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Resumen

En el presente proyecto académico se establece un plan de mejoramiento objetivo y
aplicable, por medio de la implementacion de estrategias eficientes para fortalecer la
comunicacion organizacional de la fundacion Casa de Amor y Paz Emmanuel, en donde se
emplearon diversos métodos y herramientas de investigacion desde un enfoque descriptivo, para
lograr una efectiva recoleccién de informacion y datos de relevancia, por medio de la
observacion directa (del ambiente laboral y reuniones), encuestas y entrevistas, las cuales
permitieron realizar un diagnostico asertivo de la situacion actual de las comunicaciones internas
y externas, con fines de disefiar herramientas de comunicacion para su fortalecimiento, estas
permitieron potenciar el flujo de la informacion mostrando una mejoria en los procesos

comunicativos.
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Introduccion

La fundacién Casa de Amor y Paz Emmanuel es un centro de restauracion cristiano que se
ocupa en el tratamiento integral de adicciones, especialmente en el consumo de sustancias
psicoactivas por ser la mas comun. En el ejercicio de ayudar a contrarrestar esta problematica
social, se ve la necesidad de impulsar su reconocimiento y realizar acciones preventivas desde el
uso de estrategias comunicacionales que potencien el buen funcionamiento de los servicios

prestados.

La comunicacion es la base estructural de cualquier organizacion, ya que la transmision de
informacion es una actividad diaria, fundamental e inevitable; por tanto requiere ser desarrollada
desde la eficiencia y asertividad para el logro de los objetivos, por esta razon, la presente
propuesta plantea y describe el uso de algunas herramientas de comunicacion que ayudaron a
fortalecer las comunicaciones internas y externas de la fundacién. Para su ejecucion, se realizo
un diagndstico inicial sobre la comunicacion organizacional con ayuda de encuestas y
entrevistas, donde se evaluaron algunos factores internos y externos que permitieron disefiar las
respectivas herramientas que ayudarian a mejorar el flujo de la informacidn, haciendo uso
especial de las tecnologias de informacion y comunicaciones (TICS) considerando estas como un
recurso efectivo y fundamental para la divulgacion de la informacion institucional. Finalmente,
se exponen los resultados y se evalla el impacto que deja la implementacién de las herramientas
comunicacionales, estas evidencian la importancia que tiene el ejercicio de la comunicacion

organizacional para cumplir con los lineamientos y objetivos de la fundacion.



Capitulo 1. Fortalecimiento de la comunicacion interna y externa de la

Fundacion Casa de Amor y Paz Emanuel en la ciudad de Bucaramanga

1.1 Descripcion de la fundacion

La Fundacion casa de amor y paz Emmanuel FUNCAPE es un centro de restauracion
cristiano fundado el 12 de julio de 2016 y funciona como una comunidad terapéutica con la
infraestructura y la intervencion oportuna de un equipo de profesionales en las &reas que ayudan
a superar problemas de adiccion y trastornos de la conducta. Su junta directiva esta conformada
por el fundador principal Juan Reinaldo Jaime, el representante legal Reinaldo Jaime Blanco y la

vicepresidenta Cecilia Blanco Rueda.

FUNCAPE ofrece un tratamiento mixto que consiste en una reestructuracion del caracter
mediante terapias fisicas, psicologicas, ocupacionales y espirituales, generando un cambio en la
conducta, habitos y costumbres del usuario con el objetivo de mejorar sustancialmente su calidad

de vida y la de los que lo rodean.

Cuenta con el equipo profesional capacitado en psicologia, neuropsicologia, técnicos en
rehabilitacion, terapeutas con experiencia en adicciones, pastores profesionales en Teologia y un
sistema de lideres motivacionales al servicio de sus pacientes, manteniendo turnos rotativos que

permiten tener personal siempre disponible en el centro.

Ademas, cuenta con un amplio esquema de servicios al usuario, en donde se integra

diferentes actividades y terapias que se complementan entre si, su objetivo es incentivar la



creatividad, la salud fisica, la realizacion espiritual y la construccion de un proyecto de vida.

FUNCAPE brinda a sus usuarios un modelo de atencién comunitario residencial y
ambulatorio, que procura la autonomia en el actuar, brindando un apoyo en componentes como la
formacion en actividades creativas artisticas, literarias y ocupacionales, asi como rutinas de
ejercicios fisicos que buscan mejorar la salud fisica y mental, con estrategias educativas y
terapéuticas para la identificacion, reflexion, interiorizacion, resignificacion y manejo de
situaciones, relaciones y hechos asociados al consumo de drogas asi como a otras dependencias y

problemas de comportamiento. (FUNCAPE, 2016)

1.1.1 Mision. Atencion y tratamiento en la ciudad de Bucaramanga a jovenes, adultos,
adultos mayores y su grupo familiar, con problemas de adicciones hacia una sustancia, actividad
o relacion, buscando su recuperacion a través de la implementacion de valores cristianos, éticos y
humanos, mediante terapias psicoldgicas, ocupacional, académicas, formativas, ltdicas,

artisticas, deportivas y espirituales. (FUNCAPE, 2016)

1.1.2 Vision. Posicionarnos a nivel nacional e internacional como prestadores integrales de
servicios de salud y comunitarios con alternativas viables en tratamiento y recuperacion de las
personas con adicciones, a través de prevencion primaria, secundaria y terciaria. (FUNCAPE,

2016)

1.1.3 Objetivos de la empresa. La fundacidén no ha definido en su cultura organizacional

los objetivos



1.1.4 Descripcion de la estructura organizacional. La estructura organizacional de la
fundacion se basa en una combinacion de estilo estilo lineo — funcional, donde se aprovechan al
maximo las ventajas de cada una y se evitan las desventajas inherentes en ellas. Esta estructura
divide por una parte los cargos segun su nivel de jerarquizacion y también segun la funcionalidad

de cada departamento.

Estructura de organizacion lineal. Se basa en la autoridad lineal donde los subalternos

obedecen a sus superiores. (Ugalde, 2015)

Organizacion Funcional o de Taylor. Esta basada en dividir el trabajo de la empresa
segun la especializacion. Busca que cada persona trabaje en lo que esta especializada. (Ugalde,

2015

Teniendo en cuenta el tipo de estructura organizacional planteada anteriormente, se puede
determinar que el flujo de comunicacion que predomina dentro de la fundacién, corresponde a
una comunicacion descendente, puesto que esta estructurada por altos mandos con
funcionalidades distintas que ejercen ordenes sobre los subordinados, dividiendo sus cargos de la

siguiente manera:

Fundador. Es el maximo 6rgano de la fundacion, que a su vez cumple la funcion de

representante legal y esta a cargo de Juan Reinaldo Jaime.

Junta directiva. Estd compuesta por el fundador, representante legal y la vicepresidenta.

Son quienes se dirigen y toman las decisiones de la fundacion.



Comunicaciones y publicidad. Es el area que se encarga de liderar la actividad
comunicativa, tanto en el &mbito interno como externo. Se encarga ademas de mantener las

relaciones publicas y la buena imagen corporativa.

Secretaria. Es la persona encargada de agendar, organizar y supervisar los asuntos, sobre

todo aquello que requiera confidencialidad.

Director operacional. Responsable del control de las actividades diarias de la fundacion y

del manejo de las operaciones con eficacia y eficiencia.

Coordinador sede. Coordina y establece las actividades a realizar dentro de la fundacion.

Asistentes operacionales. Ayuda en las labores al director operacional, en cuanto a

supervisar y ejercer eficientemente las actividades.

Director terapéutico. Supervisa las actividades abordadas desde lo terapéutico, area de

desarrollo y crecimiento personal.

Lideres espirituales. Comprenden acciones de reflexion individual sobre el significado

personal de su existencia, su proyeccion personal y trascendencia personal.

Equipo terapéutico. Integra, las actividades abordadas desde lo terapéutico, cuya

finalidad es la identificacidn, aceptacién y transformacion de las situaciones de conflicto que han



afectado la vida de los usuarios. (FUNCAPE, 2016)

Organigrama FUNCAPE

FUNDADOR
JUNTA L REVISOR
DIRECTIVA FISCAL

DIRECTOR
GENERAL

et

{ )

DIRECTOR DIRECTOR DIRECTOR
ADMINISTRATIVO OPERACIGNAL TERAPEUTICO

X COMUNICACIONES S CORDINADOR SEDE - LIDERES
ESPIRITUALES
: ASISTENTES
s e
HArfELI OPERACIONALES —
. ASISTENCIA
ADMINISTRATIVA

Figura 1. Organigrama FUNCAPE. Fuente: (FUNCAPE, 2016)



1.1 Diagnéstico inicial de la dependencia asignada.

El &rea de comunicaciones de la Fundacién Casa de Amor y Paz Emmanuel, cuenta con
distintas plataformas y redes sociales para la interaccion y difusion de la informacion que ha
permitido informar eficientemente sobre las labores que realiza y servicios de prestacion. La
fundacién hasta el momento tiene muy buena imagen, destacandose entre las demas fundaciones
y siendo una de las mas preferidas para el tratamiento de adicciones. Sin embargo, existen ciertos
aspectos que obstaculiza el buen funcionamiento dentro de esta area, tal como lo es la baja
contratacion de personal para el desarrollo 6ptimo de los procesos comunicativos, que no posee
instalaciones adecuadas para el funcionamiento de esta area, carece principalmente de un
profesional en este departamento y ademas no cuenta con las suficientes herramientas y equipos
que se requieren para el total cumplimiento de las actividades o propositos de la organizacion;

razones por las que se ha visto afectada desde sus inicios en este campo laboral.

Para la realizacion de este diagndstico inicial, se utilizo los instrumentos de anélisis de
observacion directa y una entrevista al coordinador de comunicaciones, con lo que se permitio
determinar lo siguiente: El departamento no cuenta con suficientes piezas publicitarias que
permitan un mayor reconocimiento de la fundacién, la comunicacién interna no es la méas
Optima, existe desconocimiento de informacion sobre los temas a tratar (adicciones) por parte de
los integrantes y publico externo, no se presentan medios alternos o estrategias de comunicacion
definidas que fortalezcan las comunicaciones internas y externas y existe la necesidad de crear
nuevos espacios que fomenten la interaccion con las comunidades. Adicional a lo anterior, se ve
la necesidad de fortalecer las relaciones publicas con los medios de comunicacién de la ciudad

para exaltar y dar a conocer las gestiones y proyectos adelantados por la fundacion.



Tabla 1. Matriz DOFA

MATRIZ DOFA CRUZADA

OPORTUNIDADES

1- Internacionalizar la fundacion
planteando estrategias
comunicativas eficientes

2- Incentivar la credibilidad y
confianza de la fundacion.

3- Exhibir las manualidades y
alimentos que se generan desde
la fundacidn para generar
recursos propios para la
sostenibilidad de FUNCAPE.

4- Aumentar el niamero de
convenios y alianzas para su
posicionamiento.

5- Lograr que la mayoria de
personas que requieran de los
servicios, se incorporen por
iniciativa propia.

AMENAZAS

1-Presencia de fundaciones
con el mismo objeto social.

2- Falta de apoyo de entidades
publicas y privadas para el
cumplimiento de las funciones
misionales.

3- Escaso posicionamiento n
su area de influencia.

4- Apatia de la poblacién
objeto al uso de los servicios
de la fundacioén.

FORTALEZAS

1- Informa de manera
inmediata sobre las gestiones
de la fundacion.

2- Fomenta la participacion en
la toma de decisiones.

3- Promueven el sentido de
pertenencia, es decir, el
compromiso por la fundacion.

