el comportamiento, el rendimiento y la productividad laboral.
Con esta teoria, el foco deja de estar en la propia tarea y su estructura, y pasa a centrarse en
el empleado y la red de relaciones interpersonales, sociales y de amistad que forja dentro de

la institucion.

Mimenza (2018) destaca que el enfoque pionero de esta teoria “reveld que el rendimiento no
solo estaba influenciado por factores técnicos, sino también por la dinamica de las relaciones

sociales y la atencion a las necesidades emocionales de los empleados” (p.6).

En tal sentido, la teoria resalta que el colaborador deja de verse como un elemento
independiente cuyo rendimiento depende exclusivamente de su voluntad para empezar a
observarse. Mas bien, esta influenciado y depende, en gran medida, de su relacion con el

grupo y su organizacion.
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2.2 Comunicacioén

La comunicacion es el proceso por medio del cual se transmite informacion de una persona
a otra, también se intercambian opiniones, datos o informacidn sobre un tema determinado.
Por medio de la comunicacién se intercambian de sentimientos y cualquier otro tipo de

informacién mediante el habla, escritura u otras sefales.

Para la sociedad, es un factor basico que satisface varias necesidades humanas como lo es la
necesidad de informar y de ser informado, la necesidad te transmitir lo que se piensa, y las

relaciones interpersonales.

Debe ser un intercambio mutuo de pensamientos, ideas o informacion para que se logre el
proceso de la comunicacion. Es importante el desarrollo de las competencias
conversacionales ya que esta puede llevar a los individuos a una mayor efectividad y
bienestar en su vida. La comunicacion entre dos personas se produce eficazmente cuando el

receptor interpreta el mensaje en el sentido que pretende el emisor.

Para que la comunicacion sea asertiva es indispensable saber escuchar, tomar en
consideracién el punto de vista ajeno y respetarlo aun cuando sea distinto. Gomez (2016)
postula que “su esencia radica en la habilidad para intercambiar mensajes, haciéndolo de

forma honesta, respetuosa, directa y oportuna” (p.3).

Los objetivos de la comunicacion son informar, persuadir, motivar y entretener, por lo tanto,
para que la comunicacion sea eficaz debe ser clara, concreta, concisa para captar la atencion

del grupo o persona a quien se desea que llegue el mensaje correspondiente.

En definitiva, la comunicacion cumple una funcion esencial en la sociedad, aporta
informacion y se ve reflejada en muchos ambitos de nuestra vida cotidiana, por lo tanto, es
importante conseguir que todo el proceso comunicativo funcione para que haya un buen

entendimiento.
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2.2.1 Elementos de la comunicacién

Como se mencion0 anteriormente, la comunicacion es el proceso por medio del cual se
transmite informacion de un ente a otro. Sin embargo, en ese proceso intervienen diferentes

elementos que se deben tomar en cuenta.

La Coordinacién Educativa y Cultural de El Salvador (2012) plantea que “la comunicacion

esta compuesta por 8 elementos” (p.4). Y estos pueden definirse de la siguiente forma:

e Emisor. Es el sujeto que comparte el mensaje, puede ser un ente inanimado o animado
capaz de suministrar informacion por algun tipo de canal que llegue a un receptor.

e Receptor. Es el encargado de recibir y descodificar el mensaje que ha enviado el
emisor. Puede ser un individuo o incluso un objeto o artefacto. Es importante que el
receptor comparta el contexto, los cddigos, o el marco de referencia con el emisor, de
lo contrario no seré capaz de decodificar el mensaje.

e Mensaje. Es definido por la informacion que el emisor comunica al receptor. Pueden
ser diversos tipos de informacién, como datos, sentimientos, ideas, entre otros. El
mensaje debe estar codificado de forma que el receptor sea capaz de recibirlo y
descodificarlo.

e Contexto. Es el entorno que rodea al emisor y al receptor, el lugar en que se realiza
el intercambio de informacion.

e Cadigo. Son las normas y signos que combinados, estructuran un mensaje. Puede ser
el lenguaje escrito o hablado, los sonidos o incluso sefias. El cddigo necesita un
proceso de codificacion, de lo que se encarga el emisor del mensaje, asi como uno de
descodificacion, lo que estad a cargo del receptor; por lo que debe ser comun o
contener suficientes signos en comun, para lograr con éxito la comunicacion.

e Canal. Es el medio por el que se transmite y se recibe el mensaje. Puede ser personal,
verbal, no verbal, interpersonal, escritos, entre otros. Incluye cualquier medio, como
papel, television, un teléfono, otros.

e Ruido. El ruido es la interferencia que provoca o puede provocar que la transmision

entre emisor y receptor no sea fluida o incluso impida la comunicacion. Su fuente
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puede ser diversa, desde un aparato electrénico que no funciona bien hasta musica
muy alta.
e Retroalimentacion. Es la respuesta del receptor al emisor una vez recibido y

descodificado el mensaje.

2.3 Comunicacion Interna

La comunicacion interna se plantea como la comunicacion que esta dirigida al cliente interno,
es decir, al trabajador. Esta nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias
de motivar a su equipo humano y retener a los empleados en un entorno donde el cambio es
cada vez mas veloz. Es una herramienta clave para dar una respuesta innovadora a los
cambios continuos, ademas de ser un valor afiadido que produce beneficios a nivel interno

en cualquier institucion.
De acuerdo con el autor argentino Tessi (2012):

Las préacticas de vanguardia demuestran que la comunicacion en el ambito laboral
alcanza logros profundos cuando se gestiona de manera transversal, con estrategias
que conciben a los distintos niveles de la organizacién como emisores de mensajes y

no sélo como receptores de informacion. (p.88)

De tal forma, la comunicacion interna establece la comunicacion dentro de una organizacion,
y que abarca tanto la comunicacion oficial como memorandum, normas, politicas y
procedimientos, etc., como la no oficial, la cual ocurre entre los miembros de toda la
organizacion, el intercambio de ideas, el desarrollo de relaciones sociales e interpersonales y
la conversacion. Ademas, ocurre en todas direcciones entre el personal de primera linea,
administradores, supervisores y personal de apoyo, voluntarios y tal vez incluso una junta

directiva.
Capriotti (2009) refiere, ademas, que:

La comunicacion interna es el conjunto de mensajes y acciones de comunicacion
elaboradas de forma consciente y voluntaria para relacionarse con los publicos de la

organizacion, con el fin de comunicar con ellos de forma creativa y diferenciada sobre
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las caracteristicas de la organizacion, sobre sus productos y/o servicios y sobre sus
actividades. (p.39)

Por lo tanto, se hace fundamental y necesaria la implementacion de actividades, para la

creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre los miembros de una

organizacion, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan

informados, integrados y motivados, para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales.

2.3.1 Objetivos de la comunicacién interna

Como plantea el italiano Capriotti (1998), citado por Gomar (2014), “la comunicacion interna

responde a cuatro objetivos fundamentales” (p.8). Estos son:

A nivel relacional, lo que se busca es establecer una relacion fluida entre trabajadores
y patronos, a través de canales adecuados entre todos los niveles de la organizacion.
A nivel operativo, la intencion es facilitar el intercambio de informacion entre todos
los niveles de la institucién, posibilitando, asi, que las distintas areas trabajen de
forma més agil y dindmica, ademas que existe una mejor coordinacion entre ellas.

A nivel motivacional, el objetivo es motivar y dinamizar la labor de los miembros de
la organizacion, contribuyendo a crear un clima de trabajo agradable, que repercuta
en una mejor calidad del trabajo y en el incremento de la productividad y
competitividad de la entidad.

A nivel actitudinal, se intenta alcanzar la aceptacion y la integracion de los
colaboradores a la filosofia y a los valores de la organizacion. Al mismo tiempo, se
busca generar y conservar una imagen favorable de la empresa en los integrantes de

la organizacion.

Es importante esclarecer que los objetivos descritos anteriormente estan expresados con un

enfoque global y no seran los Unicos en manifestar un nivel de comunicacién interna. Sin

embargo, si contribuyen como referencia hacia otros objetivos especificos y particulares.
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2.3.2 Funciones

Beltran (2012) afirma que “la comunicacién interna cumple una serie de funciones que le
permiten a la organizacion mejorar la eficacia en toda su actividad interior, lo cual redundara,

~r 99

sin duda, en una mayor competitividad externa de la compaiia” (p.111).

Por ello, una buena comunicacion interna producira una mejora de la interactividad entre las
personas de la organizacion, ya sea a nivel profesional, en lo relativo a cuestiones laborales,

como a nivel personal en lo referente a las relaciones personales.

En esa linea, Zapata (2011) argumenta que “el responsable de comunicacién interna
desarrolla funciones integradoras, informativas, preventivas, colaborativas y evaluadoras”

(p. 12). Las cuales se describen a continuacion:

- Funcion integradora. El responsable de comunicacion interna fomenta la cohesion
interna, es decir, mejora el sentimiento de orgullo de pertenencia. Para ello, alinea al
personal en los valores y objetivos del negocio, el cual desarrolla basado en un
diagnostico de clima laboral.

- Funcion informativa y comunicadora. A través de la comunicacién interna, se mejora
la escucha y se promueve el entendimiento entre las diferentes areas, impulsando la
calidad de los procesos productivos. Esto implica gestionar la informacion y la
comunicacion online y offline; difundir la cultura corporativa y el proyecto
empresarial; disefiar politicas, manuales y estrategias de comunicaciéon online y
offline; proponer, disefiar y evaluar todos los planes de comunicacion que se
implanten; fomentar la creacion de comunidades virtuales; y asesorar y colaborar con
el community manager.

- Funcion preventiva. La comunicacion interna ayuda a la prevencién y a resolver las
diferentes crisis: laborales, de productos y servicios, de identidad digital, etc. Esto se
traduce en gestionar y prever crisis, asi como prevenir conflictos internos y fomentar
proyectos de liderazgo a nivel interno.

- Funcidn colaborativa. El responsable de comunicacion interna necesita crear espacios
de encuentro y acercamiento entre areas y personas. Buscara sensibilizar y convencer

antes que imponer.
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- Funcion evaluadora. Desde esta funcion se pretende hacer un seguimiento de las
actividades y proyectos de comunicacion interna. El fin altimo es medir el impacto,

establecer mejoras y corregir desviaciones.

Dichas funciones coadyuvaran, sin duda, en la creacién de ambientes solidarios entre los
miembros de la institucidn, ya sea a nivel personal en la comprension y apoyo mutuo en las
diferentes situaciones personales, como también a nivel profesional en la colaboracion y

esfuerzo compartido en las tareas a realizar.

2.3.3 Tipos de comunicacion interna

Existen formas y maneras en que la comunicacion interviene en las instituciones. En la

comunicacion interna, se identifican diferentes tipos de comunicacion.

Goldhaber (1984) asegura que “el flujo informativo de acuerdo con la estructura de la
comunicacidn interna dentro de la organizacion se puede dar de tres formas: Ascendente,

Descendente, Horizontal o Lineal” (p.35).
La siguiente grafica permite visualizar los tipos de comunicacion interna:

Grafica 1. Tipos de comunicacion interna
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Fuente. Elaboracion propia con base en Goldhaber (2010).

20



2.3.3.1 Comunicacioén descendente

La comunicacion descendente es aquella que comienza desde los altos mandos de una
empresa (directivos, managers, etc.) hacia los empleados de un menor rango. La informacion

y la comunicacion van de arriba hacia abajo en el nivel jerarquico dentro de la empresa.
Nosnik y Velasco (1988) aluden que:

La comunicacién descendente es la que sirve para enviar los mensajes de los
superiores a los subordinados, teniendo como propdsito a través de estos comunicados
proporcionar las instrucciones suficientes y especificas en el trabajo: Quién debe

hacer qué, cuando, como, donde y porqué. (p.23)

Por consiguiente, este tipo de comunicacion se lleva a cabo para dar 6rdenes o notificar a los
empleados. Permite preservar la jerarquia en la institucion, ademés de avalar la eficiencia de
los colaboradores. La comunicacion descendente no tiene que ser necesariamente de palabra
ni generada personalmente; por ejemplo, cuando la gerencia envia una notificacion a los
subalternos por medio de un memo o algun medio escrito, se esta empleado la comunicacion

descendente. Es la comunicacion predominante en el estilo autoritario de liderazgo.

2.3.3.2 Comunicacion ascendente

La comunicacién ascendente se refiere a informacion que circula desde trabajadores situados
en puestos inferiores hasta aquellos en los rangos mas altos e importantes. El propdésito de
este tipo es facilitar la retroalimentacion de informacion. También, los directivos pueden
saber qué sucede y en donde se encuentran los puntos débiles de la institucion, lo que facilita

la toma de decisiones.

Goldhaber (1984) postula que “la comunicacion ascendente es aquella que se da cuando las
personas de los niveles bajos emiten uno 0 mas mensajes a los niveles superiores en la

estructura organizacional, a través de canales formales e informales” (p.41).

Ademas, se asegura que el principal beneficio de este tipo de comunicacion es que la
administracion conoce las opiniones de los subordinados. Se podria afirmar, entonces, que la
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comunicacion ascendente ayuda a mantener a los administradores al tanto de las opiniones

de los empleados sobre su trabajo y la organizacion en general.

La existencia de comunicacion ascendente es un claro indicador de la buena gestion del
activo humano de la organizacion, ya que los directivos y mandos estiman a sus empleados
como personas capaces de aportar valor a la empresa en forma de conocimientos,

sugerencias, ideas y actitudes.

2.3.3.2 Comunicacion horizontal

La comunicacion horizontal no entiende de jerarquias, se refiere a la comunicacién entre
trabajadores del mismo departamento o puesto. La comunicacion horizontal puede ser una
herramienta de mucha utilidad, cuando se necesita integracion y coordinacién de actividades,

es decir trabajo en equipo para alcanzar objetivos comunes.

Gortari (1998) considera que “la comunicacion horizontal ayuda a fomentar el trabajo en
equipo causando al empleado aumentar su nivel de motivacion y confianza, por sentirse

identificado con su equipo o grupo de trabajo” (p.62).

En tal sentido, la comunicacion horizontal es un tipo de comunicacion mas fluido ya que
ayuda a reducir los malentendidos durante un proyecto y, por tanto, ayuda a mejorar la

comunicacion en las areas laborales.

2.3.4 Herramientas de comunicacion interna

La comunicacion interna engloba los mensajes y relaciones que una institucién mantiene con
sus empleados, con el objetivo de sostener una interaccion abierta con ellos. Esta se realiza
mediante contenidos que se difunden en los canales internos para informar, educar, inspirar,

motivar y reforzar la cultura corporativa.