4- Existe una cultura de
cumplimiento ante las normas,
politicas y leyes; lo que
favorece el cumplimiento de
las labores.

Estrategias FO

1- Plantear propuestas y
estrategias efectivas que
permitan mejorar la
comunicacion interna a través de
material escrito y audiovisual.

2- Crear formatos y publicidad
mas llamativa que facilite la
comprension de la informacién
brindada.

3- Hacer uso de las plataformas
audiovisuales para incentivar el
reconocimiento y generar
credibilidad.

4- Empleo de herramientas
tecnolégicas que permitan

Estrategias FA

1- Implementar nuevas
plataformas y medios
alternativos para mantener una
comunicacién asertiva dentroy
fuera de la fundacién.

2- Comunicar continuamente la
eficiencia de la labor
comunitaria.

3- Mantener una interaccion
activa con los seguidores de la
fundacion, resolviendo
inquietudes.




5- Hacen uso de las distintas
plataformas audiovisuales
como medio de comunicacién.

mejorar el flujo de la
comunicacion.

DEBILIDADES

1- Baja contratacion de
personal para la realizacion de
actividades propias de las
areas ya definidas.

2- Falta de una estrategia de
comunicacion asertiva que
mejore el flujo de la
informacién y la convivencia
entre los internos.

3- Escasez de material
tecnologico y audiovisual para
documentar las labores o
actividades.

4- Poca eficiencia en la
comunicacion interna.

Estrategias DO

1- Fortalecer los procesos
comunicativos, haciendo uso de
nuevas herramientas digitales.

2- Crear espacios comunicativos
con el personal, en donde tengan
una participacion activa e
influyente en la toma de
decisiones.

3- Elaborar estrategias para
dinamizar el contenido de los
procesos comunicativos.

4- Buscar pautas o espacios
publicitarios en los medios de
comunicacién para dar a conocer
las necesidades y labores de
FUNCAPE.

Estrategias DA

1 - Buscar nuevas alternativas
que mejoren la cultura
organizacional, basado en la
transparencia, integridad,
responsabilidad laboral y
motivacion del personal.

2- Incentivar el posicionamiento
de la fundacién generando
credibilidad y confianza.

1.2.1 Planteamiento del problema. La comunicacion organizacional dentro de una

empresa o fundacidn, es uno de los pilares que marcan la diferencia entre el éxito o el fracaso de

estas, por este motivo, aunque la fundacién este muy bien constituida y obtenga un capital

estable, es imprescindible que la comunicacidn que se maneje sea eficiente y asertiva, de lo

contrario estas falencias en el flujo de la comunicacion obstaculizaran el cumplimiento de los

objetivos planteados.

“Muchos de los problemas actuales son producidos por la falta de comunicacion tanto

interior como exterior es asi como la comunicacion en las organizaciones es imperante y

necesaria ya que de esta depende para el éxito de cualquier organizacion. Tanto para la imagen



que esta quiere dar al exterior como al interior, también conforméandose la comunicacion dentro
de la organizacion ascendente, descendente y horizontal. Todo con el fin de tener presente las
tareas y obligaciones, las reglas de la organizacion y finalmente las relaciones publicas con los

empleados y clientes”. (Lara, 2006)

La comunicacion organizacional segin como la define (Trelles, 2002) se entiende como
aquella suma de procesos comunicativos que se desarrollan dentro y fuera de una organizacién
para contribuir a la formacion de la identidad y la imagen corporativa, asi como forma parte de la

cultura y el clima de la empresa.

Como se menciono anteriormente, esta area corresponde a un pilar fundamental para
mejorar los procesos comunicativos. La fundacion Casa de Amor y Paz Emmanuel carece de
un profesional que emprenda acciones comunicacionales definidas, que aungue existe un
departamento de comunicaciones, no se cuenta con la participacion de un comunicador social, lo
que ha generado poca eficiencia dentro de su comunicacion interna y externa, teniendo la
necesidad de mantener una comunicacion asertiva dentro de la organizacién y la divulgacion de
una informacion eficiente sobre las labores ejercidas y el manejo de conceptos claros sobre las

tematicas de la fundacion.

Por otra parte, la falta de estrategias de comunicacion ha generado poca colaboracién por
parte de las entidades para el reconocimiento de las manualidades y actividades que se emplean
dentro de FUNCAPE; ya que uno de sus intereses ademas de la labor comunitaria, es

posicionarse dentro del sector empresarial para incentivar dichas labores y generar recursos



10

propios para la sostenibilidad de la fundacién.

1.2 Objetivos de la pasantia.

1.3.1 Objetivo general. Disefiar herramientas comunicativas para el fortalecimiento dela

comunicacion interna y externa de la Fundacion Casa de Amor y Paz Emmanuel.

1.3.2 Objetivos especificos. Diagnosticar el estado actual de la comunicacion

organizacional de la fundacion.

Establecer el tipo de herramientas que se utilizaran para el fortalecimiento de las

comunicaciones internas y externas.

Ejecutar un plan de comunicaciones para visibilizar la labor comunitaria de la fundacion.



1.4 Descripcion de las actividades a desarrollar en la misma.

Tabla 2

Descripcion de las actividades

Objetivo general Objetivos especificos Actividades a desarrollar
en la empresa para hacer
posible el cumplimiento de

los Obj. Especificos.

Disefiar herramientas Diagnosticar el estado actual de v" Disefiar una encuesta
comunicativas para el la comunicacién organizacional dirigida a los
fortalecimiento de la de la fundacion. empleados de la
comunicacion interna y externa fundacion.

Validar la encuesta
Tabular y analizar la
encuesta

v' Disefiar encuesta
virtual para los
seguidores de la

de la Fundacién Casa de Amor
y Paz Emmanuel.

AN

fundacion.
v Analizar encuesta
virtual.
v" Desarrollar una matriz
DOFA
Establecer el tipo de v Realizar una matriz de
herramientas que se utilizaran comunicaciones.
para el fortalecimiento de las v Socializacion interna
comunicaciones internas y y aprobacion de la
externas. propuesta

v" Disefiar las
herramientas de
comunicacion.

v" Crear una
pagina de
facebook

v" Crear un
programa
informativo

v" Dictar talleres
de
comunicacion
asertiva

v" Disefiar una
pagina web

v"  Realizacién de una
cartilla institucional
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Ejecutar un plan de v' Disefio del plan de
comunicaciones para visibilizar comunicaciones

la labor comunitaria de la v" Disefio de un manual de
fundacion. comunicaciones para la

crisis




Cronograma de actividades

Tabla 3

Cronograma de actividades

13

Objetivo
General
Disefiar
herramientas
comunicativas
para el
fortalecimiento
de la
comunicacién
interna y
externa de la
Fundacion Casa
de Amor y Paz
Emmanuel.

Objetivos
especificos
Diagnosticar el
estado actual de
la comunicacion
organizacional
de la fundacion.

Actividades

Febrero

Meses (semanas)

Marzo Abril

Mayo

Junio

Tabular encuesta

Disefiar encuesta
virtual a los
seguidores de la
fundacion.

Analizar
encuesta.

Establecer el tipo
de herramientas
que se utilizaran
para el
fortalecimiento
de las
comunicaciones
internas y
externas.

Desarrollar
matriz DOFA

Socializacion
interna y
aprobacion de la
propuesta

Disefiar las
herramientas de
comunicacion

Crear pagina
de facebook

Crear programa
informativo

Dictar talleres de
comunicacion
asertiva

Disefiar pagina
web
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Realizacion de
cartilla
institucional

Ejecutar un plan
de
comunicaciones
para visibilizar la
labor comunitaria
de la fundacion.




15
Capitulo 2. Enfoques referenciales

2.1 Enfoque conceptual

La comunicacion se entiende como el proceso de intercambiar ideas, opiniones,
sentimientos, informacién o cualquier otro tipo de interés entre dos 0 mas personas, es
basicamente una accion tan importante e imprescindible que sin ella no se podria sobrevivir ya
que Somos seres comunicativos por naturaleza. Constantemente se envian mensajes incluso
cuando no se desea comunicar, ya que el silencio también es una respuesta y esto se puede ver
reflejado en la comunicacién no verbal como gestos, posturas, la expresion del rostro y distintos
comportamientos en las que se pueden identificar ciertos mensajes. También es importante
mencionar que la comunicacion es irreversible, es decir, las palabras que se emiten ya no se
pueden regresar, por esto es de suma importancia pensar antes de hablar y mas importante aun la

forma en que se dicen las cosas, en otras palabras, hablar con asertividad.

Debido a la importancia de la comunicacion, desde tiempo atras se ha venido investigando
sus origenes, como se desarrollan los procesos comunicativos, qué elementos intervienen, su
clasificacion, medios y demas componentes que sin duda, ayudaron a conocer lo que se entiende

hoy como comunicacién.

Con el paso del tiempo, también se fue estudiando la influencia que tiene la comunicacion
en las relaciones laborales y la necesidad de mejorar los niveles de organizacion a través del
proceso comunicativo, de este modo nace la comunicacion organizacional que en palabras de

(Antezana, 2015) la define como “un conjunto de procesos de informacion y comunicacion de
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las empresas, en diversas areas y con objetivos particulares, que son disefiados para transmitir

una imagen estratégica a sus publicos objetivo™.

Una buena organizacion es la que prioriza el hecho de que el empleado conozca y realice
su funcién dentro de la empresa con eficiencia y eficacia, minimizando costos y explotando el

rendimiento.

Sin comunicacién no hay trabajo en equipo, ni es posible ejercer el liderazgo,
tampoco hay atencion de clientes o publico, ni relaciones humanas hacia dentro o
fuera de la empresa. Eso en lo laboral, qué decir de lo individual, sin
comunicacion no hay autoestima, familia, autocontrol, ni desarrollo personal.

(Barraza, 2010, pag. 10)

La comunicacion en una organizacion es de suma importancia para el cumplimiento de los
objetivos, ya que mejora el clima organizacional y si existen buenas relaciones laborales, sin
duda las funciones serdn mejor emprendidas para el crecimiento de la empresa. Un adecuado
flujo de informacién en una organizacion fomenta el trabajo en equipo y la eficiencia en la

resolucién de conflictos internos o externos.

La comunicacion organizacional es una herramienta de trabajo que permite el
movimiento de la informacidn en las organizaciones para relacionar las
necesidades e intereses de ésta, con los de su personal y con la sociedad. La
comunicacion organizacional también nos permite conocer al recurso humano y

evaluar su desempefio y productividad, a través de entrevistas y recorridos por las
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diversas areas de trabajo. Asimismo, la comunicacion en las organizaciones es
fundamental para el cumplimiento eficaz de sus objetivos. Es un medio que, en
conjunto, permite el desarrollo de sus integrantes para enfrentar los retos y

necesidades de nuestra sociedad. (Posadas, 2014, pag. 15)

En la actualidad existen grandes empresas que demuestran y dan ejemplo del importante
factor de la comunicacion, muchas de estas han sabido desarrollar un adecuado método de
comunicacion y por ende su éxito. Sin embargo, cabe sefialar que de igual forma muchas
empresas subestiman el poder de la comunicacion o no le dan la importancia que esta merece y
es por esto que los resultados que se obtienen en muchas ocasiones no son los esperados pues,
aunque una empresa cuente con el mejor capital, sino se fortalecen las comunicaciones,
dudablemente se llegue al éxito. Es importante que los administradores fomenten la
comunicacion efectiva en las organizaciones, asi como un buen ambiente laboral y los conductos
de comunicacién, para que la informacion que se transmita sea lo mas asertiva posible, con el
implemento de diversas herramientas y métodos de comunicacion que faciliten la interaccion y la

transmision de informacion.