Mascaray y Monclus (2007) establecen que “cada tipo de comunicacion requiere de unas

herramientas diferentes de comunicacion” (p.25).

Ademads, Gonzalez (2023) sefiala que “el surgimiento de herramientas digitales de

comunicacion interna ha supuesto un gran paso para las organizaciones, ya que permiten que
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el acceso a la informacién sea mucho mas sencillo y fomentan la participacion activa de los

empleados” (p.5).

2.3.4.1 Herramientas de comunicacion descendente

A continuacién, se describen algunas de las herramientas de comunicacion interna

descendente mas comunes.

- Manual del empleado. Este manual es recibido desde el primer dia que el empleado
inicia labores y es parte importante de su induccién y el primer contacto que se tiene
para dar inicio a la identificacion con la empresa.

- Comunicaciones escritas. Este tipo de comunicaciones son de mucha utilidad para
transmitir pequefias capsulas informativas, como por ejemplo alguna actividad nueva
y se da por medio de circulares, volantes y otros.

- Boletin informativo mensual. Es de mucha utilidad para compartir datos puntuales
pertenecientes a la empresa y a los empleados, tales como logros del mes,
cumpleafieros, horarios y actividades correspondientes al mes.

- Comunicaciones electrénicas. Podemos clasificarlas en: Computadoras (e-mail,
intranet), fax, teléfono, video llamadas.

- Periddico interno. Sirve para compartir datos de interés entre los miembros de una
empresa Yy puede ser util para fomentar el intelecto grupal.

- Carta al personal. Este tipo de cartas son utilizadas para transmitir informacion
personal de importancia a un empleado, como por ejemplo un ascenso o una llamada
de atencion.

- Reuniones de informacion. Las reuniones son muy importantes en cualquier empresa
y se utilizan para la vinculacién de individuos con el fin de obtener resultados en
funcidn de objetivos especificos.

- Entrevista individual. Se utiliza para compartir informacion personalizada con un

empleado

2.3.4.2 Herramientas de comunicacion ascendente

Por otro lado, dentro de las herramientas de comunicacién interna ascendente mas populares

se encuentran:
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- Entrevista. Un empleado puede solicitarle a su jefe una entrevista para compartir una
situacion por la cual no le permite desempefiarse bien en sus labores o para informarle
sobre alguna decision.

- Seccion en el periddico interno. El periddico interno puede ser creado entre todos los
miembros de la empresa tanto del personal administrativo como los altos mandos.

- Por correo. Se utiliza por medio de internet o intranet (e-mail).

- Buzon de sugerencias. Es una caja que se coloca en un lugar estratégico para que los
empleados puedan transmitir sus opiniones. Puede ser de forma andnima, esto queda
a criterio de cada empleado.

- Intranet. Red interna que es utilizada solamente entre el personal de la empresa.

Es prudente resaltar que estas herramientas son solo algunas de otras existentes que podrian
funcionar o ser més eficaces en otras instituciones. El andlisis y diagndstico institucional

permitira identificar cuales son las opciones mas viables y factibles para cada institucion.

2.4 Barreras de comunicacion

A juicio de Dobkin y Pace (2007):

Existen barreras que impiden la buena comunicacion, diversos aspectos impiden el
entendimiento mutuo. Una de estas barreras dentro de la comunicacion es el ruido, y
se define como cualquier cosa que interfiera con la creacion de un significado

compartido entre los comunicadores. (p.3)

En funcion de lo planteado, el principal problema en la comunicacion se da cuando la
informacion que se transmite resulta incomprensible para el receptor, esto impide generar un
didlogo entre ellos. Es prudente resaltar que resulta imposible transmitir todo con certeza
absoluta, ya que, al expresar una idea se requiere que el emisor codifique el mensaje de
manera efectiva. De igual forma, el receptor necesita decodificar dicha informacién para
formar sus propios pensamientos y comprender lo que se transmite, lo cual no siempre

coincide.

Hay dos clases de ruido: interno, se presenta cuando la necesidad fisiologica o las

caracteristicas psicologicas intervienen en el proceso de la comunicacion, estd dentro del
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comunicador; y externo que se refiere a impedimentos en el ambiente, como los ruidos que

compiten por la atencion.

A su vez, Hernandez (2021) refiere que “las barreras de comunicacion son aquellas

perturbaciones que sufre el mensaje en un proceso comunicativo, esta alteracion se puede dar

en cualquiera de los elementos del proceso” (p.47).

El escritor espariol Gasperin (2005) plantea que:

La barrera més tipica en la comunicacion es el no escuchar, ya que quien controla una
conversacion es quien escucha, EI no escuchar es la base de las relaciones humanas y
para aprender a escuchar hay que aprender a callar para estar en silencio, porque al
momento de dialogar ya en la mente se esta preparando una respuesta y por ende solo
se escucha a medias o lo que conviene y se interrumpe a quien esta dialogando, se

debe hablar menos y escuchar mas. (p.6)

2.4.1 Tipos de barreras

De acuerdo con Rimola (2001) “existen cuatro barreras de comunicacion evidenciables en

todo proceso comunicativo” (p.5). Las cuales se clasifican en:

Barreras Fisicas. Son las fallas o deficiencias en la fuente o canal para la transmision
del mensaje.

Barreras Fisioldgicas. Estas se producen por mal funcionamiento en los 6rganos de
emision y recepcion tanto de comunicadores como receptores.

Barreras Psicoldgicas. Son producidas por problemas en la atencion, los filtros
emotivos, los prejuicios, las nociones de pérdidas o ganancias que se tengan en
funcidn de los mensajes recibidos.

Barreras Semanticas. Son el entorpecimiento de la comunicacion por mala

interpretacion de la realidad.

Por otra parte, Gasperin (2005) postula que “es de suma importancia identificar cudles son

esos tipos de barreras para en medida de lo posible se puedan modificar o quitar. Para que

sea entendida la comunicacion se necesita un mismo contexto entre el emisor y receptor”
(p.102).
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Dicho autor, plantea diferentes tipos de barreras que se describen a continuacion:

Barreras fisicas: son las interrupciones que ocurren durante el proceso comunicativo, tales
como ruidos o murmullos, que impiden escuchar la voz del remitente, las interferencias del
teléfono, e incluso una temperatura inadecuada, puede impedir que el destinatario comprenda

correctamente el mensaje.

Barreras fisiologicas: impiden la recepcion o correcta transmision del mensaje. En caso del
emisor, puede tener una voz débil y una mala pronunciacion, y en el caso del receptor, puede
experimentar pérdida de audicion, discapacidad visual, etc. Estos defectos pueden afectar

total o parcialmente a cualquiera de los sentidos.

Barreras psicoldgicas: en algunos casos, pueden surgir del agrado o rechazo por parte del

receptor o el emisor. Estos factores pueden incluir miedo, tristeza, odio o alegria.

Barreras semanticas: estas barreras ocurren en la comunicacion debido a una incorrecta
interpretacion del lenguaje, es decir, cuando se habla en un idioma que no se conoce o utilizar

términos técnicos que son desconocidos para el emisor.

Barreras administrativas: son las que se originan por falta de planeacion, supuestos no
aclarados, distorsiones semanticas, expresion deficiente, perdida en la transmision, y mala

retencion.

Barreras ambientales: provienen del ambiente o entorno que nos rodea al momento de
transmitir una informacién, estos son por incomodidad fisica como el calor, una silla
incomoda, y distracciones visuales, interrupciones, ruidos tales como timbre, teléfono ruidos

de construccion, etc.

Barreras verbales: provienen de los emisores quienes transmiten el mensaje o los receptores
quienes los reciben que impiden llevar una comunicacion efectivamente, como ejemplo estan
las personas que hablan muy rapido, poseen otro lenguaje, no explican bien las cosas o les

falta del conocimiento acerca del tema a tratar.

Barreras interpersonales: en estas barreras se encuentran las suposiciones incorrectas y las

percepciones distintas.
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Barreras tecnoldgicas: son los problemas relacionados a una falla en alguno de los equipos

mediante los cuales se realiza la comunicacién o la carencia de estos.

Por lo anterior, resulta imprescindible identificar las barreras de comunicacion dentro de la
organizacion, ya que son un impedimento en el proceso de comunicacion, que limitan o
dificultan a las personas el acceso a la informacion, asi como su capacidad de expresarse y

comunicarse plenamente.

2.5 Tipos de comunicacion

La comunicacion es una de las caracteristicas evolutivas de la humanidad y es, en gran
medida, responsable de la gran capacidad de organizacion social que identifica a las
civilizaciones. En tal sentido, la comunicacion puede realizarse de diferentes formas y en

diferentes entornos.

Martinez (2012) sefiala que “la comunicacion se entiende como un proceso de interaccion

social que puede darse en diferentes niveles” (p.23).

2.5.1 Interpersonal

La comunicacion interpersonal se refiere al intercambio directo de ideas, sentimientos,
opiniones y pensamientos entre dos 0 mas personas. Este tipo de comunicacion es esencial
en las relaciones interpersonales, porque permite construir vinculos emocionales y sociales

con los demas.

La comunicacion interpersonal puede suceder de persona a persona o a través de medios
tecnologicos, como Ilamadas telefonicas o videoconferencias. En cualquier caso, la empatia,
la escucha activa y la capacidad para expresar las ideas con confianza son habilidades

necesarias para una comunicacion interpersonal eficaz.

Cebrian (2019) destaca que “la comunicacion interpersonal engloba categorias como la
comunicacion escrita, los gestos o la lectura de labios. También incluye algunas menos
evidentes como son el baile y las expresiones faciales que dan pistas muy valiosas sobre las

emociones” (p.5).
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2.5.2 Intrapersonal

Se desarrolla cuando se han interiorizado los procesos comunicativos permitiendo la funcién
auto reguladora. En otras palabras, es esa conversacion que mantiene cada persona consigo
misma, es decir, una conversacion privada consigo mismo que le ayuda a reflexionar sobre

aspectos especificos de su vida.

Ruiz (2023) enfatiza que “la comunicacion intrapersonal suele englobar aquellos analisis que
hacemos de forma privada, en relacion a las cosas y a uno mismo. También suele referir al

didlogo interno, e incluye todo aquello que escuchamos, leemos o repetimos para nosotros”
(p.2).

2.5.3 Intergrupal

Se refiere a la interaccidn entre un grupo de personas, en la cual se comparten ideas, opiniones
y decisiones. Este tipo de comunicacion es importante en los entornos laborales, comunitarios
0 educativos, donde se hace necesario el trabajo en equipo para alcanzar objetivos colectivos.

Se desarrolla entre grupos en sus vertientes de comunicacion de grupos y masas.

Melgarejo (2020) sefiala que “la comunicacion intergrupal examina cémo nuestra
comunicacion proporciona informacién acerca de nuestra identificacion con los diferentes
grupos de la sociedad, asi como la informacion acerca de los grupos y la membresia de los

grupos da forma a la comunicacion” (p.3).

2.6 Canales de comunicacién

Un canal de comunicacion es un medio fisico o digital a traves del cual se realizan actos de
comunicacion. En otras palabras, sirve para el intercambio de informacion entre un emisor y
uno o varios receptores. Son el soporte a través de los cuales se envian mensajes desde el

emisor hasta el receptor.

En tal sentido, segiin Lucas (2013) “las organizaciones se consideran fruto de una realidad
en donde crean una comunicacion interna en la cual se requieren canales de comunicacion

que permitan la fluidez de informacion los cuales se deben reconocer y distinguir” (p.480).
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2.6.1 Canales formales

Russell (2001) enfatiza que los canales formales “son canales institucionales u oficiales que
producen y transmiten informacion estable y fiable de acuerdo con unos objetivos, pautas y

normas preestablecidos” (p.271).

Quiere decir que dichos canales, transmiten mensajes reconocidos, de forma explicita, como
oficiales por la organizacion y estan perfectamente definidos. Se plasman de forma gréfica
en las lineas horizontales y verticales del organigrama y nos conecta directamente con los
distintos tipos de comunicacion interna que transcurren por los siguientes canales:

ascendente, descendente y horizontal.

2.6.2 Canales informales

Los canales de comunicacion informal no estan planificados. Nacen de las relaciones que
ocurren entre los miembros de una institucion y representan una parte esencial del proceso

de comunicacion que se produce en las organizaciones.

Russel (2001) suma que “se tratan de canales que no suelen estar sustentados por ningun
medio institucional por lo que la informacion se produce y transmite de forma mas directa,

rapida y participativa” (p.280).

La principal forma de comunicacion informal es el rumor, el cual, aparece cuando los canales
de comunicacion formal no proporcionan la informacion suficiente a los integrantes de la
organizacion sobre el funcionamiento de la misma y, por ello, recurren a otras fuentes para

conseguirlo.

2.7 Comunicacion institucional

La comunicacion institucional es aquella accion de la institucion que se encarga de la

transmision sistematica de informacion, hacia personas o grupos del entorno social.

Westphalen y Pifuel (1993) manifiestan que la comunicacion institucional es “el conjunto
de operaciones de comunicacion llevados a cabo por instituciones (empresas, asociaciones,
administraciones publicas, partidos politicos) con el proposito de hacerse conocer o de

mejorar su imagen” (p.2).
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En tal sentido, Dolphin (2001) afiade que:

Es una disciplina y un proceso de gestion que integra la actividad comunicativa de la
organizacion. Se basa en la comunicacion de la institucion con stakeholders que
significa parte interesada, aspira a una mayor toma de conciencia, comprensién y
aprecio de su identidad y sus principios fundamentales, asi como de los productos y

servicios que ofrece. (p.11)

2.8 Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional es la practica de la comunicacion que ejercen las personas
en la sociedad, aplicada a toda la organizacién privada o publica. Consiste, también, en el

proceso de emision y recepcion de mensajes dentro de una organizacion.

Kreps (1995) define a la comunicacion organizacional como “el proceso por medio del cual
los miembros recolectan informacidn pertinente acerca de su organizacién y los cambios que

ocurren dentro de ella” (p.15).

Por lo tanto, la comunicacién organizacional es una herramienta de trabajo que permite el
intercambio de informacion dentro de una organizacion, con el objetivo de vincular las

necesidades e intereses de ésta con los de sus empleados y con la sociedad.

2.9 Diagndstico

En el campo de la comunicacidn, la elaboracion de un plan de accion debe empezar con una
reflexion y un analisis de una situacion: el diagnostico. Este se desarrolla con una
metodologia determinada, que incluye la recoleccion de datos y su andlisis con el objetivo de
plantear conclusiones y proponer cambios que posibiliten el uso efectivo de las herramientas

y de los procesos institucionales.
Segun Francés (2001):

El objetivo que busca la realizacion de un diagndstico es juntar la informacion
necesaria para disefiar y elaborar estrategias y un plan de accion, analizando y
contrastando los datos recabados con un modelo de calidad, para luego tomar las

medidas correspondientes para subsanar las posibles barreras. (p.12)
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En tal sentido, se podria afirmar que el diagnostico comunicacional es una técnica que
implica un importante proceso de analisis, sistematizacion e interpretacion de datos obtenidos
por medio de un muestreo. Ademas, sus resultados facilitan el disefio de propuestas de

acciones concretas para mejorar los procesos de comunicacion interna de la empresa.

Al mismo tiempo, cabe resaltar que el diagnéstico y el plan de comunicacion no se tratan de
herramientas estaticas, sino de unas que requieren ser actualizada periédicamente por la
organizacion porque tiene que evolucionar paralelamente y en sintonia con la vision, la
mision y los valores, ademas de ser parte integral de la planificacion y la gestion

organizacional a mediano y largo plazo.

2.9.1 Tipos de diagnostico

Como expresa Fernandez (1997) el diagndstico de comunicacion es un “procedimiento que
se realiza para evaluar la eficiencia de los sistemas de comunicacion interna de una empresa
y que constituye el método que analiza los canales, emisores, contenidos e impacto de la

comunicacion en la organizacion” (p.20)

Existen varios tipos de diagnosticos, por ejemplo, diagndstico de imagen, de cultura, de
identidad, de comunicacion externa, de comunicacion interna. Sin embargo, para efectos de

esta investigacion se profundizarén en dos tipos de diagndstico principales:

2.9.1.1 Diagnostico Pasivo

Se le llama asi al diagnostico practicado por un grupo de especialistas, de manera tal que el
grupo objetivo ya sea una organizacion o comunidad en general se tome como objeto de
analisis, todo se hace desde fuera del grupo objetivo, se toman datos que les pertenecen, se

evaltan y se sacan conclusiones sin su participacion.

Cardoso (2011) sefiala que “Este tipo de diagnostico denominado pasivo se define de esta
manera en funcién de la pasividad de los destinatarios, los cuales son tomados como objetos

de estudio y no tienen una participacion ni rol activo méas que dar informacion” (p.4).

En resumen, son aquellos trabajados realizados por especialistas de manera que los miembros

de una organizacion son tomados como objeto de estudio de analisis.
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2.9.1.2 Diagndstico Participativo

Se le llama asi al diagnoéstico en el que un grupo objetivo sea igual una institucion o una
comunidad en general que reconoce su situacion, selecciona problemas se organiza para
buscar datos, analiza estos ultimos y saca conclusiones, ejerce en todo momento su poder de
decision, se mantiene al tanto de lo que hacen los investigadores y ofrece su esfuerzo y

experiencia para llevar adelante una labor en comun.
Cardoso (2011) afirma que:

Adoptamos para el diagnostico una perspectiva que se conoce con el nombre de
diagndstico participativo, que utiliza el diagnéstico social como punto de partida del
proceso y, en muchos casos, involucra a los propios actores en la construccion de los

objetivos de cambio que habréan de proyectarse. (p.4)

De esa forma, cuando se comparten conocimientos y experiencias a través de reflexiones
grupales y discusiones todas aprenden de los demas. Este tipo de diagnostico, también,
constituye un buen camino para superar de alguna manera a la falta de comunicacion entre

los miembros de una comunidad o de una institucion.

2.10 Diagnostico de comunicacion interna

El diagndstico de comunicacion interna se refiere a la radiografia del estado en el que se
encuentran las comunicaciones internas de una organizacion o institucion. Es un proceso que
permite identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la organizacion, o

del &rea o unidad estratégica.

Muriel (1980) declara que “es un procedimiento de investigacidon que se sigue para evaluar
la eficacia de los sistemas de comunicacion interna de la institucion. Este procedimiento
resulta de utilidad ya que proporciona informacion acerca de los sistemas de comunicacion

existentes” (p.27).

En ese sentido, cabe resaltar que cada contexto organizacional es Gnico y lo que funciono en
una empresa no necesariamente funcionara en otra, incluso si pertenecen al mismo rubro. Por

ello, antes de construir cualquier estrategia comunicacional es necesaria la implementacion
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de diagndstico de comunicacién interna, que permitira entender el estado actual de la realidad

corporativa y de las comunicaciones internas.

2.10.1 Etapas del diagnostico

Segtn lo expresado por Meza y Carballeda (2009) “el diagndstico organizacional se divide

en tres etapas principales” (p.130). Las cuales son las siguientes:

1. Generacion de informacion, la cual abarca tres aspectos:

a. Lamaneraen que se recolecta la informacion, las herramientas y los procesos
utilizados.

b. La metodologia utilizada para recopilar la informacion, la cual sigue dos
corrientes: los métodos usados para obtener informacion desde el cliente
(entrevistas, cuestionarios) y los usados para obtenerla desde el consultor
(observacion).

c. La frecuencia con que se recolecta la informacion, la cual depende de la
estabilidad del sistema.

2. Organizacion de la informacion, en donde es necesario considerar tres aspectos clave:

a. El disefio de procedimientos para el proceso de la informacion.

b. El almacenamiento apropiado de los datos.

c. El ordenamiento de la informacion, de modo que sea facil de consultar.

3. Analisis e interpretacion de la informacion, que consiste en separar los elementos
basicos de la informacion y examinarlos con el propdsito de responder a las

cuestiones planteadas al inicio de la investigacion.
Por su parte, Oxfam (2014) refiere que:

La realizacion de un analisis introspectivo para conocer y capitalizar sus fortalezas
permite prepararse para enfrentar nuevas circunstancias influenciadas por factores a
veces dificiles de anticipar y controlar. EI diagnéstico de la comunicacion permite
precisamente hacer este analisis y propone los pasos que se deben seguir para adecuar

las comunicaciones de las organizaciones al contexto global. (p.3)

Ademas, plantean que el diagnostico de comunicacion interna se construye en tres etapas:
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1. Recoleccion de datos. Para hacer el diagnostico existen numerosas posibilidades de
fuentes de informacion. Recomienda utilizar varias fuentes para asegurar la exactitud
del analisis.

2. Analisis de la situacion. El analisis FODA constituye un marco analitico que permite
identificar y analizar factores clave para el trabajo de la institucion —sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas— y que pueden influir sobre el éxito de sus
actividades, incluidas las iniciativas de comunicacion.

3. Disefar las estrategias de comunicacién. Con los dos pasos anteriores, se puede
proceder a disefiar y realizar las estrategias de comunicacion. Es en este momento,
cuando se debe pensar en como optimizar las fortalezas y superar los cuellos de

botella.

2.11 Estrategia de comunicacion

Una estrategia es un plan de accion destinado a lograr una meta especifica o un conjunto de
metas. Lo anterior, implica identificar recursos, establecer prioridades, tomar decisiones y
asignar tareas para aumentar las posibilidades de éxito.

De la Mota (1988) sostiene que una estrategia de comunicacion es la “habilidad técnica y
espiritu creativo en el planteamiento y desarrollo de una accion de comunicacion, de acuerdo

con los medios a utilizar y en la més perfecta coordinacion” (p.567).

Desde el punto de vista administrativo organizacional la estrategia es el entramado de
objetivos 0 metas y de las principales politicas y planes de accion, que conducen al logro de
esas metas, formulando de manera que quede definido en que negocio va a estar la compafiia

y la clase de compafiia que es en el presente y qué quiere ser en el futuro.
Por su parte, Benito (1991) destaca que:

Una de las notas distintivas del concepto de estrategia es la que hace referencia a la
aparicion de una situacion problematica, conflictiva, cuya resolucion no resulta facil
en un primer analisis de la misma, ya que no hay una sola via o camino, sino multiples

y sus resultados se desconocen en un primer momento. (p.492)
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Del mismo modo, resulta imprescindible identificar al grupo objetivo al cual se comunicara
para poder plantear un plan de comunicacion eficaz. Para ello, generalmente, se pueden
plantear diversas preguntas que logren determinar la finalidad de nuestro plan. Algunas de

ellas podrian ser:

¢ Qué queremos conseguir?

- ¢Quién es nuestro grupo objetivo?

- ¢Qué queremos gue se haga con la informacion que se brinde?
- ¢Cuél es el mensaje que queremos transmitir?

- ¢Cuéles seran los medios apropiados?

¢Cual sera el presupuesto, entre otras preguntas?

Paralelamente, es prudente destacar que es comun crear estrategias de comunicacion externas
que resulten en la consecucion de diversos tipos de objetivos. Sin embargo, muchas veces se
descuidan las estrategias de comunicacion internas que promuevan un clima organizacional

sano y que, a fin de cuentas, beneficie a la organizacion.

Asi lo afirma Morales (2000) “los empleados son el primer publico de la empresa y, en
consecuencia, ningun programa de comunicacion externa puede prosperar de manera

permanente a menos que comience por convencer a los que comparten el mismo techo” (p.2).

Por consiguiente, la comunicacion interna debe ser atendida por los directivos en términos
de estrategia, ya que establecer un plan de comunicacién permitira a través de los medios y
soportes correctos conseguir los objetivos de una buena comunicacion en todos los sentidos.
Permite, ademas, preguntarse por lo esencial, es decir, quién, cuando, como, donde, por qué

y hacia quién la gente se comunica y qué mensajes se esta entregando.

2.11.1 Etapas del plan estratégico

En la opinion de Garcia (1998) “existen tres etapas a seguir en la realizacion de un plan de

comunicacion interna” (p.125). Dentro de estas etapas se encuentran:

a. Formacion en la comunicacién. Dar a conocer la importancia y el papel fundamental
de la comunicacion dentro de la empresa. Ya que el mal empleo de la comunicacion

interna modifica la actitud del empleado hacia su propio trabajo y hacia la empresa.
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b. Determinacion del contenido de la informacion. Es necesario tener el conocimiento
exacto de cudles son los asuntos de interés en los trabajadores para abordarlos con
claridad y rapidez.

c. Programa de actuacion en materia de comunicacion interna. Incluye un plan de
publicaciones periddicas, publicaciones puntuales, un servicio de informacion al

empleado y los circulos de calidad.

2.11.2 Elementos del plan estratégico

En la siguiente grafica, se presentan los elementos minimos que debe contener un plan de

comunicacion estratégico:

Tabla 1. Elementos del Plan Estratégico de Comunicacion

Interpretacion de la informacion del entomo intemo y extemo. Una fuente
importante de informacion es recopilada durante el proceso de diagnostico.

Informacion acerca de la historia de la institucion. Se justifica en esta
seccion el porqué del plan de comunicacion.

Se debe sefialar cuales son los objetivos que se quieren cumplir con
las actividades que se pondran en marcha.

Es importante identificar objetivos generales para su institucion, pero
también objetivos especificos, acompaniados de una estrategia.

Los objefivos deben ser realistas y medibles.

Se debe definir a quién se van a dirigir sus esfuerzos de comunicacion.
Para ello, es necesario conocer sus plblicos, los medios que utilizan para
informarse, el estilo de comunicacion mas adecuado, etcétera.

Es el elemento que se quiere comunicar, Para elaboraro es preciso elegir
las caracteristicas o atributos que se van a comunicar, asi como el estilo y
tono de la comunicacion.

Eleccion del modo de desarrollar cada una de las iniciativas de
comunicacion con el fin de alcanzar los objetivos.

Concrecion de las actividades por desarrollar y los medios que se van a
utilizar para poner el plan en marcha.

Planificacion con plazos de cada accion.

Recursos humanos, financieros y materiales disponibles y necesarios
para la puesta en marcha del plan (y de cada estrategia).

Medicion del nivel de cumplimiento de los objetivos con el fin de ajustar
las acciones si es necesario.

Fuente. Oxfam. ;Cémo hacer un diagndstico de comunicacion social?
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2.12 Matriz FODA

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacién actual
del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion y otros) permitiendo de esta manera
obtener un diagndstico preciso que permite, en funcién de ello, tomar decisiones acordes con

los objetivos y politicas formuladas.

En ese sentido, pretende resaltar diversas fortalezas y debilidades internas, comparandolas
de manera objetiva y realista con los competidores y con las oportunidades y amenazas clave
del entorno. Es una herramienta de analisis que facilita el acceso a informacion y datos

relevantes sobre una organizacion.

Ballesteros (2010) sostiene que “este tipo de analisis representa un esfuerzo para examinar
la interaccion entre las caracteristicas particulares de la organizacion y el entorno en el cual

se estd desarrollando” (p.17)

De esta forma, este andlisis tiene mdultiples aplicaciones y puede ser usado en todos los
niveles de la organizacién. Muchas de las conclusiones obtenidas podran ser Gtiles en el

desarrollo de las estrategias, y luego pueden ser incorporadas en el plan de comunicacion.

Al mismo tiempo, el analisis FODA complementa la informacion recopilada mediante las
herramientas de diagndstico previamente descritas. De hecho, se puede utilizar para organizar
los datos obtenidos en entrevistas y grupos focales segln las cuatro categorias que contiene:
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

2.13 Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva - OSAR

2.13.1 Historia

De acuerdo con el Plan Estratégico, el Observatorio de Salud Sexual y Reproductiva - OSAR
- Guatemala es un mecanismo democratico innovador de incidencia, dialogo politico y
auditoria social, que ha contribuido a mejorar la salud materna, neonatal e infantil,
promoviendo la rendicion de cuentas a través de la participacion social, el uso y manejo de
la informacion estratégica y la demanda del cumplimiento o modificacion del marco legal,

basada en derechos, género y pertinencia cultural.
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El OSAR Guatemala, formado en marzo del 2008, estd compuesto por una red de
organizaciones académicas, como la Universidad de San Carlos de Guatemala, la
Universidad Mariano Galvez (Facultades de Medicina); el Instituto de la Mujer de la
Universidad de San Carlos (IUMUSAC); asociaciones profesionales como la Colegio de
Médicos y Cirujanos (COLMED), Asociacion de Ginecologos y Obstetras (AGOG), y la
Asociacion Guatemalteca de Mujeres Meédicas (AGMM); organizaciones de la sociedad
civil, tales como la Instancia para la Salud y el Desarrollo de la Mujer (ISDM), Fundacién
para la ecologia (FUNDAECO), Asociacion Pro bienestar de la Familia Guatemalteca
(APROFAM) y la comision de salud del Congreso de la Republica.