2.1.1 Definicién de comunicacion. La comunicacion mas alla del acto de intercambiar
palabras entre un emisor y un receptor, nos ayuda a entender de una manera mas compleja las

convicciones de los interactuantes.

He aqui que viene la palabra-signo, palabra-simbolo y palabra hecho [...].
Comunicacion—palabra es persona que trasciende de lo comun. La palabra es

esencial a la persona: es persona propia. De ahi la lengua; de ahi lo kinésico, lo
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linguistico, lo paralinglistico y lo proxémico. La comunicacion tiene su mayor
expresion en el dialogo, a través de la palabra. [...] Por ella, en ella, se descubre a
los semejantes y por su medio el sentido de las convicciones. En la comunicacion

se crea sociedad. (Barrera, 1991, pag. 29)

2.1.2 Teorias de la comunicacion organizacional. Actualmente, el tema de la
comunicacion organizacional en las empresas juega un papel fundamental, ya que esta puede
determinar su éxito o fracaso, por esta razén, aunque la empresa esté bien constituida y cuente
con un excelente capital, sino se cuenta con buena comunicacion en las relaciones laborales,
prontamente este factor negativo influird en el resultado de los objetivos, llevando a la empresa a

un atraso competencial.

Teniendo en cuenta la importancia de fomentar la comunicacion para el desarrollo 6ptimo
de las actividades emprendidas por cualquier organizacion, es fundamental que los directivos o
gerentes de las empresas valoren e inviertan en excelentes canales y herramientas de
comunicacion; los cuales les daran a sus organizaciones un valor agregado y seran un factor de
diferenciacion contundente, con respecto a su competencia directa, ademas estos mecanismos
permitiran que los empleados se adapten mejor a la empresa. Segun lo expresado por (Cuevas,

2009)

Para comprender la comunicacion organizacional, se debe reconocer que esta se

encuentra siempre unida a los propositos, la mision y la vision de la misma, es por
esto, que se deben definir las directrices que le ayudaran a comprender el papel de
cada uno de los elementos de la comunicacion, planteando estrategias que puedan

mejorar el intercambio de informaciones, con el fin de cumplir a cabalidad con los
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objetivos planteados por la institucion, sea publica o privada. (p. 45)

En este sentido, la autora plantea que identificar correctamente los modelos de
comunicacion, facilita comprender el proceso humano de la comunicacion, en todos los aspectos,

especialmente en el &mbito organizacional. (Cuevas, 2009)

Cuando se refiere a la comunicacion organizacional, se pueden encontrar multiples
conceptos que inician desde lo mas basico, hasta los mas complejos. Como lo expresa

(Fernandez, 2002) se entiende como:

Un fendmeno natural que se presenta en toda organizacion y comunidad, en otra
de sus definiciones, es adoptada como una disciplina, teniendo en cuenta, que en
muchas ocasiones es objeto de estudio, en donde se mide y se analiza el impacto
de la comunicacion en las organizaciones. De igual forma, la comunicacion
también es reconocida como un conjunto de técnicas y actividades, las cuales
trabajan conjuntamente con el fin, de facilitar y agilizar el flujo de mensajes que

se presentan internamente en la organizacion. (p. 12)

Por otra parte, para (Hodgetts, 1988) se refiere a la comunicacion como “el proceso
mediante el cual un individuo o una de las subpartes de la organizacion se pone en contacto con

otro individuo u otra subparte”.

En este sentido, se pueden diferenciar dos tipos de comunicacion dentro de las

organizaciones como lo son la comunicacion interna y la externa, ambos tipos de organizacion
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buscan el logro de los objetivos empresariales por medio de la utilizacion de mensajes eficientes,
en cuanto a la interna vale la pena resaltar la teoria expuesta por (Puyal, 2001) en donde, de
acuerdo a la descripcién denominada las fases de un plan de comunicacion interna, expresa

textualmente lo siguiente:

La mejora de los procesos de comunicacion interna exige la elaboracion de un
plan estratégico de comunicacion insertado en la cultura de la organizacion que
permita a través de los medios y soportes adecuados cubrir las necesidades de
comunicacion que presentan los individuos y grupos que componen la

organizacion. (p. 24)

Esta estrategia de comunicacion pasa necesariamente por las siguientes etapas:

1. El primer paso, la condicion inexcusable, es conseguir un firme compromiso de la alta
direccion. Sin el apoyo o con un apoyo insuficiente desde la ctpula directiva es imposible la
introduccidn de cualquier tipo de cambio en la organizacion. (Puyal, 2001)

2. Realizacion de un diagndstico de la situacién de comunicacion en la organizacion. Los
planes de comunicacion deben basarse en una auditoria de comunicacion y no en la intuicion o
en los gustos del equipo directivo. Las auditorias deben detectar los flujos de comunicacion,
cudles son sus puntos débiles y donde se producen los problemas, conocer las necesidades y
expectativas de las personas implicadas con el nuevo plan de comunicacién y proyectar una
vision del estado de futuro deseable para la empresa. (Puyal, 2001)

3. Disefio del Plan: definicion de objetivos, seleccion de medios, planificacion de
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acciones, temporalizacion, establecimiento de mecanismos y procedimientos para el seguimiento
durante y al final de la implementacién. Para una eleccion adecuada de los medios conviene
tener en cuenta la finalidad que se trata de conseguir con el mensaje comunicado (motivar o
integrar, transmitir cuestiones relativas al trabajo, informar, etc.) y el tipo de informacion que se
desea comunicar (hechos objetivos, sentimientos, temas controvertidos o delicados). Ahora bien,
la puesta en marcha de estos soportes no asegura la eficacia de los flujos comunicativos si no se
aporta simultaneamente el cambio de valores y cultura organizativa. Por ello, el siguiente punto
es esencial en el plan de comunicacion. (Puyal, 2001)

4. Estrategia de comunicacion, sensibilizacion y negociacion. Es necesario sensibilizar,
mentalizar y formar en comunicacion a los empleados de todos los niveles para que tomen
conciencia de su importancia. Hemos podido observar que muchos de los problemas de
comunicacion interna son de caracter actitudinal, es decir, de predisposicion para
interrelacionarse. La difusion del proyecto a toda la organizacién, buscando y alcanzando el
cambio actitudinal y el compromiso de los distintos actores implicados es una condicion
imprescindible para el éxito del mismo. (Puyal, 2001)

5. Implantacion y seguimiento. La implantacion debe ir acompafiada de un sistema de
seguimiento y retroalimentacion constante (mediante cuestionarios de clima laboral y entrevistas
con los responsables) para identificar las desviaciones a los objetivos y sus causas y poder

disefiar acciones correctoras. (Puyal, 2001)

Por otro lado, se encuentra la comunicacion externa que (Fernandez, 2002) describe:

Un conjunto de mensajes emitidos por una organizacion hacia diversos publicos

externos, entre los que podemos encontrar a los accionistas, proveedores, clientes,
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distribuidores, autoridades, medios de comunicacion, entre otros; todo esto, con el
fin de mantener, fidelizar y /o mejorar las relaciones con estos agentes externos a

la compafiia, pero de gran importancia para la misma. (p. 30)

Citando textualmente otro concepto de comunicacion externa encontramos el de
(Hernandez, 2002) quien nos dice que es “el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus

relaciones con ellos; a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios”.

Con base a lo anterior, se infiere que la comunicacion externa es una herramienta clave,
que permite proyectar una mejor imagen corporativa y lograr un mayor posicionamiento dentro

de la industria.

2.1.3 Los escenarios del plan estratégico de comunicaciones. De acuerdo al
planteamiento realizado por (Lopez, 2006) se distinguen tres grandes escenarios en el &ambito de

la comunicacion con los cuales se desarrolla un plan estratégico y menciona lo siguiente:

La comunicacion organizacional se encuentra dividida en tres importantes
escenarios, tales como: la comunicacién interna, la comunicacion externa y la
comunicacion intermedia, en ellas se desarrolla un plan estratégico, en donde cada
organizacion define claramente sus necesidades comunicacionales, enfocados en

determinado publico. (p. 13)

Esta teoria integra diversos elementos y actores comunicacionales importantes para el
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desarrollo de toda organizacion, en el cumplimiento de sus metas y objetivos estratégicos.

omunicacion en
la Organizacion Escenarlo Externo de

Relaclones Laborales

Interna . lermec . m

gl Publicitaria Gubernamental &
No Gubernamental

Stake Holders E

Descencente

Opinién Pablica Interna : Opinién Publica Externa

Figura 2. Estructura de la comunicacién organizacional. Fuente: (Lopez, 2006)

2.1.4 Comunicacion interna. El autor expresa que la comunicacidn interna posee tres
importantes divisiones: descendente, ascendente y horizontal, cada una de ellas juega un papel
trascendental al interior de la organizacion, sobre todo en la toma de decisiones y el normal

desarrollo del flujo de informacidén. (Lopez, 2006)

El autor a través de la estructura de la comunicacion descendente, explica su importancia,
debido a que esta se ocupa de comunicar el orden establecido para el desarrollo de las funciones

(tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directivas, directrices y politicas) al interior de la
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organizacion. De igual forma afiade que: “una de las principales funciones de la comunicacion
descendente es la de comunicar la cultura organizacional y las directrices de como cumplirlas”.

(Lopez, 2006, pag. 15)

En cuanto a la comunicacién ascendente, esta es la que regula el clima organizacional,
por ese motivo, es representada graficamente por un termémetro, teniendo en cuenta, que en ella
se promueve la participacion de los empleados en la toma de decisiones o asuntos internos de

relevancia al interior de una organizacion. (Lopez, 2006)

La comunicacion horizontal esla que permite darle cierto nivel de estabilidad
a la organizacion, se encuentra representada como una estructura en
construccion (con columnas y vigas), la cual estd rodeada por un sistema de
amarres de concreto, donde cada uno de ellos permiten la unién y
sostenibilidad de la organizacion desde los niveles base hasta las esferas mas
elevadas, como lo podemos observar en la figura, la comunicacién horizontal
se encuentra ubicada en el centro del flujo de la comunicacion descendente,
como de la comunicacion ascendente, esto permite una mejor sostenibilidad en

la estructura interna de la organizacion. (Lopez, 2006)

2.1.5 Comunicacion externa. De acuerdo con lo expuesto por (Lopez, 2006) con respecto
a la comunicacion externa menciona que esta surge debido a la necesidad que tiene la
organizacion de relacionarse exteriormente con diversos publicos para mantener o mejorar las

relaciones comerciales, del mismo modo plantea, que esta se divide en dos importantes
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categorias: la comunicacion comercial y la comunicacion publica.

La comunicacion comercial, esta se encuentra altamente dirigida a las relaciones
que posee la organizacion con agentes comunicadores externos, como sus
clientes, proveedores, competidores y medios de comunicacion, siendo este
altimo, una herramienta de gran contribucion en las actividades publicitarias
(cufas radiales, comerciales, para television y cine, impresos, vallas, anuncios
virtuales, entre otros) desarrolladas por la organizacion, esta actividad garantiza
la difusion de los mensajes que se quieren transmitir en un formato informativo.

(Lopez, 2006)

En cuanto a la comunicacion publica, el autor afade que:

La comunicacion publica esta establecida por relaciones de obligatoriedad, en
donde la organizacion toma contacto con diversas autoridades y entidades como el
gobierno politico de los estados, (disposiciones tecnicas legales, el pago de
impuestos, normas ambientales, régimen laboral), organizaciones no
gubernamentales, relaciones empresariales, relaciones con la comunidad y con los

publicos definidos como los stake holders. (Lopez, 2006, pag. 17)

2.2 Enfoque legal

Constitucién Politica de 1991
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La Constitucion Politica de 1991, representa la fuente juridica del reconocimiento al

derecho a la libertad de expresion. Al respecto, el articulo 20, de la Carta Politica reza que:

Articulo 20. Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su
pensamiento y opiniones, la de informar y recibir informacion veraz e imparcial, y la de
fundar medios masivos de comunicacién. Estos son libres y tienen responsabilidad social. Se
garantiza el derecho a la rectificacion en condiciones de equidad. No habra censura. (Const.