Actualmente, la ISDM es la encargada de la secretaria técnica y ejecutiva del OSAR
Guatemala. Como tal, es responsable de planificar, organizar y coordinar las actividades del
OSAR, asi como el proceso de rendicidn de cuentas ante sus integrantes. EI proceso utilizado
por OSAR es el monitoreo sistematico para recopilar datos sobre los avances y desafios del
proceso de implementacion de las politicas publicas de salud con énfasis en salud sexual y

reproductiva.

La Sociedad Civil utiliza esta informacidn para promover la rendicién de cuentas y acceso a
la informacidén puablica sobre el estado de la salud materna, planificacion familiar,

financiamiento de la salud y educacion sexual.

A través de una red de 20 OSAR departamentales, se genera un sistema de monitoreo y
retroalimentacion de base local, que permite un dialogo transparente, construccion de
propuestas operativas, mesas de discusion y analisis para cerrar brechas identificadas entre

la norma en SSR y su implementacion.

2.13.2 Mision

“Somos un espacio de integracion intersectorial en alianza con el Congreso de la Republica
de Guatemala, que promueve acciones politicas y cumplimiento del marco legal vigente, a
partir del andlisis y manejo de la informacion estratégica, sobre la situacion de salud sexual

y reproductiva”.
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2.13.3 Vision

“Para el afio 2025, OSAR seréa el referente del ejercicio de ciudadania en salud sexual y
reproductiva, que orientan la formulacion y el cumplimiento de politicas publicas y marco
legal vigentes para asegurar el acceso a informacion y servicios de salud sexual y
reproductiva, especialmente en planificacion familiar, prevencién de la violencia sexual,
prevencion del CACU y de mama, salud materna neonatal, con enfoque de equidad e

interculturalidad y contribuir a la reduccion de la mortalidad materna y neonatal en el pais”.

2.13.4 Valores

Nuestra aspiracion es lograr el empoderamiento de las mujeres, adolescentes, nifias, para una
vida libre de violencia, promover el desarrollo con equidad a través del ejercicio de los
derechos y acceso a oportunidades. Los valores que configuran la misién institucional de la
OSAR son:

- Enfoque de género.

- Participacion juvenil.

- Multiculturalidad y pertinencia cultural.
- Evidencia cientifica.

- Derechos sexuales y reproductivos.

- Descentralizacién y Sostenibilidad

2.13.5 Obijetivos estratégicos

1. Promover permanentemente el ejercicio de los Derechos Sexuales y Reproductivos
en la poblacion, con especial énfasis en grupos vulnerables en las areas de influencia,
mientras se fortalezca el liderazgo y la conduccidn para la sostenibilidad financiera y
programatica.

2. Vigilar continuamente el cumplimiento del marco legal y politicas publicas
nacionales y convenios internacionales vigentes en Salud Sexual y Reproductiva a
nivel nacional y local, promoviendo la equidad y el ejercicio de los derechos.

3. Asegurar de forma sistemética, que el Estado, con la aprobacion de convenios,
acuerdos y leyes, mediante abogacia, incidencia y dialogo politico, se responsabilice
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de brindar, por medio del MSPAS, las DAS, el MINEDUC y otras entidades publicas,
a la poblacion, especialmente a la mas vulnerable en las areas de influencia de OSAR,
informacion veraz, oportuna y sencilla sobre los servicios de salud sexual y
reproductiva

Promover de forma permanente, a través del dialogo politico, a nivel local, municipal,
departamental y nacional, que la poblacién, especialmente las mujeres, jovenes y
adolescentes, exijan sus derechos y acceso a servicios de Salud Sexual y Reproductiva
oportunos, de calidad y calidez, con enfoque de género y de pertinencia cultural.
Incidir continua y permanentemente, en la formulacion, implementacion y
adecuacion de politicas publicas y marco legal sobre salud sexual y reproductiva a

nivel local, departamental y nacional a traves del didlogo politico.

2.13.6 Areas de actuacion

1. Maternidad saludable.

2. Prevencion del embarazo en adolescentes (EIS, Violencia sexual, servicio de
salud especificos y diferenciados para adolescentes).
Derecho a servicios de salud sexual y reproductiva (planificacion familiar).

4. Prevencion del cancer cérvico uterino (prevencion primaria y secundaria).

5. Calidad en el sistema de salud (financiamiento, politicas publicas, monitoreo a

financiamiento especifico para salud reproductiva 15%.

2.13.7 Areas tematicas

Acceso a la informacion para la participacion ciudadana.

Incidencia y formulacién de politicas publicas.

Monitoreo y Auditoria social.

Empoderamiento y capacitacion.

Investigacion. se podra medir la calidad y el impacto que tienen las comunicaciones

€n una empresa.
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2.13.8 Organigrama

Graéfica 2. Organigrama OSAR
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Capitulo 3
3. Marco metodoldgico

3.1 Método

El método que se utiliz6 en esta investigacion fue el analitico. Vasquez (2006) afirma que el
método analitico “descompone el todo en sus partes para investigar como estd formado y
organizado el objeto de estudio” (p. 34). De esta manera, Se implementara este método ya
que esta toma una estructura completa y la descompone por partes para su mejor

entendimiento de cémo estd conformada, yendo de lo amplio a lo especifico.

Ademas, se determind utilizar como método secundario el descriptivo, por su funcién en la
informacion y recoleccion de la misma y al identificar que la investigacion responde a

objetivos y no a hipotesis.

3.2 Tipo

El tipo de investigacion que se utilizé fue el mixto, en tanto se utilizd la combinacién del
enfoque cuantitativo, a través de la recaudacion de datos estadisticos del personal de la
organizacion, y del enfoque cualitativo, en las opiniones recabadas por medio de encuestas y
entrevistas a los colaboradores (as).

Hernandez et al., (2014) afirma que:

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos
y cualitativos, asi como su integracién y discusidn conjunta, para realizar inferencias

producto de toda la informacion recabada. (p. 534)
3.3 Objetivos
3.3.1 General

e Realizar un diagndstico de los procesos de comunicacion interna del Observatorio en
Salud Sexual y Reproductiva — OSAR Guatemala.

3.3.2 Especificos

e Identificar los canales de comunicacion interna utilizados por el OSAR Guatemala.
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e Describir las barreras de comunicacién interna del OSAR Guatemala.
e Elaborar una propuesta de comunicacion interna para el OSAR Guatemala.

3.4 Técnicas

Para la presente investigacion, se utilizaron las siguientes técnicas: recopilacion de datos e
informacion bibliogréfica y documental, asi como la observaciéon. De igual forma, se
utilizaron fuentes directas: una encuesta a la muestra del grupo objetivo y una entrevista

personalizada a la direccion ejecutiva de la organizacion.

3.5 Instrumentos

Para la recopilacion y analisis de la informacion, se utilizaron los siguientes instrumentos

que responden al alcance de los objetivos:

Se realiz6 una entrevista estructurada con 9 preguntas a la direccion ejecutiva para analizar
la perspectiva de la comunicacion interna que se desarrolla en la organizacion objeto de

estudio.

Se implemento un cuestionario con 14 planteamientos, a todos los empleados que laboran

activamente en la organizacion OSAR Guatemala.

3.6 Poblacion

En esta investigacion, la poblacion estuvo conformada por los 30 colaboradores del
Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva — OSAR Guatemala. Se tomo al total de la
poblacion estudiada por ser un nimero reducido de colaboradores, es decir, los 30 sujetos

que laboran en el Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva — OSAR Guatemala.

3.7 Procedimiento

La investigacion se llevd a cabo a través de un proceso de observacion en OSAR Guatemala.
Ademas, se uso la entrevista como herramienta secundaria para conocer y analizar los
procesos actuales de la organizacion. Seguidamente, se implemento un cuestionario el cual
contenia preguntas significativas que ayudaron a la obtencion de resultados los cuales,
después del analisis, permitieron la elaboracion de un diagndstico para luego proponer una

estrategia que les ayudara a mejorar procesos y la comunicacion interna como institucion.
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Capitulo 4
4. Marco analitico

4.1 Descripcion de datos

Los resultados e interpretacion del anélisis, nace de la compilacion de datos del marco
tedrico, asi como de los resultados obtenidos de los instrumentos. En tal sentido, se realizaron
encuestas estructuradas, dirigidas a colaboradores del OSAR Guatemala de todos los
departamentos y areas de la institucion que, en total, forman 30 colaboradores activos de la
entidad. De igual forma, se realiz6 una entrevista personalizada a la directora de la
institucion. Para el desarrollo del diagnostico, los resultados reflejaron datos importantes.

El cuestionario fue elaborado con 14 preguntas: 10 abiertas y 4 cerradas. Dicho instrumento
fue autoadministrado y anonimo. Las preguntas se centraron principalmente en las
estructuras formales e informales de la comunicacion, las practicas y barreras de la

comunicacion y la satisfaccion de poder comunicarse entre si.

Como referencia e informacion general, se consulté a la poblacion encuestada: el area en la
que trabajaba, sexo, escolaridad, cargo que desempefia y afios de laborar en la fundacion, las

cuales no tienen numeracion.

4.2 Analisis de resultados

A continuacion, se presentan y describen los hallazgos, es decir, los datos de los instrumentos

aplicados al personal del OSAR para el diagndstico de comunicacion interna.

4.2.1 Resultados del estudio de la poblacion por sus distintas variables.

Gréfica 3. Personal que labora en el OSAR determinado por genero.

= Masculino

/ = Femenino

Fuente. Elaboracion propia con base a encuesta realizada al
personal de OSAR. 44



El personal que labora en la institucidn pertenece, en su mayoria, al género femenino, ya que
representa el 60% del total de la poblacion encuestada, mientras que el 40% esté representado

por el género masculino.

Lo anterior, cobra sentido al ser una organizacion fundada por mujeres profesionales de
distintos ambitos. Ademas, permite evidenciar que la institucion, a lo largo de los afios,
promueve la equidad y la igualdad dentro de sus colaboradores, brindandoles oportunidades

de asumir puestos de liderazgo.

Grafica 4. Personal que labora en el OSAR determinado por grado academico.

= Diversificado Técnico = Licenciatura = Maestria

Fuente. Elaboracién propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

El grado de escolaridad de colaboradores es variado. El estudio demuestra que el 76.7%
tienen un grado académico superior, es decir, cuentan con un titulo a nivel universitario en,
por lo menos, grado técnico o licenciatura. Tan solo un 10% tiene un grado de maestria y un

13.3% nivel diversificado.

Cabe resaltar, que la institucion cuenta con personal joven, la mayoria oscila entre los 18-25
afios, en donde se enfatiz6 que eran estudiantes universitarios activos. Por lo tanto, también

se evidencia que la organizacién apoya el desarrollo profesional de sus colaboradores.
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Grafica 5. Personal que labora en el OSAR determinado por antigtiedad laboral.

=1-3affos =4-6afios 7-9afios = '+10afios

Fuente. Elaboracidn propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

La antigiiedad laboral de los colaboradores de la institucion es variable. Sin embargo, se
destaca que mas del 63.3% lleva méas de 4 afios laborando en la institucion, lo cual refleja

que existe una preocupacion por mantener al personal dentro de la organizacion.

Sin embargo, el 36.7% sefiala que lleva menos de 4 afios trabajando en la entidad. No
obstante, en la entrevista con la directora, sefialé que el personal que lleva menos afios

colaborando es personal joven que corresponde al grupo de estudiantes universitarios.

Gréfica 6. Personal que labora en el OSAR determinado por area de trabajo.

@&

= Area Técnica = Area Administrativa/Financiera

Fuente. Elaboracion propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.
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En la institucion, se identificaron dos areas de trabajo: el area técnica y el area
administrativa/financiera. Los datos demuestran que mas del 75% de los colaboradores
trabajan en el &rea técnica, es decir, del area encargada de implementar los proyectos, asi

como de la formulacion de nuevos proyectos o de la mejora de los existentes.

Dentro de esta area, se encuentran los puestos de: coordinadora de programas, coordinador
juvenil, facilitadores y enlaces departamentales, secretarias técnicas y consultores. Por otro
lado, en el area administrativa financiera se encuentran: administradoras, contadoras y

asistentes contables.

4.2.2 Resultados del estudio de la poblacion por encuesta.

Gréfica 7.

1. ¢Considera que cuando se le comunica cualquier informacién procedente de la

institucidn esta es de forma clara y entendible?

= Si =Aveces =No

Fuente. Elaboracion propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

El 80% del personal enfatizé que la informacion se transmite de forma clara y entendible,
aludiendo que la comunicacion es precisa y sencilla de comprender. Lo cual revela que el
flujo de comunicacion existente dentro de la organizacion es funcional para la mayoria de los

colaboradores.

No obstante, aun se encuentran debilidades en el proceso comunicativo interno,

principalmente cuando las instrucciones se transmiten via escrita. Teniendo en cuenta lo que
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menciona la directora de la organizacion, la interpretacion de los mensajes es subjetiva y, por

ende, puede resultar en malos entendidos o generar confusion con los colaboradores.
Grafica 8.

2. ¢Cudles son los canales de comunicacion para compartir informacién dentro de la

organizacién?

0, LA
100% m Correo electrénico

m Teléfono
80% Volantes
m Cartelera
60% . .
® Reuniones de equipo
® Mensajes de texto

m WhatsApp

m De persona a persona

40%

20%
m Otros medios

0%

1

Fuente. Elaboracién propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

Existen diferentes canales de comunicacion para la difusion de la informacion dentro de la
institucion. Se resalta el uso del correo electrdnico y la plataforma de WhatsApp como los
principales, seguido de las llamadas telefonicas, la comunicacion de persona a persona y las

reuniones de equipo con un porcentaje considerablemente menor.

Lo anterior, afirma que la comunicacion interna a través de las plataformas digitales es un
canal fundamental para la institucion. Los colaboradores destacan que el correo electronico
es la via oficial de comunicacion, ya que todo el personal cuenta con un correo electrénico

institucional y que puede ser monitoreado por la direccion ejecutiva.

Por otra parte, la plataforma de WhatsApp es considerada como el canal informal mas
utilizado por los colaboradores, debido a la rapidez de los mensajes y la facilidad de contar
con diferentes opciones que permiten compartir desde documentos PDF, hasta contenido
multimedia. Ademas, la institucion cuenta con un grupo de WhatsApp con todos los

colaboradores de la organizacion donde se genera interaccion y permite la retroalimentacion.
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Gréfica 9.

3. ¢Como califica la comunicacion interna en su institucion?

= Excelente = Buena Indiferente = Mala =Pésima

Fuente. Elaboracion propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

El 80% de los colaboradores refirio que la comunicacion interna es buena. El 10% la califico
como excelente y, el 10% restante, como indiferente. Esto demuestra que, a pesar de que la
amplia mayoria de miembros considera que la comunicacidn interna es eficiente, aln existe
otro porcentaje que propone que existen aspectos por mejorar. Cabe resaltar que los
encuestados definen y entienden la comunicacion interna como el proceso de comunicacion

que ocurre entre todos los miembros dentro una organizacion.

Algunos colaboradores argumentan que la comunicacion es buena porque se tiene claro lo
que se comunica a nivel interno y la relacion e influencia que tiene con los objetivos
estratégicos de la institucion. Mientras otros, manifiestan que deben establecerse mecanismos
de comunicacion mas claros segun las necesidades de los proyectos y de la estructura
organizacional, para que se trabaje en equipo y armonia.

En esta grafica, se refleja la aplicacion e influencia de la teoria del funcionalismo, dado que
existen funciones y roles ya establecidos dentro de la organizacion. Ademas, se demuestra

que los colaboradores cumplen una funcion en la comunicacion.
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Gréfica 10.

4. ;A través de quién recibe la informacion relacionada con su trabajo dentro de la

institucion?

= Direccidn ejecutiva = Jefa Inmediata Area Administrativa = Otro

Fuente. Elaboracion propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

El 50% de los colaboradores plantea que recibe informacion, retroalimentacion o apoyo
directo de su jefe inmediato lo cual evidencia que se respeta el organigrama institucional en
cuanto a la recepcion de informacién y se identifica con claridad al cargo superior. Ademas,
se revela que la comunicacion dentro de la institucion es de tipo descendente, debido a que
la informacion y los datos que se transmiten siempre van de arriba hacia abajo dentro de la
entidad.

Sin embargo, existe otro grupo de colaboradores que aluden recibir informacidn directa de la
direccion ejecutiva, lo cual demuestra que, en ocasiones, no se respeta la jerarquia

institucional y se omiten los procesos descendentes.

Por el contrario, los colaboradores sostienen que todos reciben informacion y comunicacion
del area administrativa, ya que es el area encargada de dar soporte y verificar que se cumplan

con los procesos financieros, asi como velar por la transparencia y la rendicion de cuentas.
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Grafica 11.

5. ¢Existe algun departamento que se encargue de la comunicacion interna dentro de

la institucion?

=Si »No =Nosé

Fuente. Elaboracion propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

El 53.3 % de los colaboradores indico que desconocen si existe un departamento encargado
de la comunicacion interna. Un 30% asegur6 que no existe tal departamento y tan solo un
16.7% afirmo que si existe un area encargada de la comunicacion interna.

Lo anterior, destaca que una de las principales debilidades de la organizacién es que el
personal desconoce o0 no tiene claridad sobre el area encargada de la comunicacion dentro de
la institucion. Igualmente, se evidencia que no es prioridad para la entidad que sus empleados

conozcan los mecanismos existentes en relacion con la comunicacion interna.

Al consultar con la directora ejecutiva de la organizacion, se dio a conocer que la institucion
no cuenta con un presunto departamento de comunicacion, Unicamente se ve fortalecido a
través de los estudiantes que realizan el ejercicio profesional supervisado de disefio grafico
de diferentes universidades del pais en la unidad de comunicacion. La razén que argumentd

es la falta de presupuesto.
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Sin embargo, se destacé que la organizacion cuenta con un profesional de disefio grafico y
un comunicador, quienes son los encargados de publicar en redes sociales y manejar la
visibilidad en la pagina web, pero no es su tarea principal.

Grafica 12.

6. ¢Encuentra accesible la comunicacidn con su jefe inmediato para plantearle dudas o

inconvenientes?

=Si =No

Fuente. Elaboracién propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

El 96.7% de los encuestados expresd que encuentra accesible la comunicacién con su jefe
inmediato. Esto, revela que los empleados sienten confianza al comunicarse con sus
superiores. También, demuestra que la comunicacién ascendente fluye de manera efectiva y
se genera un ambiente laboral que favorece el intercambio de ideas y opiniones entre

colaboradores y altos mandos, facilitando asi la resolucidn de conflictos a traves del dialogo.

En tal sentido, si el colaborador puede encontrar un soporte en las autoridades, es mas
probable que su productividad, motivacion y moral lleguen a sus niveles mas altos. De igual
forma, evita que los problemas se escondan y pasen desapercibidos. Al contrario, el contexto
brinda el escenario perfecto para que se aborden los inconvenientes de forma profesional y

se resuelvan los conflictos.
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Grafica 13.

7. ¢Considera que los jefes inmediatos toman en cuenta su opinidn, sugerencias u

observaciones sobre las dehilidades de la institucién?

=Si =No

Fuente. Elaboracion propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

Todo el personal considera que los jefes inmediatos toman en cuenta sus opiniones,
sugerencias y observaciones en cuanto a las debilidades de la institucion. Esto evidencia la
existencia de la comunicacion ascendente y es un claro indicador de la buena gestion del
activo humano de la organizacion, ya que los jefes y altos mandos califican a los empleados
como personas que pueden agregar valor a la empresa a través de sus conocimientos,

sugerencias, ideas y actitudes.

Es importante subrayar que la dinamica entre jefes y colaboradores es parte fundamental de
cualquier ambiente laboral. Una relacion solida basada en la confianza y en el intercambio

de ideas entre ambas partes es esencial para el éxito de cualquier organizacion.
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Grafica 14.

8. ¢ Como califica la comunicacion interna entre su jefe superior y usted?

= Excelente =Buena =Mala =Pésima

Fuente. Elaboracion propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

El 53.3% de los encuestados manifesto tener una buena relacion con sus superiores, mientras

que el 46.7% califico la comunicacion con los jefes como excelente.

Es preciso resaltar que los colaboradores se sienten comodos con sus jefes inmediatos y
sefialan que existe intercambio de ideas y opiniones, se respeta la forma de pensar de cada

colaborador y se da solucion a situaciones que se presentan en el trabajo cotidiano.

Sin embargo, algunos empleados expresaban que la relacion con su jefe inmediato se da
exclusivamente de forma digital a través de mensajes por WhatsApp o correo electrénico y,
por lo tanto, existen barreras en la interpretacion de los mensajes. Por consiguiente, algunos
colaboradores sugirieron la realizacion de reuniones de equipo en modalidad presencial o la

utilizacion de elementos como las notas de voz o las llamadas telefénicas.
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Grafica 15.

9. ¢(Como califica la comunicacion interna entre sus compafieros de trabajo y usted?

= Excelente = Buena =Mala =Pésima

Fuente. Elaboracion propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

El 83.3% de los colaboradores argumentd tener una buena comunicacion con sus comparieros
de trabajo. Mientras que un 3.3% aludio tener una mala relacion. Lo cual podria aludir que

la comunicacion interna entre miembros del equipo es buena.

Sin embargo, en el proceso de observacion y comunicacion con los empleados, se pudo
percibir que la mayoria de los colaboradores no interactlian entre si constantemente, dado
que sus areas de cobertura e intervencion son diferentes. Algunos encuestados enfatizaron en
que no se comunican con otras personas, mas que con aquellas que trabajan en el area

administrativa-financiera.

Lo anterior, puede representar una barrera en la promocion de la comunicacion interna,
considerando que la falta de colaboracion entre miembros del equipo puede conducir a que
cierto personal no se sienta respaldado o acuerpado para la realizacion de su trabajo o, bien,

que no se sienta identificado con la organizacion.
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Gréfica 16.

10. ¢Considera que el tipo de comunicacion entre jefes y colaboradores depende del

clima laboral agradable y de confianza dentro de la institucion?

=Si =No

Fuente. Elaboracion propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

El 93.3% de los trabajadores afirmé que la comunicacion desempefia un rol importante en
mantener un clima laboral agradable y productivo para el cumplimiento de los objetivos de
la organizacion. En tal sentido, hay que valorar que, a partir de una buena comunicacion
interna, se pueden facilitar y agilizar flujos de mensajes que permitan a los miembros
entender de mejor manera las actitudes y conductas del publico interno, en este caso, de todos

los colaboradores de la institucion.

Un clima laboral agradable es sinbnimo de buenas relaciones interpersonales, confianza,
respeto y apoyo para desarrollar estrategias que les permitan a todos poder cumplir su funcion
de forma eficiente para cumplir con los objetivos de la organizacién. Algunos colaboradores
enfatizaron que la comunicacion es clave para los diferentes procesos que se llevan a cabo,
y es ese el éxito que se ha tenido en cuanto al posicionamiento de la institucion en los

diferentes espacios.

Conviene recordar que solo el 6.7% no esta de acuerdo en que el clima laboral agradable y

de confianza influya en el tipo de comunicacion entre jefes y empleados.
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Gréfica 17.

11. ;Considera que la institucion promueve un clima laboral favorable para todos los

colaboradores?

= Si = No

Fuente. Elaboracion propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

El clima laboral favorable es fundamental para toda institucion teniendo en cuenta que
fomenta el desarrollo profesional de sus colaboradores, facilita la relacion del empleado con
el entorno y, mejora las relaciones sociales entre los comparieros de trabajo. Esto se logra a
través de diferentes estrategias y actividades que cada institucion desarrolla con sus

colaboradores.

En ese sentido, el 96.7% de los empleados manifestd que la institucion promueve un clima
laboral favorable, lo cual, es un indicador que los empleados se encuentran satisfechos con

su puesto y, por ende, desempefian su labor con motivacion e interés.

El 3.3% indico que no se promueve un clima laboral favorable, debido a que no se realizan
actividades en equipo y las reuniones presenciales se dan de manera esporadica. Dichos
empleados consideran que el trabajo es aislado y se cuenta con autonomia institucional. Por

lo tanto, no tienen mayor interaccion con el resto de los compafieros.
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Grafica 18.

13. ¢ Se siente motivado para la realizacion de su trabajo?

= Muy metivade = Motivado = Indiferente = Desmctivade = Moleste

Fuente. Elaboracion propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

Es preciso resaltar que mas del 95% de los colaboradores se sienten motivados para la
realizacion de su trabajo, lo cual favorece el rendimiento de los empleados, ya que se sienten
mejor en su puesto y lo realizan con mayor eficacia. Ademas, aumenta su sensacion de

pertenencia a la institucion y al equipo de trabajo.

Sin embargo, aln existe un pequefio porcentaje de colaboradores que tienen una actitud
indiferente ante su trabajo. Por lo tanto, deben generarse mecanismos que permitan que el

cien por ciento de empleados se sientan motivados.
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4.3 Diagnostico

Como se enfatizd en el capitulo Ill, el diagnostico implica un proceso de analisis,
sistematizacion e interpretacion de los datos y la recoleccién de informacion obtenidos por
medio de un muestreo, ya que, sus resultados facilitan el disefio de propuestas de acciones

concretas para mejorar los procesos de comunicacion interna de la organizacion.

En tal sentido, toda institucion debe adecuar y modernizar su aparato estructural y funcional
para enfrentar los desafios que se presentan en la entidad, especialmente, en el campo de la
comunicacion. Lo anterior implica, ademas, que los colaboradores muestren una actitud

dispuesta al cambio.

Con base a la investigacion y analisis de la informacion de las necesidades comunicacionales

del OSAR Guatemala, a continuacién, se presentan los elementos relevantes del estudio:

4.3.1 Situacion actual de la comunicacion interna del OSAR Guatemala.

Los datos demograficos de la encuesta demuestran que el grupo esta conformado por publico
adulto, con estudios a nivel de licenciatura, desempefiandose en puestos mayoritariamente
del &rea técnica, con una antigiedad laboral mayor a tres afios, donde la mayoria del personal

se identifica con el género femenino.

Al mismo tiempo, se evidencia que el personal posee conciencia del papel que desempefa
dentro de la organizacion, ademas de sentirse identificado con la entidad. Pero no esta claro
del orden jerarquico de toda la institucion. Se ratifica, igualmente, que los colaboradores
mantienen una buena relacion con sus jefes inmediatos, asi como con los altos mandos de la

empresa.

Cabe considerar, por otra parte, que los colaboradores enfatizan que no asisten
periddicamente a actividades grupales ni tienen interaccion con el resto de los empleados y,
por lo tanto, no existe una cultura de apoyo entre todos los miembros de la institucion. Se
detect6d que un gran porcentaje de los empleados, se relacionan Gnicamente por cuestiones

laborales y, por ende, no existe comparfierismo entre los funcionarios.

En ese sentido, se deduce que existen deficiencias en la comunicacion interna entre el equipo

central de la organizacién, los enlaces y facilitadores departamentales, pues no existe un
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intercambio de informacion constante y, en ocasiones, se tergiversa. También, se evidencia

gue cada uno actua aisladamente y con su propia programacion.

Dentro de este marco, se postula que las acciones del fortalecimiento de la comunicacién
interna deberian ser enfocadas a desarrollar el aspecto social de los trabajadores, mas que el
técnico o laboral, que permita generar experiencias en donde el trabajo grupal sea sustituido

por el trabajo colaborativo.

Del mismo modo, el grupo de colaboradores determina que gozan de buenos flujos de
comunicacion, tanto entre miembros del equipo, como con los superiores. Sin embargo,
manifiestan que esperan mayor estandarizacion de los procesos comunicacionales, pues,
muchas veces las instrucciones o la transmision de informacion se da por diferentes canales

digitales que varian segun el jefe inmediato 0 miembro de la junta directiva.

Se debe mencionar que el flujo de comunicacién debe fomentar la cooperacion entre
empleados que desemperfian cargos del mismo rango, permitiendo que las relaciones entre

los colaboradores se fortalezcan.

En cuanto al estado de animo o disposicion con la que los empleados reciben los nuevos
cambios y disposiciones, se ratifica que estan dispuestos y motivados para que sus flujos de

comunicacion mejoren en funcion de lograr mejoras en el &mbito laboral.

Es preciso tener en cuenta, que la organizacion no cuenta con un manual ni una estrategia de
comunicacion interna que estandarice los procesos y flujos de comunicacién dentro de la
institucion.