Art. 20)

La resolucién No 196 de 2002 empleada por el ministerio de salud resuelve algunas
consideraciones sobre el ejercicio de los centros de atencion, tratamiento y rehabilitacion integral
en instituciones publicas o privadas encargadas de brindar a la poblacion servicios integrales de
salud, a través de acciones de promocion, prevencion, diagnostico, tratamiento, rehabilitacion,
reinsercion social, integracion socio - laboral, investigacion, formacidn y capacitacion y docencia
Unicamente en el campo del consumo de sustancias psicoactivas y los problemas asociados a
éste.

Articulo 2°.- dependencia administrativa. Los Centros de atencidn,
tratamiento y rehabilitacion integral al consumo de sustancias psicoactivas,
funcionaran como Instituciones Prestadoras de Servicios de salud especializadas
en el tratamiento del consumo de sustancias psicoactivas, debiendo cumplir el
régimen vigente que corresponda a su naturaleza juridica, asi como los requisitos
minimos esenciales contemplados en la presente resolucién. El control y
vigilancia de los recursos se ejerceran por los diferentes organismos competentes

establecidos por las leyes vigentes y a través de los mecanismos internos de cada
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centro de atencion, tratamiento y rehabilitacion integral al consumo de sustancias

psicoactivas. (Resolucion 196, 2002)

Articulo 9°.- funciones. Los Centros de Atencién, Tratamiento y
Rehabilitacion Integral al consumo de sustancias psicoactivas, de acuerdo con su
nivel de complejidad y objetivos, asumiran las siguientes funciones:

1. Atender las solicitudes de informacion y orientacién hechas por los usuarios o
la comunidad sobre sustancias psicoactivas y su consumo, asi como sobre los
servicios que prestan.

2. Realizar actividades de promocion de la salud y de prevencion del consumo y
abuso de sustancias psicoactivas.

3. Procurar dentro de la comunidad un ambiente que ofrezca a los beneficiarios las
méaximas oportunidades posibles para su desarrollo fisico, psicoldgico, espiritual,
emocional, sociocultural y estético, que redunde en beneficio y seguridad para
todos los miembros.

4. Decidir, desde el punto de vista técnico cientifico, el tipo de tratamiento mas
adecuado para cada paciente, sustentandolo apropiadamente.

5. Promover el autocuidado en salud de tal forma que se mejore la calidad de vida
y propiciar la integracion de la familia y la comunidad al proceso de tratamiento
del usuario.

6. Ejecutar programas de formacion y capacitacion profesional, o bien propiciar la
asistencia a los mismos, de los usuarios en tratamiento.

7. Desarrollar estrategias comunicacionales y de informacion.
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8. Llevar a cabo actividades formativas, educativas y del uso creativo del tiempo
libre.

9. Realizar programas que faciliten la rehabilitacion plena y la reincorporacion
social y laboral del usuario, incluyendo programas de capacitacion empresarial y
estrategias de empleo y de trabajo desde una perspectiva de rehabilitacion
comunitaria.

10. Disefiar, ejecutar y colaborar en programas de investigacion y docencia.

11. Contar con un sistema de evaluacién y seguimiento.

12. Disefiar y reglamentar indicadores de impacto y gestion de su actividad.

(Resolucion 196, 2002)

Articulo 14°.- declaracién de requisitos esenciales. Es la manifestacion mediante
la cual los responsables legales de los Centros de Atencidn, Tratamiento y
Rehabilitacion Integral al consumo de sustancias psicoactivas afirman ante la
autoridad competente que los servicios que ofrecen cumplen con los requisitos
minimos esenciales establecidos por la presente resolucién. (Resolucion 196,

2002)

Con referencia al ejercicio de la atencion integral a personas que consumen sustancias
psicoactivas se establece la ley 1566 de 2012, por la cual se dictan normas para garantizar su
funcion y se crea el premio nacional la entidad comprometida con la prevencion del consumo,
abuso y adiccidn a sustancias psicoactivas. Con base a esta ley se destacan los siguientes

articulos:
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Articulo 1. Reconocimiento. Recondzcase que el consumo, abuso y adiccion a
sustancias psicoactivas, licitas o ilicitas es un asunto de salud publica y bienestar
de la familia, la comunidad y los individuos. Por lo tanto, el abuso y la adiccion
deberan ser tratados como una enfermedad que requiere atencion integral por
parte del Estado, conforme a la normatividad vigente y las Politicas Publicas
Nacionales en Salud Mental y para la Reduccién del Consumo de Sustancias
Psicoactivas y su Impacto, adoptadas por el Ministerio de Salud y Proteccion

Social.

Articulo 2. Atencion integral. Toda persona que sufra trastornos mentales o
cualquier otra patologia derivada del consumo, abuso y adiccion a sustancias
psicoactivas licitas o ilicitas, tendra derecho a ser atendida en forma integral por
las Entidades que conforman el Sistema General de Seguridad Social en Salud y
las instituciones publicas o privadas especializadas para el tratamiento de dichos

trastornos.

Articulo 3. servicios de atencion integral al consumidor de sustancias psicoactivas. La
atencién de las personas con consumo, abuso Yy adiccion a las sustancias
psicoactivas referidas en el articulo 10 de la presente ley, se realizara a través de
los servicios de salud habilitados en instituciones prestadoras de salud (IPS) de
baja, mediana y alta complejidad, asi como en los servicios para la atencion

integral al consumidor de sustancias psicoactivas, debidamente habilitados.
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Estos servicios se podran prestar a través de cualquiera de las modalidades de
atencion establecidas por el Ministerio de Salud y Proteccién Social, entre los
cuales se encuentran: los servicios amigables para adolescentes y jovenes, de
caracter publico o privado, unidades de salud mental de baja, mediana y alta
complejidad, los centros de atencion comunitaria, los equipos basicos de atencion
primaria en salud, entre otras modalidades que formule el Ministerio de Salud y

Proteccion Social.

Articulo 3. Servicios de atencion integral al consumidor de sustancias
psicoactivas. La atencion de las personas con consumo, abuso y adiccion a las
sustancias psicoactivas referidas en el articulo 1 © de la presente ley, se realizard a
través de los servicios de salud habilitados en instituciones prestadoras de salud
(IPS) de baja, mediana y alta complejidad, asi como en los servicios para la
atencion integral al consumidor de sustancias psicoactivas, debidamente

habilitados.

Estos servicios se podran prestar a través de cualquiera de las modalidades de
atencidn establecidas por el Ministerio de Salud y Proteccion Social, entre los
cuales se encuentran: los servicios amigables para adolescentes y jovenes, de
caracter publico o privado, unidades de salud mental de baja, mediana y alta
complejidad, los centros de atencién comunitaria, los equipos basicos de atencion

primaria en salud, entre otras modalidades que formule el Ministerio de Salud y
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Proteccion Social.

Articulo 4. Consentimiento informado. Para realizar el proceso de atencion
integral seré& necesario que el servicio de atencion integral al consumidor de
sustancias psicoactivas o el servicio de farmacodependencia haya informado a la
persona sobre el tipo de tratamiento ofrecido por la institucion, incluyendo los
riesgos y beneficios de este, las alternativas de otros tratamientos, la eficacia del
tratamiento ofrecido, la duracion del tratamiento, las restricciones ofrecidas
durante el proceso de atencion, los derechos del paciente y toda aquella
informacion relevante para la persona, su familia o red de apoyo social 0

institucional. La persona podra revocar en cualquier momento su consentimiento.

Articulo 5. Sanciones. Los Centros de Atencion en Drogadiccion (CAD), y
Servicios de Farmacodependencia y demas instituciones que presten servicios de
atencion integral a las personas con consumo, abuso o adiccion a sustancias
psicoactivas que incumplan las condiciones de habilitacion y auditoria, se haran
acreedores a la aplicacion de las medidas y sanciones establecidas por la

Superintendencia Nacional de Salud para tal efecto.

Articulo 6. promocion de la salud y prevencién del consumo. EI Gobierno
Nacional en el marco de la Politica Pablica Nacional de Prevencion y Atencion a
la adiccidn de sustancias psicoactivas formulara lineas de politica, estrategias,
programas, acciones y procedimientos integrales para prevenir el consumo, abuso

y adiccion a las sustancias mencionadas en el articulo 1o de la presente ley, que
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asegure un ambiente y un estilo de vida saludable, impulsando y fomentando el
desarrollo de programas de prevencion, tratamiento y control del consumo, abuso
y adiccion a sustancias psicoactivas, licitas o ilicitas al interior del lugar de
trabajo, las cuales seran implementadas por las Administradoras de Riesgos
Profesionales. Las Entidades Administradoras de Planes de Beneficios y las
entidades territoriales deben cumplir con la obligacién de desarrollar acciones de
promocion y prevencion frente al consumo, abuso y adiccién a sustancias
psicoactivas, en el marco del Plan Nacional de Salud Publica, Plan Decenal de
Salud Publica, Planes Territoriales de Salud y Plan de Intervenciones Colectivas y

demés politicas publicas sefialadas en la presente ley.

Con respecto al derecho de acceso a la informacion sobre las diferentes entidades
publicas, los 6rganos, organismos y entidades estatales independientes o ya sea cualquier
persona natural o juridica que preste algun servicio publico, se establece la ley de

transparencia 1712 de 2014 en la que se resaltan los siguientes articulos:

Articulo 7°. Disponibilidad de la informacion. En virtud de los principios
sefialados, debera estar a disposicidn del publico la informacion a la que hace
referencia la presente ley, a traves de medios fisicos, remotos o locales de
comunicacion electronica. Los sujetos obligados deberan tener a disposicion de
las personas interesadas dicha informacién en la web, a fi n de que estas puedan
obtener la informacidn, de manera directa 0 mediante impresiones. Asimismo,

estos deberan proporcionar apoyo a los usuarios que lo requieran y proveer todo
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tipo de asistencia respecto de los tramites y servicios que presten.
Articulo 9°. Informacion minima obligatoria respecto a la estructura del sujeto
obligado. Todo sujeto obligado debera publicar la siguiente informacion minima

obligatoria de manera proactiva en los sistemas de informacion del Estado o
herramientas que lo sustituyan:

a) La descripcion de su estructura orgénica, funciones y deberes, la ubicacion de
sus sedes y areas, divisiones o departamentos, y sus horas de atencion al publico;
b) Su presupuesto general, ejecucién presupuestal historica anual y planes de
gasto publico para cada afio fiscal, de conformidad con el articulo 74 de la Ley
1474 de 2011;
c¢) Un directorio que incluya el cargo, direcciones de correo electronico y teléfono
del despacho de los empleados y funcionarios y las escalas salariales
correspondientes a las categorias de todos los servidores que trabajan en el sujeto
obligado, de conformidad con el formato de informacion de servidores pablicos y
contratistas;

d) Todas las normas generales y reglamentarias, politicas, lineamientos o
manuales, las metas y objetivos de las unidades administrativas de conformidad
con sus programas operativos y los resultados de las auditorias al ejercicio
presupuestal e indicadores de desempefio;

e) Su respectivo plan de compras anual, asi como las contrataciones adjudicadas
para la correspondiente vigen- 13: Libertad y Orden en lo relacionado con
funcionamiento e inversion, las obras publicas, los bienes adquiridos, arrendados

y en caso de los servicios de estudios o investigaciones debera sefialarse el tema
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especifico, de conformidad con el articulo 74 de la Ley 1474 de 2011. En el caso
de las personas naturales con contratos de prestacion de servicios, debera
publicarse el objeto del contrato, monto de los honorarios y direcciones de correo
electronico, de conformidad con el formato de informacion de servidores publicos
y contratistas;

f) Los plazos de cumplimiento de los contratos;

g) Publicar el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano, de conformidad

con el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011.