4.3.2 Canales de comunicacion.

Los canales més utilizados dentro de la institucidn son el correo electronico y la plataforma
de WhatsApp. Esto revela que se manejan canales formales e informales en el acto

comunicativo.

En los canales formales, se constatd que el medio principal es el correo electronico. Cada
integrante del equipo de la organizacion cuenta con un correo electronico institucional, el
cual es utilizado para compartir informacion oficial de la organizacién. A través de él, se

comparten los informes, reportes, actividades y planificaciones, relacionadas al trabajo. El
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personal destac6 que el canal permite mandar y recibir informacion inmediata tanto

personalizada como masiva y, por lo tanto, es un canal eficiente.

Merece la pena subrayar que el correo electronico es el Unico canal oficial de la organizacién
y no cuentan con otros medios institucionales que posicionen y transmitan informacion

estable y fiable.

Por otra parte, dentro de los canales informales, se destaca el uso de WhatsApp, las llamadas

telefénicas y la comunicacion de persona a persona.

Los colaboradores mencionaron que la herramienta de WhatsApp es el principal canal
informal que se utiliza dentro de la institucion. Este, ademas de permitir el intercambio de
informacion, mejora la interaccion entre el equipo de trabajo. La principal ventaja de dicha

plataforma es la rapidez de los mensajes.

Otro de los canales utilizados es la comunicacion de persona a persona, la cual se da a
cualquier hora y cualquier lugar, en los pasillos o actividades de la entidad. En esa linea, se
encuentran también las Ilamadas telefonicas que funcionan como canal en el intercambio de

informacion entre miembros del equipo que no se encuentran en el mismo espacio fisico.

Es preciso mencionar que existen diferencias entre los canales utilizados dependiendo de la
ubicacion geografica del colaborador. A nivel central la comunicacion de persona a persona
es factible. Sin embargo, al enlazar con los colaboradores a nivel departamental, se utilizan

estrictamente medios digitales, como las llamadas telefonicas y WhatsApp.

Cabe resaltar que todos los participantes dentro de la estructura organizacional cuentan con
la facilidad de la tecnologia, ya que el medio mas frecuente que utilizan para comunicarse es
el teléfono (WhatsApp) v el correo electrénico. Por lo que no importa que tan lejos esté en

distancia, la informacion llega de forma instantanea.

En sintesis, el diagnostico permitio evidenciar que las comunicaciones formales y oficiales
de la organizacion son complementarias, emergentes, ascendentes, descendentes y
horizontales, en cuyo proceso se identifican interferencias que impiden se complete el
mismo. Las comunicaciones informales, por su lado, son complementarias, participativas y

horizontales.
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En tal sentido, la comunicacién formal en una institucion es vital para el desempefio de las
actividades cotidianas. Cuando se comunica de manera informal, el mensaje pierde soporte
y puede llevar a que el emisor falle sino se expresa con claridad. En este caso en particular,

el diagnostico refleja un uso deficiente de la comunicacion formal.

4.3.3 Barreras de comunicacion.

Se constat6 que existen barreras de comunicacion entre los empleados de la organizacion que
entorpecen el entendimiento mutuo, las cuales se identificaron como barreras fisicas,

psicoldgicas, semanticas y tecnoldgicas.

Las barreras fisicas entorpecen el proceso comunicativo por las condiciones en las que se
desarrollan las actividades laborales. En la visita a las instalaciones de la institucion, se pudo
corroborar que una de las barreras es el espacio entre cubiculos y areas de trabajo. Ya que
existen areas con mucho espacio fisico y, otras, con espacios reducidos. Por lo que cuando

alguien habla por Ilamada telefonica, se escucha en toda la oficina.

Ademas, la temperatura ambiental en las instalaciones no es la adecuada. No se cuenta con
aire acondicionado que permita mantener una temperatura ambiental comoda, lo cual, en

ciertas horas del dia, provoca més estrés al empleado.

Paralelamente, existen barreras psicolégicas que impiden recibir o emitir el mensaje con
precision, ya que afectan las relaciones entre los colaboradores. Se logré evidenciar que,
aunque la mayoria de los colaboradores se sienten motivados a realizar su trabajo, esto se
debe principalmente por el trabajo que realizan y el impacto que tiene, ademas de la necesidad
de mantener su trabajo. No se debe precisamente a las buenas relaciones interpersonales entre

los colaboradores.

Hay que destacar que existen politicas internas que regulan el comportamiento de los
empleados, asi como las sanciones correspondientes al incumplir con estas normas. Sin
embargo, algunos colaboradores mencionaron que existe una percepcion selectiva sobre a
quiénes aplican dichas politicas. Es decir, perciben que existen preferencias sobre algunos

sujetos. Lo cual ha generado cierto rechazo hacia algunos empleados en especifico.

Por otro lado, se confirmé la existencia de barreras semanticas, principalmente, con aquellos

colaboradores que no residen en el departamento de Guatemala. Esto se debe a que, al utilizar
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los canales informales, como WhatsApp, la interpretacion de los mensajes muchas veces es
incorrecta, pues la comunicacion se torna unidireccional y no permite la retroalimentacion

instantanea ni validar que se comprendio el mensaje.

Aunado a esto, a pesar de que todos los colaboradores hablan espafiol, no es la lengua materna
de algunos. Por lo tanto, han existido conflictos en la comunicacion por la utilizacion de

términos técnicos.

De igual forma, se constatd que existen barreras tecnolédgicas cuando se realizan reuniones
virtuales a través de las plataformas de Google Meet 0 Zoom. Pues muchas veces la sefial es
inestable y no permite que la comunicacion fluya. Algunos colaboradores destacaron que han
existido ocasiones en las que se cancelan las reuniones por la mala sefial en los

departamentos.

4.4 Anélisis FODA OSAR

Fortalezas Debilidades

Oportunidades

- Identidad con la organizacion. - Colaboracion con estudiantes | - No cuentan con departamento | - Pérdida de financiamiento.

- Personal multidisciplinario y | practicantes o epesistas. de comunicacion. - No cumplimiento de cédigos
multicultural. - Generar un mejor clima | - La comunicacién no es de ética y conducta.

- Acceso a tecnologia. organizacional. prioridad. - Atraso en el desembolso de

- Cuentan con estructura
organizacional.

- Liderazgos emergentes.

- Afios de experiencia en el drea.

- Capacidad de adaptacion al
cambio.

- Cuentan con personal profesional
de comunicacion y disefio gréfico.
- Visibilidad de la

externa

organizacion.

- Cursos sobre desarrollo humano
para mejorar la actitud de los
colaboradores.

- Implementacion de nuevas

herramientas de comunicacion.

- Falta de capacitacién en temas
de comunicacion.

- Poco seguimiento interno a los
colaboradores.

- No estandarizacién de los
procesos comunicacionales.

- Poca divulgacion interna de los
de diferentes

logros los

proyectos.

donaciones, que atrasan el

salario de los empleados.

Fuente. Elaboracién propia con base a encuesta realizada al personal de OSAR.

Luego del analisis de datos y realizar el diagndstico de comunicacion de la organizacion, se
determind la necesidad de la elaboracion de una estrategia que permita mejorar los flujos de
comunicacion y coadyuve a la construccion de un ambiente laborar agradable, disminuyendo

las barreras de comunicacién y optimizando los canales existentes.
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Capitulo 5
5. Propuesta de Estrategia de Comunicacién Interna

Considerando la importancia que genera en toda institucion una estrategia de comunicacion
interna, se presenta la propuesta para ser implementada por OSAR Guatemala. Esta estrategia
no solo busca mejorar el flujo de informacion, sino que también aspira a fortalecer el sentido
de pertenencia y colaboracion entre todos los miembros de la organizacion. Esta propuesta
contempla diversas herramientas y meétodos adaptados a las necesidades especificas de

OSAR Guatemala, promoviendo la transparencia y el compromiso de todo el personal.

5.1 Objetivos de la estrategia

General

e Fortalecer los mecanismos de comunicacion interna del OSAR Guatemala que motive
el buen funcionamiento y mejore las relaciones interpersonales entre los

colaboradores de la organizacion.

Especificos

e Crear el departamento de comunicacién de la institucion.
e Establecer un plan de capacitaciones del recurso humano para fomentar el clima

laboral favorable y el manejo de las herramientas comunicacionales.

e Fortalecer la herramienta de Intranet existente en la institucion.
5.2 Pablico objetivo

Colaboradores, coordinadores, direccidn general y junta directiva del OSAR Guatemala.

5.3 Cronograma de la estrategia

La propuesta para la implementacion de la estrategia contempla seis meses, divididos en tres

fases que se describen a continuacion:
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Objetivo Oct. | Nov. Dic. Ene. | Feb. @ Mar.

Fase 1 Crear el departamento de comunicacién X X
del OSAR Guatemala.
Fase 2 Establecer un plan de capacitaciones del X X X X

recurso humano para fomentar el clima
laboral favorable y el manejo de las

herramientas comunicacionales.

Fase 3 Fortalecer la herramienta de Intranet X X

existente en la institucion.

Fuente. Elaboracion propia.

5.4 Implementacion de la estrategia

Para desarrollar la presente estrategia de comunicacion, se deben contemplar las tres fases.
Es importante tomar en cuenta que, aunque aisladas, las tres fases son complementarias y

coadyuvaran al alcance del objetivo de la estrategia.

La descripcion de cada fase contiene los siguientes elementos: objetivo, actividades,
ubicacion, responsable, indicadores, calendario y resultado. A continuacion, se describe cada

fase y se detallan las actividades que se proponen realizar.
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No.

5.4.1 Fase 1 Crear el departamento de comunicacion del OSAR Guatemala

Actividades

Ubicacioén

Guia para la Fase 1

Recursos Responsable Indicadores

Objetivo 1: Crear el departamento de comunicacion del OSAR Guatemala.

11

Para la creacion del departamento de
comunicacion de la institucion es
necesario llevar a cabo los siguientes
pasos:

* Definir la estructura del equipo de
comunicacion.

* Establecer objetivos y
funciones de cada integrante
del equipo de comunicacion.

* Elaborar manuales para mejora del
funcionamiento interno.

« Estandarizar
formatos/procedimientos.

Fuente. Elaboracion propia.

Oficinas
Centrales
del OSAR
Guatemala

Oficina
regional

Humano: Coordinador de Actividades
-Coordinador Proyecto realizadas por el
de Proyecto comunicador.
-Comunicador

Central Informes
-Comunicador entregados.
Regional

-Disefiadora

Gréfica

Financieros:
Con base a
presupuesto.

Fisicos:
Oficinas
Centrales y
regionales.

Resultado

Creacion del
departamento de
comunicacion del
OSAR.

Coordinacion y
funcionamiento de las
redes sociales de la
organizacion.

Fecha

O N D E F M
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Implementacion Fase 1

En la actualidad, la organizacion cuenta con un licenciado en Ciencias de la Comunicacion
y una licenciada en Disefio Grafico, quienes son los responsables de manejar las redes
sociales virtuales de la organizacién, asi como elaborar, eventualmente, campafas de
comunicacion o infografias que posicionen a la organizacion. Sin embargo, la comunicacion
no es su funcién principal, ya que tienen asignadas otras atribuciones y responsabilidades
que deben cumplir.

Por lo tanto, se hace necesaria la creacion de un departamento de comunicacidn que permita
la integracion de dicho equipo dentro del organigrama de la institucion y que sea responsable,

tanto de la comunicacion interna, como la externa.

Cabe resaltar que la incorporacién de una nueva estructura de comunicacién puede ser dificil
de adaptar si no se conoce exactamente como funciona, por lo que se deben proporcionar las

herramientas necesarias para ello.

Para implementar esta fase, se debe definir la estructura organizacional, asi como establecer
los objetivos y funciones que deberd cumplir cada uno de los integrantes. También, se
propone elaborar una serie de manuales que permita que los empleados conozcan la
organizacion y su funcionamiento, asi como las responsabilidades de cada uno de los

colaboradores.
5.4.1.1 Definir la estructura del equipo de comunicacién

Se propone que el equipo esté conformado por las personas que actualmente son responsables
de la comunicacion, ademas de agregar dos puntos focales, quienes completaran la estructura

del equipo de comunicacion como se describe en seguida:
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Grafica 20. Estructura Equipo de Comunicacion

Comunicador Central

Comunicador Regional

Fuente. Elaboracion propia.

La estructura del equipo de comunicacion serd liderada por el comunicador central y sera
supervisada por el coordinador del proyecto. De igual forma, la disefiadora grafica y el
comunicador regional fungiran como el principal apoyo. En tal sentido, ambos seran los

principales nexos entre el equipo técnico departamental y el equipo de comunicacion.
5.4.1.2 Establecer objetivos y funciones de cada integrante del equipo de comunicacion.

Para el éxito del departamento de comunicacion de la organizacién, se deben establecer los
objetivos que se pretenden alcanzar con la creacion de dicho equipo. De igual forma, se
describen las funciones que cada miembro debe desarrollar, tal y como se presentan a

continuacion:
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Comunicador

Central

Comunicador
Regional

Disefiadora
Graéfica

Coordinador
General

1. Encargado de
implementar las tres
fases de la estrategia.
2. Coordinar el
desarrollo de las tres
fases de la estrategia.
3. Enlace principal y
dirigente del equipo de
comunicacion.

4. Receptor de la
informacion del equipo
de comunicacion.

5. Planificar e informar
sobre las actividades
comunicacionales a
todos los
colaboradores.

6. Responsable de la
integracion del equipo
de comunicacion
interna.

7. Administrar las
redes sociales virtuales
de la organizacion.

8. Elaborar planes
continuos de
fortalecimiento de
comunicacion interna.

Fuente. Elaboracion propia.

1. Principal enlace
con el equipo técnico
departamental.

2. Elaborar planes de
comunicacion local.
3. Responsable de
suministrar la
informacion de las
actividades de su
region al comunicador
central para publicar
en redes sociales y
pagina web.

4. Debe orientar el
equipo técnico en la
recoleccion de la
informacion.

5. Responsable de
impartir talleres y
capacitaciones al
equipo técnico

departamental.

1. Disefiar materiales
de comunicacion,
tanto internos como
externos.

2. Apoyar en la
coordinaciény
ejecucién de
actividades de
fortalecimiento
institucional.

3. Administrar los
registros fotograficos
y audiovisuales del
equipo técnico.

4. Enlace principal
con estudiantes

practicantes.

1. Supervisar la
ejecucion de la
estrategia.

2. Trabajar
conjuntamente con el
comunicador central.
3. Gestionar apoyos y
recursos para el
departamento de
comunicacion.