Articulo 11. Informacion minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos
y funcionamiento del sujeto obligado. Todo sujeto obligado debera publicar la
siguiente informacion minima obligatoria de manera proactiva:

a) Detalles pertinentes sobre todo servicio que brinde directamente al publico,
incluyendo normas, formularios y protocolos de atencion;

b) Toda la informacion correspondiente a los tramites que se pueden agotar en la
entidad, incluyendo la normativa 15: Libertad y Orden relacionada, el proceso, los
costos asociados y los distintos formatos o formularios requeridos;

¢) Una descripcion de los procedimientos que se siguen para tomar decisiones en
las diferentes areas;

d) El contenido de toda decision y/o politica que haya adoptado y afecte al
publico, junto con sus fundamentos y toda interpretacion autorizada de ellas;

e) Todos los informes de gestion, evaluacion y auditoria del sujeto obligado;

f) Todo mecanismo interno y externo de supervision, notificacion y vigilancia
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pertinente del sujeto obligado;

g) Sus procedimientos, lineamientos, politicas en materia de adquisiciones y
compras, asi como todos los datos de adjudicacion y ejecucién de contratos,
incluidos concursos y licitaciones;

h) Todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a
disposicion del publico en relacion con acciones u omisiones del sujeto obligado,
junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta del sujeto obligado;

i) Todo mecanismo o procedimiento por medio del cual el pablico pueda
participar en la formulacion de la politica o el ejercicio de las facultades de ese
sujeto obligado;

j) Un registro de publicaciones que contenga los documentos publicados de
conformidad con la presente ley y automaticamente disponibles, asi como un
Registro de Activos de Informacion;

K) Los sujetos obligados deberan publicar datos abiertos, para lo cual deberan
contemplar las excepciones establecidas en el titulo 3 de la presente ley.
Adicionalmente, para las condiciones técnicas de su publicacion, se deberan
observar los requisitos que establezca el Gobierno Nacional a través del
Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones o quien

haga sus veces.

Articulo 12. Adopcion de esquemas de publicacion. Todo sujeto obligado debera

adoptar y difundir de manera amplia su esquema de publicacion, dentro de los seis
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meses siguientes a la entrada en vigencia de la presente ley. El esquema sera
difundido a través de su sitio web, y en su defecto, en los dispositivos de
divulgacion existentes en su dependencia, incluyendo boletines, gacetas y

carteleras.

Articulo 24. Del Derecho de acceso a la informacion. Toda persona tiene derecho
a solicitar y recibir informacion de cualquier sujeto obligado, en la forma 'y

condiciones que establece esta ley y la Constitucion.

Con base al proyecto de ley No. 234 de 2018 por medio del cual se reconoce la profesion
del comunicador social y periodista, el congreso de Colombia decreta en el articulo 2 las
garantias de la libertad e independencia profesional en el ejercicio de sus funciones tales como el
secreto profesional, el libre acceso a los lugares y fuentes de informacion, el derecho de peticion
presentado ante las entidades publicas y empresas mixtas del Estado para fines periodisticos que
tienen prelacion para dar cumplimiento al principio de la informacion veraz y oportuna y la
objecion de conciencia frente a dar o recibir informacion que atente contra principios religiosos,

morales, éticos, étnicos o de cualquier tipo. (ley 234, 2018)
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Capitulo 3. Informe de cumplimiento de trabajo

3.1 Presentacion de los resultados.

3.1.1 Resultados del primer objetivo especifico: Diagnosticar el estado actual de la

comunicacion organizacional de la fundacion.

Actividades para el cumplimiento del objetivo:

e Disefiar una encuesta dirigida a los empleados de la fundacion
e Validar la encuesta

e Tabular y analizar la encuesta

e Disefiar encuesta virtual para los seguidores de la fundacion

e Analizar encuesta virtual.

e Realizar una matriz DOFA

Para la realizacion del diagndstico de la comunicacion organizacional se empled una
encuesta fisica que consto de nueve preguntas cerradas y una abierta dirigida a los siete (7)
empleados y directivos de la fundacion con la cual se determiné algunas deficiencias en la
comunicacion interna y se resalto el buen sentido de pertenencia y reconocimiento que tienen por
esta, (ver encuesta en la siguiente pagina). Por otra parte, para evaluar el nivel de satisfaccion de
los servicios gque ofrece la fundacidn, se realiz6 una encuesta virtual (ver encuesta en pagina 46)
dirigida a los seguidores de la pagina de Facebook con alrededor de 60 encuestados los cuales

hicieron valer el buen ejercicio de las funciones de este centro de rehabilitacion en el tratamiento
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de adicciones. Con base a estas encuestas, posteriormente se analizaron los factores internos y
externos como las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas mediante una matriz DOFA
(ver en pagina 55) con la cual de determind el estado actual de la fundacién, encontrando
algunos aspectos positivos como el buen clima organizacional, el uso de las Tics, el sentido de
pertenencia que tienen los empleados y la buena imagen con la que cuenta. Dentro de los
aspectos negativos, se encontré algunas falencias en la comunicacion interna como la falta de

organizacion e incentivar la parte publicitaria para el posicionamiento de la fundacion.

Resultados de encuesta evaluativa de comunicacion interna a los empleados y directivos de

FUNCAPE

¢ Conoce usted la mision, vision y politicas de la fundacion?

Tabla 4. Resumen estadistico

RESUMEN ESTADISTICO

Media 0,333333333
Error tipico 0,176383421
Mediana 0,4
Moda #N/D

Desviacion estandar 0,305505046
Varianza de Ta muestra 0,093333333

Curtosis #iDI\V//0!
Coeficiente de -0,93521953
asimetria

Rango 0,6
Minimo 0]
Maximo 0,6
Suma 1

Cuenta 3
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mA. S =B No =C Regular

Figura 3. Conocimiento de la mision, vision y politicas de la fundacion.

Andlisis de los resultados obtenidos

De acuerdo al personal de empleados encuestados el 60% respondid que si conocen la
mision, vision y politicas de la fundacion, el 40% conoce regularmente los puntos anteriormente
mencionados y ninguno de los miembros tiene desconocimiento absoluto. De lo anterior se
puede deducir que la Fundacién Casa de Amor y Paz Emmanuel incentiva el conocimiento y
cumplimiento de sus objetivos, generando asi un sentido de pertenencia por parte de sus

integrantes.

¢ Sabe cual es el significado del nombre de la fundacién?

Tabla 5. Resumen estadistico

RESUMEN ESTADISTICO

Media 0,5
Error tipico 0,5
Mediana 0,5
Moda #N/D

Desviacion estandar 0,707106781




\arianza de Ta muestra

0,5

Curtosis

#iDIV/0!

Coeficiente de asimetria

#iDIV/0!

Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

NI R R Ol R

Figura 4. Significado del nombre de la fundacion.

Analisis de resultados
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Como se muestra en los datos obtenidos, todo el personal encuestado conoce el significado

del nombre de la fundacién, en lo que se ratifica el sentido de pertenencia e identificacion que se

tiene por ella, lo cual optimiza el cumplimiento de sus funciones.

¢ Conoce cual es la razon social de la fundacion?

Tabla 6. Resumen Estadistico
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RESUMEN ESTADISTICO

Media 0,5
Error tipico 0,3
Mediana 0,5
Moda #N/D
Desviacion estandar 0,424264069
Varianza de la muestra 0,18
Curtosis #iDIV/0O!
Coeficiente de asimetria #iDIV/0O!
Rango 0,6
Minimo 0,2
Maximo 0,8
Suma 1
Cuenta 2

=l

*A S =BNo

Figura 5. Conocimiento de la razon social de la fundacion.

Analisis de resultados

Segun el grafico que se muestra, el 80 % si conoce la razon social de la fundacion y el 20%
desconocen de esta. Esto evidencia el sentido de compromiso e identificacién que tienen los

integrantes o empleados con la fundacion.



¢La fundacién da las herramientas suficientes para el desarrollo de sus funciones?

Tabla 7. Resumen estadistico

RESUMEN ESTADISTICO

Media 0,5
Error tipico 0,3
Mediana 0,5
Moda #N/D
Desviacion estandar 0,424264069
Varianza de la muestra 0,18
Curtosis #iDIV/0!
Coeficiente de #iDIV/0!
asimetria

Rango 0,6
Minimo 0,2
Maximo 0,8
Suma 1
Cuenta 2

<

= A.Si =B.No

Figura 6. Herramientas para el desarrollo de las funciones.

Andlisis de resultados

El 80% del personal encuestado dice que la fundacién si le suministra las herramientas
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suficientes para el desarrollo de sus funciones laborales, mientras que el 20 % dice que no. Esta

situacion puede reflejar cierta desigualdad entre los empleados, por lo cual se hace necesario que
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exista total imparcialidad para que no se generen inconformismos.

¢ Participa activamente de las labores propuestas por la fundacion?

Tabla 8. Resumen estadistico

RESUMEN ESTADISTICO

Media 0,33333333
Error tipico 0,24037009
Mediana 0,2
Moda #N/D
Desviacion estandar 0,4163332
Varianza de la muestra 0,17333333
Curtosis #iDIV/0!
Coeficiente de asimetri 1,29334278
Rango 0,8
Minimo 0
Maximo 0,8
Suma 1
Cuenta 3

mA. S
E B. No

B C. Algunas veces

Figura 7. Participacién activa de labores.

Andlisis de resultados

De acuerdo a lo anterior, el 80% del personal encuestado afirma que participa activamente
de las labores propuestas por la fundacion y el 20% dice que algunas veces. Esto evidencia

positivamente el compromiso y la motivacién que sienten los empleados con la fundacion para el



cumplimiento de sus tareas y labores que les compete.

¢Utiliza recursos tecnoldgicos en el cumplimiento de sus funciones diarias?

Tabla 9. Resumen estadistico

RESUMEN ESTADISTICO

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacion estandar

0,141421356

Varianza de la muestra

Curtosis

Coeficiente de
asimetria

Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

EA.Si
B B. No

Figura 8. Utilizacion de recursos tecnoldgicos en funciones diarias.

Andlisis de resultados
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El 60 % del personal encuestado afirmé que si hace uso de los recursos tecnoldgicos para



el cumplimiento de sus funciones y el 40% respondi6 que no, por lo que se deduce que la
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fundacién FUNCAPE en gran medida cuenta con aparatos tecnoldgicos favoreciendo asi el buen

desarrollo de las funciones laborales.

En una escala de 1 a 5 califique el clima organizacional que percibe en la fundacion.

Tabla 10. Resumen estadistico

RESUMEN

ESTADISTICO
Media 0,2
Error tipico 0,1549%?3
Mediana 0]
Moda 0]
Desviacion 0,346410
estandar
Varianza de Ta 0,12
muestra
Curtosis 3,6666%9
Coeficiente de 1,924500
asimetria 9
Rango 0,8
Minimo 0]
Maximo 0,8
Suma 1
Cuenta 5

Figura 9. Calificacidon del clima organizacional.

Analisis de resultados



46

Segun los resultados del personal encuestado de la fundacion, en una escalade 1 a 5 el
80% califica el clima organizacional con un puntaje de 4 y el 20% con una puntuacion de 3 por
lo que se deduce que, si bien hay un buen resultado en este aspecto, hace falta incentivar una
mejoria en el clima organizacional haciendo cambios eficientes de comunicacion interna para

que la relacién laboral sea 6ptima.

¢Alguna vez ha tenido algun problema o malentendido con un compafiero de trabajo
de la fundacién?

Tabla 11. Resumen estadistico

RESUMEN ESTADISTICO

Media

Error tipico

Mediana

Moda

#N/D

Desviaciéon estandar

0,7071067

Varianza de la muestra

o9 |ololo
vl [oilon[en

Curtosis

#iDIV/0!

Coeficiente de asimetria

#iDIV/0!

Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

N|R[k[ofk

Figura 10. Problemas de relacion laboral.



Analisis de resultados
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Como se muestra en la figura, el 100% del personal encuestado indic6 que nunca ha tenido

problemas de relacion laboral dentro de la fundacién, lo cual es muy importante para el buen

funcionamiento de las actividades y objetivos trazados. Existe un excelente nivel de

compafierismo Y tolerancia dentro de la institucion.

¢ Conoce con exactitud todas las tareas, actividades y funciones que debe realizar en

su cargo?

Tabla 12. Resumen estadistico

RESUMEN ESTADISTICO

Media 0,5
Error tipico 0,5
Mediana 0,5
Moda #N/D
Desviaciéon estandar 0,70710678
Varianza de la muestra 0,5
Curtosis #iDI\V/0!
Coeficiente de #iDIV/0!
asimetria

Rango 1
Minimo 0
Maximo 1
Suma 1
Cuenta 2

s A S =B No

Figura 11. Conocimiento de la funcion del cargo.



Resumen estadistico

El 100% del personal encuestado respondié que si conoce todas las tareas, actividades y
funciones que estan a su cargo, por lo que se puede deducir que hay compromiso y

responsabilidad por la fundacion.

¢Hacen periédicamente reuniones para valorar el buen funcionamiento de la

fundacion?

Tabla 13. Resumen estadistico

Media

Error tipico

Mediana

Moda #N/D
Desviacion estandar 0,14142
Varianza de la muestra

Curtosis #iDIV/0!
Coeficiente de asimetria #iDIV/0!
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

ogo

o

9
ow |
Noy [uH{u

N RO RN

elele

s A S =BNo

Figura 12. Reuniones periddicas para valorar el funcionamiento.
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Analisis de resultados

El 60% del personal encuestado respondi6 que si hacen reuniones periddicas para valorar
el funcionamiento de la fundacion, mientras que el 40% respondié que no. De lo anterior se
analiza que no todo el personal esté siendo citado a las reuniones o no todos estan asistiendo, por
lo que es necesario establecer una fecha o dia especial durante el mes para realizar la junta y asi

todos tengan participacion.

¢ Considera que la comunicacion en la fundacion es clara y fluye con rapidez?

Tabla 14. Resumen estadistico

Media

Error tipico

Mediana

Moda #N/D
Desviacion estandar 0,14142136
\aritanza de la muestra 0,02
Curtosis #iDI\V//0!
CoefTiciente de asimetria #iDI\V//0!
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

Qoo
O 1a[9)

099
NHROY AN

» A S =HBNo

Figura 13. Nivel de claridad y fluidez de la comunicacion interna.



Analisis de resultados
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El 60% del personal encuestado de la fundacion afirmé que existe una comunicacion clara

y fluida y el 40% dice que no. Es de vital importancia disefiar un proceso de comunicacion

organizacional que se adapte a sus necesidades, teniendo en cuenta, que cuando se presenta esta

clase de distorsiones en el flujo de la informacion interna de la fundacion, esto puede generar

situaciones adversas, generando que se obstaculice el normal desarrollo de sus actividades y

tareas diarias.

¢ Como cree que podria mejorar la comunicacion interna de la fundacion para el buen

desarrollo de sus funciones?

Tabla 15. Resumen estadistico

RESUMEN ESTADISTICO

Media 0,3
Error tipico 0,06831301
Mediana 0,2
Moda 0,2
Desviacion estandar 0,16733201
Varianza de la muestra 0,028
Curtosis 1,42857143
Coeficiente de asimetria 1,5367225
Rango 0,4
Minimo 0,2
Maximo 0,6
Suma 1,8
Cuenta 6
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apacitacion para funcionarios » Equipo de liderazgo

Figura 14. Opinidn de los encuestados para mejorar comunicacion interna.

Analisis de resultados

Segun los resultados de esta pregunta abierta, la mayoria del personal de la fundacion, es
decir, el 60% cree gue una posible solucion para mejorar la comunicacion interna es realizar
reuniones mas seguidas para mantenerse informados de lo que acontece dentro de la fundacion y
coémo va el desarrollo de las actividades planteadas. Seguido a esto, el 40% responde que seria
atil el uso de una cartelera informativa y las opiniones restantes estan compartidas en un 20% por
capacitaciones para funcionarios, un buzén de sugerencias, equipo de liderazgo y la creacion de

un manual de funciones.

v Disefar encuesta virtual para los seguidores de la fundacion.
v Analizar encuesta virtual.

Encuesta virtual de satisfaccion (FUNCAPE)
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;Conoce usted todos los servicios que presta la fundacion FUNCAPE?

55 respuestas

®si
® No
@ Algunos

Figura 15. ;Conoce usted todos los servicios que presta la fundacion FUNCAPE?

Analisis de resultados

El 58,2% de los encuestados respondid que si tiene conocimiento sobre los servicios que
presta la fundacion, el 32,7% conoce algunos de los servicios y el 9,1% no conoce sobre estos.
De lo anterior se deduce que, aunque existe un porcentaje por encima de la media de los
encuestados que si tienen conocimiento, hace falta disefiar una estrategia que permita mayor

informacion sobre los programas y servicios que ofrece este centro de restauracion.

:Como califica la labor que realiza la fundacion como centro de rehabilitacion de adicciones? LD

56 respuestas

@ Excelente
@® Buena
Regular ® Regular
2 (\3'6%) @ Insuficiente
,A|

Figura 16. ;Como califica la labor que realiza la fundacion como centro de rehabilitacion de
adicciones?



Analisis de resultados
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El 73,2% de los encuestados califica la labor de la fundacidon como excelente, el 23,2% la

califica como buena, el 3,6% como regular y un 0% como insuficiente. Segun estos datos, la

fundacién Casa de Amor y Paz Emanuel ha prestado un buen servicio satisfaciendo las

necesidades de su poblacidn.

:De qué manera conoci6 a la fundacion?

56 respuestas

Volantes
2 (3,6%)

Figura 17. ;De qué manera conocid a la fundacién?

Analisis de resultados

@ Internet
@ Familiar/amigo
& Volantes

El 78,6% de los encuestados respondié que conocié a la fundacion por medio de un

familiar/amigo, el 17,9% por medio de internet y un 3,6% a través de volantes. Esto refleja que

el ‘voz a voz’ prima en la labor de reconocimiento hacia la fundacion, mientras que la publicidad

no esta siendo muy eficiente en este sentido.



¢Usted o alguna persona de su circulo social ha sido parte de la familia FUNCAPE?
55 respuestas

®Si
® No

Figura 18. ;Usted o alguna persona de su circulo social ha sido parte de la familia FUNCAPE?

Anadlisis de resultados
El 83,6% de los encuestados si ha tenido vinculacion con la fundacion, mientras que el
16,4% no ha tenido ningun tipo de relacion con esta. Esto quiere decir que sobre un gran

porcentaje, la mayoria si conoce de la fundacion y ha requerido de su servicio.

;Qué tanto recomendaria nuestra fundacién?

58 respuestas

60
40
20

0(0 %) 0 (0 %)
0

1 2 3
Figura 19. ;Qué tanto recomendaria nuestra fundacion?

Andlisis de resultados

De acuerdo a la anterior escala, 41 personas (70,7%) recomienda a la fundacién con un

54
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puntaje de (5), 12 personas (20,7%) la recomiendan con puntaje de (4) y los cinco restantes
(8,6%) con un puntaje de (3) para un total de 58 que respondieron a la encuesta. Esto quiere decir
que el nivel de satisfaccion de los encuestados sobre la fundacion es considerablemente muy
bueno y que esta como centro de restauracion sobre adicciones ha venido desarrollando
eficientemente su labor.

:Con qué frecuencia accede a la informacion que brinda FUNCAPE a través de sus medios

de comunicacion?

58 respuestas

@ Frecuentemente
@ De vez en cuando
% Poco frecuente

Figura 20. ;Con qué frecuencia accede a la informacion que brinda FUNCAPE a través de sus medios de
comunicacion?

Andlisis de resultados

El 72,4% de los encuestados responde que accede frecuentemente a la informacion que
brinda la fundacion a traves de sus medios de comunicacion como redes sociales, pagina web y
canal de YouTube. El 15,5% responde que de vez en cuando accede a esta informacion y el
12,1% responde que con poca frecuencia. Con base a los resultados obtenidos se deduce que la

fundacion FUNCAPE tiene seguidores muy activos que se interesan por conocer sobre sus
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labores, servicios y actividades que se realizan con los internos.

;Cual medio prefiere mas para informarse de nuestras publicaciones?

58 respuestas

@ Redes sociales
@® YouTube
@ Pagina web

Figura 20. ;Cual medio prefiere mas para informarse de nuestras publicaciones?

Analisis de resultados

Respecto al anterior grafico el 86,2% de los encuestados responden que prefieren las redes
sociales y el 13,8% prefiere informarse por la pagina web. Esto refleja que el canal de YouTube
se encuentra totalmente abandonado y que hace falta crear mas contenido sobre esta plataforma,
ya que es un espacio muy Util para potenciar la creacién audiovisual que es tan significativa en la

actualidad.

;Cree que la fundacion informa de manera eficiente y oportuna sobre las labores que
realiza?

58 respuestas

® S
® No

@ Algunas veces

Figura 21. ;Cree que la fundacion informa de manera eficiente y oportuna sobre las labores que
realiza?
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Analisis de resultados

Con base a la pregunta anterior el 74,1% de los encuestados respondié que si, el 20,7%
responde que algunas veces y el 5,2% responde que no. Esto refleja que la fundacion ha ejercido
un buen trabajo en su misién de informar y publicitar sobre las labores y actividades que se
adelantan, lo que permite generar una mayor interaccion con sus seguidores y a su vez
credibilidad y confianza, aspectos muy importantes para lograr posicionamiento y destacarse
entre las demas fundaciones.

Califique en la siguiente escala la labor de informacion y prevencion que realiza la fundacion.

57 respuestas
40
30 31 (54,4 %)

20

14 (24,6 %)

9 (15,8 %)

1(1,8 %) 2(3.5%)

Figura 22. Escala de calificacion sobre labor de informacion y prevencion de FUNCAPE.

Analisis de resultados

Segun la escala de calificacion sobre la labor de informacidn y prevencidn que realiza la
fundacion FUNCAPE, 31 personas que equivale al (54,4%) la califica con puntaje de (5), 14
personas (2,6%) da un puntaje (4), 9 personas (15,8%) da puntaje (3), 2 personas (3,5%) califica
(2) y solo una persona (1,8%) le da el minimo puntaje. Esto muestra que la fundacién en gran

medida ejerce una buena labor sobre estos dos aspectos, sin embargo, hay que fortalecer estas
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acciones para una mayor satisfaccion por parte de los seguidores.

;Como califica la imagen corporativa que maneja FUNCAPE?