4. Reactivar las
alianzas estratégicas
con medios de

comunicacion social.
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5.4.1.3 Elaborar manuales para mejora del funcionamiento interno

Parte del fortalecimiento de la comunicacién interna es que cada colaborador conozca el
organigrama de la institucion, asi como las funciones que cada uno desarrolla, con el objetivo
de promover el comparierismo y el trabajo colaborativo. Se sugiere que los manuales sean
escritos con lenguaje simple, claro y facil de comprender. En tal sentido, se propone la

realizacion de los siguientes manuales:

Manual de puesto: es un documento que contiene la descripcién detallada de las funciones
y responsabilidades de cada uno de los puestos descritos en el organigrama institucional. Este
documento sera de utilidad para que, cuando nuevas personas se integren al equipo de trabajo,

conozcan lo que deben hacer y el rol que desempefian dentro de la organizacion.

Manual de induccion: este escrito contiene las reglas basicas para orientar al colaborador y
que pueda integrarse a la estructura organizacional. Se deben contemplar, como minimo, los

siguientes elementos: estructura organizativa, objetivos, vision, mision, valores y funciones.

Manual de procesos: es una guia que describe paso a paso cémo realizar ciertas tareas para

llevar a cabo una actividad de la organizacion.
5.4.1.4 Estandarizar formatos/procedimientos.

La organizacion no cuenta con formatos estandarizados para comunicar las actividades, tanto
a nivel interno como externo. Por lo tanto, se dificulta la comunicacion a nivel interno o se

desconoce como compartir informacidn entre colaboradores.

Por tal razon, se propone utilizar los siguientes formatos que permitan que todos los
colaboradores puedan compartir informacion con los otros miembros del equipo y con los

cargos altos de la entidad.

La importancia de la estandarizacién de los formatos radica en lograr una comunicacién
fluida y sin ruidos a nivel interno, y para ello, es imprescindible proporcionar las

herramientas necesarias que posibiliten la actualizacién de los procesos.
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Creacion de contenidos para redes sociales virtuales

Se propone la creacion de formatos que permitan que los equipos técnicos puedan reportar
sus actividades y, posteriormente, puedan ser publicadas en las redes sociales de la

organizacion.

Como punto de partida, se analizaron las redes sociales de la organizacion (Facebook,
Instagram, X y Tik Tok). Se identifico que la organizacion cuenta con +150,000 seguidores

en Facebook. Por lo tanto, se tomara esta como la red principal.

Se observo que la organizacion publica las actividades que realiza en los diferentes
departamentos. Sin embargo, no existe un tono ni un estilo de comunicacién particular que

identifique a la organizacion.

En tal sentido, se propone el siguiente formato para ser completado por los equipos técnicos
departamentales que permitan publicar las actividades manteniendo la identidad de la
institucion, pero sin perder de vista la particularidad de cada departamento.

Formato para creacion de contenido para redes sociales virtuales

Formato para publicaciones redes sociales virtuales

Nombre de la actividad:

Lugar:

. Con quién se coordina?
Numero  aproximado de
participantes

Descripcion de la actividad

Evidencias (3 fotos maximo)

Fuente. Elaboracion propia.
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Matriz de contenido.

Al realizar campafias de comunicacién digitales, es indispensable contar con herramientas
visuales que permitan ordenar las ideas sobre lo que se quiere publicar y darle el seguimiento

correspondiente.

La matriz de contenido es una guia que sirve para evaluar los contenidos y planificar su
evolucion. De igual forma, plantea la posibilidad que, a través de multiples formatos de
contenido, se amplifiquen las opciones de contacto con el grupo objetivo y aumenta la

interaccioén.

Matriz de contenido

Nombre de la Tipo de formato Copyout Linkalcontenido |Horario sugerido
red social virtual

Fuente. Elaboracion propia.

Reuniones internas: minutas de reuniones, agenda y convocatoria.

Al reportar las actividades, es prudente contar con formatos que permitan que se maneje la
informacion con una misma linea grafica. Esto ayudara a estandarizar y fomentar el

crecimiento de la marca institucional con los miembros del equipo.
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Minuta de reuniones internas

&0

N/ N Guaumaia

Nombre de la actividad:

Minuta de reuniones internas J ' l

Fecha:
Lugar:

Reportada por:

Objetivos:
.

Lugar:

Hora:

.
Descripcidn de la actividad:

Agenda de reuniones internas

@ 0SAR '
Juvenil

4

Obrarvatorio en Sciud Reproductiva.

Agenda de reuniones internas

Actividad Responsable

Resultados:

.
Fecha de la actividad:
Desarrollo de la agenda:
Participantes: Horario
.
Seguimiento:
.

Aprobado por:

Elaborado por:
Auterizado por:

Convocatoria /202_

DE:
ASUNTO:

FECHA: de 202_

Atentamente sc les convoca a reunion ordinaria interna del equipo técnico de OSAR, con el
objetivo de

La reunién se llevard a cabo cl dia del aiio en curso, a las 8:00 horas, en las oficinas
de___ ubicada en.

Confirmar la reps on de su an al correo 0 o al teléfono
con .

Cordialmente,

2
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No.

5.4.2 Fase 2 Establecer un plan de capacitaciones del recurso humano para fomentar el clima laboral favorable y el
manejo de las herramientas comunicacionales.

Actividades

Ubicacioén

Guia para la Fase 2

Recursos

Responsable

Indicadores

Resultado

Fecha

O N D E F M

Objetivo 2: Establecer un plan de capacitaciones del recurso humano para fomentar el clima laboral favorable y el manejo de las

herramientas comunicacionales.

2.1

* Implementar el curso:

Comunicacion a profesionales de

otras areas.

« Desarrollar talleres de capacitacion
para propiciar un buen ambiente
laboral: trabajo en equipo, liderazgo,

didlogo y negociacion.

* Implementar actividades de Team

Building

Fuente. Elaboracién propia.

Oficinas
Centrales
del OSAR
Guatemala

Humano:
-Coordinador
de Proyecto
-Comunicador
Central

- Facilitadores

Financieros:
Con base a
presupuesto.

Fisicos:
Oficinas
Centrales.

Coordinador de
Proyecto

Comunicador
Central

Personal
informado y
capacitado en
temas de

comunicacion y
trabajo en equipo.

Cronograma de

capacitaciones y

talleres
programados.

Informes
entregados.

Fortalecimiento de la
comunicacion interna
de OSAR.

Propiciar un clima
laboral favorable para
los colaboradores.
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Implementacion Fase 2

La segunda fase se centra en establecer un plan de capacitaciones del recurso humano de la
institucién. La formacidn constante permite mejorar las habilidades y capacidades del
personal para que puedan desempefiar las funciones y tareas de la mejor manera posible.
Ademas, posibilita el aprendizaje colaborativo y promueve la colaboracion entre las

diferentes areas de la organizacion.

5.4.2.1 Implementar curso de comunicacién a profesionales de otras areas (ingenieros,

médicos, psicologos, entre otros)

El tema de la comunicacion, en la acualidad, se hace cada vez mas imperante, pues las
organizaciones son conscientes de la importancia y el impacto que supone su gestion efectiva.
Ademas, es una herramienta que facilita la interaccion y agiliza los flujos de informacion. En
tal sentido, mientras mas personas conozcan sobre este tema, mayor posibilidad existe para
el buen funcionamiento de la institucion. Por lo tanto, en seguimiento a la fase anterior, se
propone implementar el curso de comunicacion a profesionales de otras areas que se detalla

a continuacion:
Curso de Comunicacién a profesionales de otras areas
Objetivo

e Implementar un proceso de capacitacion-orientacion-actualizacion sobre
comunicacion y herramientas de comunicacion interna y externa, que permita al
personal mejorar las habilidades de comunicacion y fortalecer las relaciones

interpersonales.

Estrategias Didacticas: se utilizaran recursos didacticos y herramientas que favorezcan un
aprendizaje vinculado al desempefio practico, mediante la realizacion de ejercicios

interactivos que permitiran avanzar en los diferentes modulos.

Destinatarios del curso: personal del OSAR Guatemala.
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Carga horaria y duracion: el curso se impartird en modalidad presencial* (sujeto a

cambios). El tiempo estimado para la realizacion de todos los mddulos y la evaluacion final

es de 10 horas por participante.

Sesiones sincrénicas (8 horas). Una sesion cada 15 dias.

Sesiones asincronicas (2 horas). Actividades/Tareas pequefias de reflexion.

La duracion del proceso de formacion es de aproximadamente 2/3 meses.

Estrategia de Evaluacion: se realizara una estrategia de evaluacion pre-test y post-test. En

donde se evaluaran conocimientos, actitudes y cambios de comportamiento con el curso.

Mdédulos de Aprendizaje

Modulo
Taller 1: Fundamentos

de la comunicacion

Taller 2: Comunicacion

Asertiva

Taller 3: Herramientas

de comunicacion

Taller 4: Comunicacion

para el cambio social

Curso Comunicaciéon para No Comunicadores
Objetivo / Temas
Definir y conocer términos bésicos de la comunicacion.
Temas: Principios basicos de la comunicacion.
Describir la comunicacion asertiva e identificar acciones para alcanzarla.
Temas: Asertividad, Tipos de comunica

Identificar herramientas metodolégicas que permitan realizar productos

comunicacionales.

Temas: Herramientas de disefio gratuitas (Canyva. Pexels, Pixlr)

Reconocer la importancia de la comunicacion para el cambio social, asi como

herramientas para aplicarla en el campo laboral.

Temas: Metodologia Heariwired, creacion de estrategias de comunicacion.

Fuente. Elaboracion propia.

Nov.

Dic.

5.4.2.2 Desarrollar talleres de capacitacion para propiciar un buen ambiente laboral: trabajo

en equipo, liderazgo, dialogo y negociacion.

Se propone realizar una serie de talleres de fortalecimiento de capacidades a todo el equipo

institucional enfocados en promover un ambiente laboral agradable. Para ello se sugiere que,

como minimo, se realizan tres talleres que se detallan en seguida:
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Fortalecimiento clima laboral

Talleres Objetivo / Temas Nov. Dic. En.
Taller 1: Trabajo en Identificar los elementos clave que permiten formar equipos de trabajo X
Egquipo colaborativos, bien comunicados y comprometidos con los resultados

Temas: Grupo y Equipo; Elementos clave de la cooperacion; Roles de equipo.
Taller 2: Liderazgo Potenciar las habilidades de liderazgo de los colaboradores. X

Temas: Fortalezas/Debilidades; Qué es un lider; Caracteristicas de un lider; Tipos

de liderazgo; Toma de decisiones.
Taller 3: Didlogo y Dotar a los colaboradores de herramientas para la construccién de una cultura de X
negociacion paz.

Temas: Didlogo para la prevencion de conflictos; Como llegar a acuerdos

Fuente. Elaboracion propia.

5.4.2.3 Implementar actividades de Team Building

El diagndstico evidencio que, en la actualidad, la organizacidn no cuenta con actividades de

team building que fomenten el trabajo colaborativo y la construccion de relaciones

interpersonales sanas. Por lo tanto, se propone implementar distintas actividades que

fortalezcan dicho aspecto. Estas acciones estaran a cargo del comunicador central de la

organizacion y se implementaran, por lo menos, una vez al mes:

Elaborar un plan de incentivos para los facilitadores, enlaces departamentales y
voluntarios de la organizacion, en donde se les premiara con regalos y materiales
promocional como playeras, pachones, pop-socket, entre otros. Esto motivara tanto a
los enlaces departamentales como a los jovenes voluntarios a que sigan formando
parte de la institucion, ademas de fortalecer los liderazgos comunitarios emergentes.
Estos incentivos pueden ser gestionados o coordinados en instituciones
gubernamentales u otro tipo de institucion, a modo de donacion.

Realizar actividades artisticas con el equipo como: danzaterapia, teatro del oprimido,
karaoke, Wine and Paint, expresion corporal, entre otras. El arte es una herramienta
que une a las personas y fomenta la colaboracion entre pares. La propuesta plantea

que se realicen estas actividades trimestralmente y se coordine con expertos.
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Creacion del buzon de sugerencias. A pesar de ser una de las estrategias para el
fortalecimiento de comunicacion interna mas antigua, el buzén de sugerencias
continua siendo considerado importante por los empleados de la institucion por la
viabilidad de ser an6nimo y que permite recopilar informacion atil para la entidad.
Dicho sistema puede ayudar a que, cuando el equipo no encuentre el momento
adecuado o no sepa como comunicar algo a los altos mandos, puedan hacerlo a través
de este medio.

Generar espacios para el debate e intercambio de opiniones. Se propone que una
vez al mes el equipo de la oficina central pueda reunirse y presentar los avances y
desafios en la implementacion de los proyectos, asi como las soluciones propuestas.
De esta forma, se pretende crear un espacio de debate donde se resuelvan dudas y se
generen nuevas ideas. También, fomentara que los colaboradores participen y sientan
gue sus opiniones son tomadas en cuenta.

Colocacion de screensavers. Aprovechando el uso de la tecnologia, se propone que
cada empleado pueda colocar en los descansadores de pantalla de la computadora el
logotipo, la mision y visién de la institucion, asi como la fotografia de todo el equipo

de la institucién, con el fin de generar un sentimiento de pertenencia e identidad.
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5.4.3 Fase 3 Fortalecer la herramienta de Intranet existente en la institucion.

No. Actividades

Ubicacion

Guia para la Fase 3

Recursos

Responsable

Objetivo 3: Fortalecer la herramienta de Intranet existente en la institucion.

3.1  « Actualizacion sobre funciones de Oficinas
Microsoft Teams. Centrales
del OSAR
¢ Socializacion de resultados / Guatemala

reconocimientos.

Fuente. Elaboracion propia.

Humano:
-Coordinador
de Proyecto
-Comunicador
Central

- Facilitadores

Financieros:
Con base a
presupuesto.

Fisicos:
Oficinas
Centrales.

Coordinador de
Proyecto

Comunicador
Central

Técnico en
informatica

Indicadores

Personal
fortalecido en uso
de la red intranet.

Informes
entregados.

Fecha
Resultado

O N D E

Fortalecimiento de la
comunicacion interna
de OSAR.