55 respuestas

40
36 (65.5 %)

30

20

10 (18,2 %)

1(1.8 %) 1(1.8 %) 7 (12,7 %)

Figura 23. ;Como califica la imagen corporativa que maneja FUNCAPE?

Analisis de resultados

Segun la escala de calificacion con respecto a la imagen corporativa de FUNCAPE, 36
encuestados (65,5%) da una puntuacion de (5), 10 (18,2%) da una calificacion de (4), 7 (12,7%)
califica en (3), una persona (1,8%) da un puntaje de (2) y otro encuestado (1,8%) la califica con
el minimo valor. Con base a los resultados se puede observar en general una buena calificacion,
sin embargo, se puede mejorar en este aspecto teniendo en cuenta que la imagen corporativa es
una de las piezas claves para lograr mayor reconocimiento y aceptacion por parte del pablico

objetivo.
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¢Qué cree que le hace falta a la fundacién para
mejorar sus servicios?

Mayor servicio terapeutico
Mejorar instalaciones
Fomentar emprendimiento
Ampliar informacidn sobre tratamiento y...
Mayor recreacion
Apoyo por autoridades/entidades

satisfecho

Mavyor publicidad

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 24. ;Qué cree que le hace falta a la fundacion para mejorar sus servicios?

Analisis de resultados

De acuerdo al presente gréafico, los encuestados responden en su mayoria que para mejorar
la labor de la fundacion hace falta ampliar informacion sobre el tratamiento y proceso que llevan
los internos, esto corresponde al 30%. EI 20% de los encuestados afirmaron que se encuentran
satisfechos con la labor que se ejerce y no les hace falta nada, por otra parte el 10% responde que
hace falta mayor recreacion, el 8% se comparte con mejorar las instalaciones y fomentar el
emprendimiento, el 6% de los encuestados dicen que mayor apoyo por parte de autoridades y
entidades publicas y por ultimo en su minoria, el 4% se comparte con mayor servicio terapéutico

y ejercer mayor publicidad.
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Con base a estos resultados se deduce que los familiares y personas allegadas a los
internos/pacientes, no estan recibiendo una informacion oportuna y eficiente sobre lo que se
realiza con sus parientes 0 amigos, por ende, es necesario crear una estrategia de comunicacion
asertiva que fortalezca estos lazos, ayude a brindar mayor informacién e interaccion. Por otra
parte, cabe resaltar la excelente labor que ha venido desarrollando la fundacién FUNCAPE ya

que gran parte de sus seguidores se encuentran satisfechos con el servicio que se presta.

v" Realizar una matriz DOFA



" Existe un buen sentidp da pertenendia
par I fundacin

v Hay buen cioma ogganirarional
v La fondacion cisenta con m
significativo reconocimiento

v Busn uved de sansiaccion por parte da
los seuidares de acuerdo a los secvicios
y labores que se realizan

v La comunacacion € mformacion
EXTEOSE QUE 52 ejerce 3 fraves delas
berramientas tacnologicas es bien

2. Falta de orpamzacion con az actidades
que 32 #jecutan

3. deficiencias en &l flujp dela
CONMINMCACIoN Mema

4. Dificoltad para mfarmar periodicaments
sobre & estado de los intemos
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1. Posicsomar |2 fundacion a nived
naciopal

2. Emplear noevas estralezias ds
comunicacian que contrbayan al busn
fljo de informacion infema y externa.
3. Fomentar las relaciones pablicas.

4. Incentivar sl usp de uma
CopUNicACiOn 23ertiva par medic de
tallares o capacitaciones.

w 5. Promover la credibilidad y

W confianza en Ia fundacion.

Wy 1. Pérdida de credinilidad y
confianza par 1a poblacion

1. Fallas graves en 3 ejecucian de
Iabores,

3, Poca participacion activa de los
segmdares 2l consumo de mformacion
2 traves de 1= redes sociales
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intemos de la fandacion.

5, Negacim de entidades pasa realizar
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3.1.2 Resultados del segundo objetivo especifico. Establecer el tipo de herramientas

que se utilizaran para el fortalecimiento de las comunicaciones internas y externas.

Actividades para el cumplimiento del objetivo

v Realizar una matriz de comunicaciones

v Socializacion interna y aprobacion de la propuesta
v Disefiar las herramientas de comunicacién

v Crear una pagina de Facebook

v Crear programa informativo

v Dictar talleres de comunicacion asertiva

v Disefio de una pagina web

v Realizacion de cartilla institucional

Dentro del planteamiento de las herramientas de comunicacion, se realizo en primera
instancia una matriz de comunicaciones internas y externas que consta de los cinco interrogantes
principales de la comunicacion (qué, quién, a quien, cuando y cdmo) para lograr obtener una
descripcion detallada de toda la informacion que se debe comunicar al personal empleado. (Ver

matriz en pagina siguiente, tabla 16)

El disefio de las herramientas se determiné a partir del diagndstico realizado en el primer
objetivo, dentro de estas se encuentra la creacion de un programa informativo llamado
“Hablemos de Adicciones” para la ejecucion de este, se disefio un logo (figura 26, pag. 58), una

intro para los videos y un grupo de Facebook por donde se trasmitio la informacion (Figura 29,
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pag. 60). Otra de las herramientas utilizadas fue la creacién de una pagina web la cual se llevo a

cabo en colaboracion con el coordinador de comunicaciones; en ella se plasma la mision, la

vision, los talleres, servicios, tratamientos, medios de contacto y temas relacionados a las

adicciones (figura 34, pag. 62). Del mismo modo se disefi6 una cartilla institucional a través del

programa de disefio Corel Draw que contempla toda la informacion e imagen corporativa (figura

36, pag. 63). Otra de las actividades realizadas fue dictar talleres de comunicacion asertiva

dirigida a los internos de la fundacion con la cual se logré evidenciar la importancia de

comunicar correctamente y promover los espacios de participacion para contribuir a una buena

convivencia. (Ver figuras 31, 32, 33, pag. 61)

Tabla 16

Matriz de comunicacion interna

¢ Qué se ¢Quién lo (A quién se lo ¢Cuando se Estrategiay
comunica? comunica? comunica? comunica? medio de
comunicacion
Inducciones Coordinador de Nuevos Semestralmente Reuniones y
comunicaciones empleados COrreos.
Memorandos Directivos Personal Frecuentemente Correos
empleado electronicos
Actividades Departamento de  Personal Semanalmente Cartelera
ludicas a comunicaciones empleado informativa
desarrollar
Fechas de Departamento de  Empleados e Frecuentemente Cartelera
cumpleafios comunicaciones internos informativa
Lineamientos e Directivos Empleados e Mensualmente Reuniones,
instructivos internos manual de
convivencia

Tabla 17

Matriz de comunicacion externa

¢ QUE se
comunica?

¢Quién lo
comunica?

(A quién se lo
comunica?

¢Cuando se
comunica?

Estrategias y
medio de
comunicacion
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Evaluacion de Departamento de Directivos y Trimestralmente Informes,
encuestas comunicaciones empleados reuniones.
Informacion Coordinador de Clientes y Frecuentemente Folletos,
institucional comunicaciones seguidores reuniones, redes
sociales, pagina
web y programa
informativo.
Informacion sobre  Coordinador de Padres de familia Frecuentemente Redes sociales,
estado de los comunicaciones, correo, llamadas
internos directivos y telefdnicas.
secretaria
Comunicados de  Departamento de Medios de Mensualmente Entrevistas y
prensa comunicaciones comunicacion correos
Conferencias Departamento de  Padres de familia ~ Trimestralmente Redes sociales y
comunicaciones programa
informativo
Realizacion de Coordinador de Universidades Semestralmente Correo y cartas
convenios comunicaciones fisicas

v' Disefio de las herramientas de comunicacion

Figura 25. Logo del programa informativo.



Fundacion Funcape compartio un enlace e
© Administrador - Publicado por Christian Rondon [?]- 18 de marzo

Familia, los invitamos a ver el segundo capitulo de nuestro programa
informativo, hablemos de adicciones. donde entrevistamos al especialista
en drogodependencia Carlos Cassiani, conoce cémo funciona la adiccion.

#HablemosDeAdicciones

MAS CERCA DE DIOS
LEJOS DE LAS DROGAS

YOUTUBE.COM

Figura 26. Programa hablemos de adicicones.

Fundacion Funcape
© Administrador - Publicado por Christian Rondon [?]- 27 de febrero

Hablemos de adicciones’' nuevo programa informativo.

Capitulo 1: ¢ Que es una adiccion?

En la presentacion de nuestra primera emision invitamos al neuropsicologo
de la Fundacion Casa De Amor Y Paz Emmanuel Cesar Bautista para que

nos hable un poco, que es una adiccion y como comenzar a tratarla...
Ver mas

Figura 27. Programa hablemos de adicciones.
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Figura 28. Creacion de la pagina de Facebook ‘Hablemos de adicciones’.

TALLER DE
COMUNICACION
ASERTIVA

Figura 29. Anuncio taller de comunicacion asertiva.
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Figura 30. Taller de comunicacion asertiva.

Figura 31. Taller de comunicacion asertiva.
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ik Te gusta ~ 3\ Siguiendo v # Compartir

Fundacion Funcape oo
Publicado por Gisell Daniela Jaimes 10 de marzo - Q

Taller de comunicacion asertiva: emisor, mensaje, receptor, codigo, canal
feedback, contexto; elementos que conforman una comunicacion efectiva
en la sociedad. Con Gisell Daniela Jaimes.

A 'ﬂl'l TE I
Figura 32. Publicacion del taller de comunicacion asertiva.

g

FUNCAPE

Incio Caza de Amor Y Paz Sornvicos Contacto Hablemos De Adicoiones Registro de Actividades
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PROFESIONALES EN ADICCIONES

Adescrls ar o ndhicul 19k & pribiams oo lu Tuturo Te Necesita

R 0o ke S &

Figura 33. Creacion de pagina web.
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REVISTA REVISTA REVISTA REVISTA REVISTA
FUNCAPE FINALL  FUNCAPE pdf 2 FUNCAPE pdf FUNCAPE FUNCAPE

re“4£ .. . N

Figura 34. Disefio de revista FUNCAPE en Corel Draw.

ESTAMOS
LLAMADOS A
RESTAURAR
GENERACIONES

) FUNCAPE

N

Figura 35. Portada y contraportada.
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Figura 38. Pagina cuatro (4) y cinco (5)
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Figura 39. Pagina seis (6) y siete (7)
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Figura 40. Pagina ocho (8) y nueve (9)

3.1.3 Resultados del tercer objetivo especifico. Ejecutar un plan de comunicaciones para

visibilizar la labor comunitaria de la fundacion.

Actividades para el cumplimiento del objetivo:

v Disefio del plan de comunicaciones
4 Disefio de un manual de comunicacion para la crisis
4 Evaluacion del programa informativo

Para la realizacion del disefio del plan de comunicaciones, se tuvo en cuenta las
necesidades de la fundacion, evaluando alguno de sus puntos débiles y tomando como ejemplo

algunos planes de comunicacion de otras entidades con base a su estructura.
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El establecimiento de los objetivos, facilito el proceso y permitio determinar con claridad las
acciones de comunicacion. Del mismo modo se realizé el manual de comunicaciones (péag. 72)
para el manejo de crisis, teniendo en cuenta los posibles factores de riesgo que se pueden
presentar y determinar las acciones pertinentes para cada situacion en especifico y asi evitar
posibles riesgos que afecten la imagen y credibilidad de la fundacidn, por Gltimo, se evalué el
impacto de la pagina de Facebook a través de una encuesta virtual realizada a los seguidores.

(Figura 42, pag. 83)

Plan de comunicaciones
Plan de comunicacion interna.