Actualizacion a
nuevos sistemas
operativos.
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Implementacion Fase 3

La tercera fase se enfoca en fortalecer la red intranet existente en la organizacion. Esto
responde a la necesidad de actualizacién y adaptacion a las nuevas tecnologias, asi como al
aprovechamiento de los recursos con los que la institucion ya cuenta. Ademas, es una
herramienta que, al ser digital, permite la conexion entre todos los miembros de la
organizacion, no importando su ubicacidn. La red de intranet funciona como un sistema de
comunicacion interno privado al cual solo tienen acceso los miembros de la institucién a

través de su correo electronico.
5.4.3.1 Actualizacion sobre funciones de Microsoft Teams.

El técnico en informéatica comentd que la organizacién cuenta con licencias Office, que
permiten que todos los colaboradores estén conectados a traves de una red de intranet. Sin
embargo, el diagndstico evidencid que los trabajadores no conocen las funciones que puede

ofrecer dicha red. En tal sentido, se propone que se realicen las siguientes actividades:

e Elaborar un manual de uso de Microsoft Teams: el documento debera contener toda
la informacion relacionada a la plataforma de intranet, que describa, de manera
detallada las funciones de dicha plataforma. Enfatizara en la creacién de equipos de
trabajo que permita la interaccion a través de internet.

e Capacitacion sobre uso de Microsoft Whiteboard: se promover el uso del tablero
digital que ofrece Microsoft Whiteboard, como una herramienta que permite la
interaccion, el intercambio de ideas y la colaboracidn en un espacio seguro. En este
servicio digital, los colaboradores pueden compartir acontecimientos importantes,
fotografias, actualizacion sobre los avances de los proyectos y cualquier otro hecho
relevante, con el fin de que todo el equipo esté enterado y pueda dar retroalimentacion
a través de un canal formal y seguro.

e Talleres de fortalecimiento: si existiera alguna duda o consulta sobre el uso de la
plataforma, se sugiere la implementacién de talleres de fortalecimiento a cargo del
técnico en informatica que permita que los colaboradores se sientan confiados con el

uso de la plataforma.
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5.4.3.2 Socializacion de resultados / reconocimientos.

A través de la red de intranet, se facilita la difusion de la informacién de manera instantanea

y por un canal formal. El diagnostico evidenci6 que la organizacion no comparte los logros

ni los resultados a nivel interno con todos sus colaboradores. Por eso, se propone la

socializacion de resultados y reconocimientos a través de dicha plataforma:

Socializacién de resultados. A través de la red intranet, se pueden compartir los
resultados de los proyectos que la organizacion estd implementando. Esto se logra
por medio de la creacién de los equipos en Microsoft Teams en donde se pueden
colgar documentos o material audiovisual para que todo el equipo esté actualizado
sobre lo que se comparte. Sumado a esto, siempre llega una notificacién al correo
electronico sobre lo que se publica.

Boletin informativo mensual. Se propone que se genere un boletin informativo
mensual digital que contenga informacion de actualizacion sobre los proyectos,
analisis de contextos, actividades relevantes del mes, entre otros. Este sera
compartido por la red de intranet, lo cual disminuira los gastos, pero se cumplira con
la funcidén de informacion a todo el personal.

Reconocimiento al personal. El recurso humano de la organizacion recibe
reconocimientos a nivel externo que demuestran sus capacidades de liderazgo a nivel
local. No obstante, dichos logros no son compartidos a nivel interno. Por lo tanto, se
propone que se incluya un apartado dentro del boletin informativo mensual, en donde
se comparta o se destaque a un colaborador, a modo de storytelling. Es decir, utilizar
una narrativa ordenada que permita atraer y cautivar a las personas. Al mismo tiempo,
puede servir como herramienta de comunicacidn externa para dar a conocer al equipo

de trabajo.
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5.5 Presupuesto

Presupuesto

Actividad Descripcidn Valor Unitario Valor Total
Fase 1: Crear el Contratacién de Comunicador Central para la implementacidn de la propuesta (6 meses) Q.7,000.00 Q.42,000.00
departamento de
comunicacion del
OSAR Guatemala.
Fase 2: Establecer | Capacitador Curso Comunicacidn a profesionales de otras areas (3 meses) Q.2,000.00 Q.6,000.00
un plan de _ - _
capacitaciones del Capacitador Talleres fortalecimiento del clima laboral (3 meses) Q.2,000.00 Q.6,000.00
recurso humano. | yp.oiolec varios para las capacitaciones (papeldgrafos, lapiceros, post-it) Q.500.00 Q.500.00

Incentivos (material promocional) Q.3,000.00 Q.3,000.00
Taller 3: Disefiador Grafico para boletin (6 meses) Q.2,000.00 Q.2,000.00
Fortalecer la ) )
herramienta de Técnico en informatica (1 mes) Q.3,000.00 Q.8,000.00
Intranet existente Compra de dominio servicio de red intranet (1 pago anual) Q.1,000.00 Q.1,000.00
en la institucion.

Total Q.68,500.00

Fuente. Elaboracion propia.
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Conclusiones

Después de confrontar los ejes de la investigacion que se llevé a cabo: objetivos, problema,

marco tedrico, resultados del diagndstico, se llegd a las siguientes conclusiones:

1. Desde un punto de vista ideal, toda organizacion social debe caracterizarse por ser un
lugar idéneo donde las personas sean motivadas en gran medida para alcanzar los
fines y objetivos de la institucion. Pero, en realidad, esto sucede en contadas
ocasiones, ya que, con frecuencia, se presentan situaciones conflictivas las cuales
generan circunstancias negativas entre los integrantes de una institucion.

2. Losresultados del diagnostico que se llevo a cabo en el Observatorio en Salud Sexual
y Reproductiva permitieron evidenciar que no se le presta la atencion suficiente al
tema de la comunicacion organizacional, lo cual ocasiona que los procesos de trabajo
se burocraticen. Dicha situacion se ha visto agravada debido a la falta de un
departamento de comunicacion, asi como la creacion de circuitos y canales de
informacidn propios que mantengan al personal en constante actualizacion para
prever y resolver conflictos.

3. El Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva utiliza maultiples canales de
comunicacion, en su mayoria, informales, como WhatsApp, redes sociales y la
comunicacion de persona a persona, éstos juegan un papel importante al facilitar la
comunicacion rapida y efectiva entre los miembros del equipo. Sin embargo, es
crucial mantener un equilibrio y asegurar que la informacion oficial se transmita a
través de los canales formales para preservar la coherencia en las comunicaciones
institucionales. En la actualidad, el Unico canal formal que existe es el correo
electronico.

4. Se constatd que el Observatorio en mencion atraviesa por problemas comunicativos
debido a la presencia de barreras de comunicacion interna, principalmente fisicas y
tecnoldgicas, que repercuten en los procesos de trabajo y en las relaciones
interpersonales de sus miembros. Lo que ha traido como consecuencia que cada
persona actle en funcion de sus propios intereses y decida trabajar en forma
independiente, creando con ello falta de motivacion y apatia con sus comparieros. La

falta de un departamento de Comunicacion en dicha institucion constituye el factor
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principal que afecta el desempefio de las labores, ya que no cuentan con el personal
necesario que ayude a organizar y mejorar el entorno laboral. Actualmente, solo
funciona una unidad de comunicacion.

Los datos obtenidos en el estudio de campo evidencian que la falta de un
departamento de comunicacion, el liderazgo inadecuado, la poca motivacion, la casi
nula participacion del personal en los asuntos laborales, aunado a un espacio de
trabajo poco propicio para el buen desenvolvimiento del empleado, repercuten en
gran medida en la falta de una comunicacion multidireccional.

Con base en estos resultados, se propone la implementacion de una propuesta de
comunicacion interna, para tratar de evitar la situacion imperante en materia de
comunicacion que actualmente atraviesa la organizacion, ya que la comunicacion se
da en mayor proporcidon a nivel descendente (coordinador hacia subordinados) y no
del todo satisfactoria, dejando a la comunicacion ascendente (subordinado hacia
coordinador) y a la comunicacién horizontal (subordinado hacia subordinado) en un

segundo plano, sin conferirles la importancia que requieren.
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Recomendaciones

Con base en las conclusiones a las que se arribo, se presentan las siguientes recomendaciones:

1. Al Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva, se recomienda realizar diagnésticos
participativos con frecuencia. Esto permitird identificar las necesidades de los
colaboradores, asi como recabar informacion para hacer analisis que afiancen y
refuercen la comunicacion. De tal forma que se puedan crear o potencializar
estrategias y herramientas de comunicacion que sean de beneficio para la
organizacion, tanto a nivel interno como externo.

2. Al Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva, se sugiere realizar una evaluacién
del espacio fisico donde laboran sus empleados, pues no es un espacio apropiado que
permita el desenvolvimiento de los colaboradores y, por lo tanto, coadyuva a la
existencia de barreras comunicacionales que desfavorece la comunicacion interna y
las relaciones interpersonales dentro del equipo. Al mismo tiempo, aprovechar el
servicio de red intranet existente, que fomente el uso de canales de comunicacion
formales innovadores y que fortalezcan la comunicacion interna de la institucion.

3. A ladirectora de la organizacion, se le aconseja considerar la implementacion de un
departamento de comunicacién o relaciones publicas para mantener una
comunicacion efectiva entre los clientes internos y externos, ya que, sin ellos, se
desarrolla la burocracia y esto impide que la comunicacion fluya de manera efectiva.

4. A la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, se recomienda incluir dentro de su
pénsum de estudios en el nivel de licenciatura el curso de Comunicacion Estratégica
y Organizacional, que permita dotar a los estudiantes de las herramientas necesarias
para desarrollarse en el campo laboral en estas areas.

5. A la Cooperacién Internacional, se sugiere desarrollar proyectos especificos que
vayan destinados al fortalecimiento institucional en el area de comunicacion, que
permitan el crecimiento interno de las organizaciones sociales, colectivos y grupos
juveniles en este ambito.

6. A los colaboradores y personal del Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva, se
les invita a la implementacién de la estrategia de comunicacion interna propuesta,

pues busca la integracion de todos los sectores involucrados en el funcionamiento de
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la institucidn. Igualmente, se motiva a poner en préactica las sugerencias del equipo

de trabajo departamental y adaptar la estrategia a los contextos locales.
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ANnexos

No. 1. Boleta de encuesta a colaboradores

No. 2. Guia de Preguntas entrevista
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Comunicacién
. . WMVW&
Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Campus Central
Cuestionario

El presente instrumento tiene como fin conocer la situacion de la comunicacion interna del

Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva — OSAR Guatemala. Los resultados serviran

como base para la realizacién del proyecto de grado, cuyo titulo es: Diagnostico y Propuesta

de Comunicacion Interna para la alianza Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva —

OSAR Guatemala. Toda la informacion recabada, sera utilizada estrictamente con fines

académicos.

Instrucciones: Responda las siguientes preguntas marcando con una X donde corresponda

y completando la informacion donde se requiera.

Datos Generales:

Sexo:

Area en la que trabaja:
Cargo que desempena:

Hombre Escolaridad: Ninguna

Mujer Primaria
Diversificado
Técnico

Universitario
Licenciatura
Maestria

Antiguedad laboral (afios): 1-3 afos
4-6 afnos
7-9 afnos
+10 afios
1. ¢Considera que cuando se le comunica cualquier informacién procedente de la

institucion esta es de forma clara y entendible?

Si No A veces
¢Por qué?
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5T
Comunicacion <4

ere. o who-

¢ Cuales son los canales de comunicacion de informacion dentro de la organizacion?

Correo  electrénico Teléfono Volantes Cartelera
Reuniones Mensaje de texto WhatsApp De persona a
persona Otros medios

¢ Como califica la comunicacion interna en su institucion?

Excelente Buena Indiferente Mala Pésima Otro

¢Por qué cree que sea de esta manera?

¢A través de quién recibe la informacién relacionada con su trabajo dentro de la
institucion?

Direccion Ejecutiva Jefe inmediato Secretaria RRHH

¢Existe algin departamento que se encargue de la comunicacion interna dentro de la
institucion?

Si No ¢Cual?

¢Encuentra accesible la comunicacién con su jefe inmediato para plantearle dudas o
inconvenientes?

Si No

¢Considera que los jefes inmediatos toman en cuenta su opinion, sugerencias u
observaciones sobre las debilidades de la institucion?

Si No

¢Como califica la comunicacidn interna entre su jefe superior y usted?

Excelente Buena Mala Pésima Otro
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10.

11.

12.

13.

Comunicacién

ere o wio-

¢A qué se debe?

¢Como califica la comunicacion interna entre sus comparieros de trabajo y usted?
Excelente Buena Mala Pésima

¢A qué se debe?

¢ Considera que el tipo de comunicacion entre jefes y colaboradores depende del clima
laboral agradable y de confianza dentro de la institucion?

Si No

¢Por qué?

¢Considera que la institucion promueve un clima laboral favorable para todos los
colaboradores?

Si No

¢Por qué?

¢Se siente motivado para la realizacion de su trabajo?

Muy motivado Motivado Indiferente Desmotivado
Molesto

¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar la comunicacion en general en su area de
trabajo?
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Comunicacién

arww(o— {dl:ro«

14. ; Tiene alguna sugerencia para mejorar la comunicacion interna en su area de trabajo?
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Comunicacién

ere o wio-

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Campus Central
Guia de Preguntas

El presente instrumento tiene como fin conocer la situacion de la comunicacion interna del

Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva — OSAR Guatemala. Los resultados serviran

como base para la realizacién del proyecto de grado, cuyo titulo es: Diagnostico y Propuesta

de Comunicacion Interna para la alianza Observatorio en Salud Sexual y Reproductiva —

OSAR Guatemala. Toda la informacion recabada, sera utilizada estrictamente con fines

académicos.

Instrucciones: Responda las siguientes preguntas con total honestidad.

o g ~ w

¢Cuentan con un manual de comunicacion interna dentro de la organizacion?
¢Cuentan con un equipo de comunicacion dentro de la organizacion? ¢Por cuantas
personas esta conformado?

¢Qué canales de comunicacion son los que mas utiliza la organizacion?

¢ Qué estrategias han implementado para generar un ambiente laboral agradable?
¢Consideraria que la comunicacién dentro de su organizacion se da de forma directa?
¢ Qué aspectos considera usted importantes para comunicarse abiertamente dentro de
su organizacion?

¢Dentro de su organizacion, considera que los colaboradores se comunican con el
mismo esfuerzo con quienes mantienen una buena relacion social y con quienes no la
tienen?

¢Qué elementos consideraria importantes para mejorar la comunicacion en general
en su organizacion?

¢ Qué elementos consideraria importantes para mejorar la comunicacion interna en su

organizacion?
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