Objetivos:

e Optimizar el flujo de informacidén de la fundacion para una comunicacion eficiente y
asertiva entre directivos y empleados

e Mejorar la transparencia de la gestion y organizacion empresarial

e Potenciar la comunicacion interna entre los integrantes de la fundacion

e Fomentar el uso de las Tics para impulsar el trabajo cooperativo

Publico: Directivos, empleados e internos de la fundacion.

Canales: Grupos de WhatsApp, cartelera informativa, redes sociales, grupos de google y
google drive para compartir documentos, tareas y planes de accion.

Acciones:

e Actualizar o corregir mejoras en la imagen corporativa de la fundacion.

e Seguimiento de las actividades a realizar semanalmente.

e Comunicado sobre cambio de planes y actividades de la fundacién



e Actualizacion de la base de datos (personal, correos electrénicos, familias, internos,
entidades colaboradoras, etc.)

e Elaboracion de un manual de convivencia para los internos de la fundacion.

e Establecer un conducto regular interno

e Elaborar de un blog interno para almacenar informacion

e Creacion de una cartelera informatica

e Seguimiento y evaluacion del plan

Plan de accién

Actividades Responsables Tiempo Observaciones
Actualizar o Departamento Anualmente Se debe reevaluar la
corregir mejoras de imagen corporativa de
en la imagen comunicaciones acuerdo a los objetivos de
corporativa de y publicidad la fundacion.
la fundacion.
Seguimiento de Secretaria Semanalmente Confirmacion de las
las actividades a actividades
realizar
Comunicado Directivos Cuando sea Comunicar con
sobre cambio de anticipacion minima de 3
planes y necesario dias
actividades de la
fundacion
Actualizacién Secretaria Semestralmente Verificar la correcta
de la base de actualizacion de la base de
datos (personal, datos
correos
electronicos,
familias,
internos,
entidades
colaboradoras,
etc.)
Elaboracion de Departamento 3 meses El manual debe
un manual de de establecerse acorde a los
convivencia comunicaciones lineamientos de la
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para los internos
de la fundacién

y publicidad

fundacién para una
convivencia pacifica

Establecer un Coordinador de 1 mes El conducto debe ser
conducto comunicaciones establecido con el fin de
regular interno mejorar la fluidez de la
comunicacion
Elaborar un Departamento 1 mes El blog deberia ser de facil
blog interno de acceso y usado
para almacenar | comunicaciones exclusivamente para la
informacion y publicidad informacion interna.
Creacion de una | Departamento | Quincenalmente En la cartelera se debe
cartelera de plasmar mision, vision,,
informativa comunicaciones objetivos y actividades por
y publicidad realizar en un lapso de
tiempo
Seguimiento y Todo el Mensualmente | Verificar los lineamientos
evaluacion del personal del plan y corregir si es

plan

necesario

Plan de comunicacién externa.

Objetivos:
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e Optimizar el flujo de informacidn al publico objetivo para una comunicacion eficiente y

asertiva.

e Fomentar la credibilidad de la fundacion para relaciones solidas con los clientes y

negociadores.

e Fortalecer las relaciones mediéticas.

e Incrementar el posicionamiento de la fundacion.

e Fomentar el uso de las Tics para la 6ptima visualizacion de las labores emprendidas por

la fundacion.

Publico: Familiares de los internos, empresarios y personas con problemas de adiccién.

Canales: Redes sociales, canal de YouTube, pagina web, programa informativo ‘hablemos



de adicciones’ volantes y conferencias.

Acciones:

e Realizar contenido para el programa informativo

e Publicacion de redes sociales y pagina web

e Disefiar accesorios como imagen de marca

e Contactar con medios de comunicacion

e Establecer alianzas con empresas, colegios e instituciones de educacion superior

e Actualizacion constante de los familiares sobre el estado de los internos.

e Creacion de un manual o cartilla institucional

e Seguimiento y evaluacion del plan
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Plan de accién

Actividades Responsables Tiempo Observaciones
Realizar Departamento de | Semanalmente Contactar con
contenido para el | comunicaciones y fuentes expertos
programa publicidad en el tema para
informativo enriquecer el

programa
Publicacion de Departamento de Diariamente Informar sobre
redes sociales y comunicaciones y todas las
pagina web publicidad actividades

realizadas con los

internos
Disenar Departamento de Cuando sea Los accesorios
accesorios para comunicaciones y necesario deben respetar la

fortalecer imagen
de marca

publicidad

identidad
corporativa de la
fundacion

Contactar con
medios de
comunicacion

Departamento de
comunicaciones y
publicidad

Trimestralmente

Notificar a los
medios sobre las
labores con alto

impacto social

Establecer
alianzas con
empresas,

Departamento de
comunicaciones y
publicidad y

Semestralmente

Crear convenios
institucionales y
empresariales
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colegios e directivos

instituciones de

educacion

superior

Actualizacién Directivos, Diariamente Informar sobre el

constante de los secretaria y estado del interno

familiares sobre coordinador de

el estado de los comunicaciones

internos

Creacion de un Departamento de Dos meses Plasmar

manual o cartilla | comunicaciones y informacién

institucional publicidad y institucional,
directivos respetando la

imagen

corporativa en el
disefio de este

Seguimiento y
evaluacion del
plan

Todo el personal

Mensualmente

Verificar los
lineamientos del
plany corregir si

es necesario

v Manual de comunicaciones para la crisis.



MANUAL PARA EL MANEJO DE COMUNICACIONES
EN SITUACIONES DE CRISIS
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MAYO 2020

INTRODUCCION

El presente manual ha sido disefiado como una herramienta de comunicaciones clave en el
manejo de crisis ante las posibles situaciones a las que FUNCAPE puede verse expuesta, teniendo

en cuenta que ninguna empresa, compafiia o fundacién es inmune a esta eventualidad.

Comunicar adecuadamente y oportunamente, y con un mensaje establecido durante una
crisis es un asunto estratégico que requiere conocimiento, investigacion, planificacion, claridad de
proposito y definicion de tareas especificas. Una crisis manejada apropiadamente puede ser una

oportunidad para proteger, en algunos casos, fortalecer la imagen de la empresa.

Aqui, se encuentra consignada informacion general acerca del manejo de crisis, al igual

que algunos posibles factores de riesgo que pueden desencadenar esta situacion.
OBJETIVO

Definir los lineamientos, procesos, acciones y habilidades de comunicacion requeridas
para el manejo de aquellas situaciones que afecten el desempefio natural de la fundacion. Asi
mismo conservar las relaciones de confianza con los grupos de interés y la credibilidad

institucional ante los mismos.

DEFINICION DE CRISIS COMUNICACIONAL

Por crisis comprendemos toda situacion inesperada gue altera el desempefio normal de las
actividades de la entidad y que puede tener una repercusion negativa en su imagen, afectando asi

las relaciones de ésta con sus grupos de interés.
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La comunicacion de crisis busca mitigar aspectos comunicacionales ya existentes y
facilitar las relaciones de comunicacion con los grupos de interés de la entidad, incluyendo
servidores publicos, asi como prevenir impactos negativos en credibilidad de la imagen de la

entidad con la ciudadania en general.

FACTORES DE RIESGO

Cualquier accidn ejecutada en contra de la fundacién que pueda dafiar su reputacion e imagen.
« Dificultad de controlar comportamientos por parte de los internos de la fundacion.

* Erronea informacion institucional que no esté acorde a los servicios brindados, principios,
objetivos y lineamientos.

* Accidentes que involucren a directivos y contratistas de la fundacion.

* Corrupcion administrativa en el manejo de recursos por parte de algin contratista.

* Desastres naturales y o emergencias que atenten contra la vida y seguridad de los miembros de
la Casa de Amor y Paz Emmanuel.

» Fallas juridicas o procedimentales de un servidor que afecten la imagen de la fundacion.

* Desinformacion interna de cualquier actividad institucional a realizar que afecte con los
debidos procesos de FUNCAPE.

* Demandas o denuncias en contra de la fundacion.

* Crisis financiera.

* Incendios, robos y asaltos.

PRINCIPIOS DE COMUNICACION EN CASO DE CRISIS
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* Proactividad

* Centralizacion

» Humildad

* Oportunidad y rapidez
* Transparencia

* Veracidad

» Claridad

» Solidaridad

* Aprendizaje

PROCESO DE PREPARACION ANTE UNA POSIBLE CRISIS

A continuacidn, se presentan 8 pasos que toda organizacion debe seguir para estar mejor
preparada ante eventuales escenarios de crisis y ser capaz de actuar en forma adecuada y
oportuna frente a este tipo de situaciones.
PASO 1: Tener identificados los escenarios mas probables de crisis

Las crisis comunicacionales son por naturaleza impredecibles y muchas veces escalan a
niveles inesperados. Pueden surgir en cualquier momento y lugar. Por lo tanto, es indispensable
anticipar todos los escenarios probables y no solamente concentrarse en los riesgos latentes
propios de la fundacion.

Se necesita el compromiso de todos, y no s6lo de los directivos a cargo, para identificar y
evaluar los potenciales escenarios de crisis comunicacional.

Cabe destacar que las crisis vividas en el pasado por una empresa pueden volver a repetirse en el
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futuro y los escenarios probables siempre estén latentes. Por lo tanto, es importante estar alerta
ante este tipo de situaciones y reconocer que tenemos flancos vulnerables que pueden derivar en
crisis.
PASO 2: Tener acumulado suficiente capital reputacional

Implica administrar nuestras relaciones con los principales stakeholders a través de una
permanente gestion de excelencia y de una comunicacion efectiva, lo que permite a nuestra
fundacién proyectar una imagen sélida y creible, que sea apreciada por los grupos de interés.
Asi, con un trabajo sistematico, a través de relaciones transparentes y positivas con nuestros
socios, la comunidad, los medios de comunicacion y la opinion publica en general, se construye
capital reputacional, el que pasa a ser clave en los momentos de crisis.
La confianza se construye en tiempos de paz, no en tiempos de guerra; por lo tanto, necesitamos
invertir en las relaciones con el entorno antes de que estalle una crisis.
PASO 3: Designar un comiteé de crisis

Es necesario tener designado un Comité de Crisis, el que determinara las acciones
especificas a seguir en caso de que la fundacidn se vea afectada por una situacion de emergencia.
Sin embargo, el Comité de Crisis debiera reunirse periédicamente para manejar el contenido del
presente Manual con fluidez, evaluar los escenarios de crisis y preparar y actualizar planes de
trabajo operacional y comunicacional.
PASO 4: Seleccionar y entrenar a los voceros

El Comité de Crisis debera seleccionar uno o mas voceros para ser la “cara visible” de la
organizacion en el caso de que se produzca una crisis y sea necesario enfrentar a los medios.
Estos voceros deben ser personas entrenadas en la materia para que, llegado el momento, no

improvisen, sino que demuestren las capacidades y habilidades que se requieren para representar
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bien a la organizacion y mantener el control de la comunicacion.
PASO 5: Preparar mensajes

El Comité de Crisis, en funcion de los escenarios probables de crisis, debe tener
preparados con anticipacién algunos mensajes principales para difundir a los medios de
comunicacion ante determinadas situaciones. Estos mensajes deben estar a disposicion de los
voceros para que los manejen al momento de enfrentar a los medios de prensa.
Estos mensajes deben contener 4 elementos principales:
a) Referencia a los hechos: qué, donde, cuando, como ocurrieron.
b) Referencia a las medidas que se estan tomando: se estan investigando las causas del evento,
recogiendo los antecedentes del caso, reparando los efectos negativos, asistiendo a las victimas,
colaborando con las autoridades para controlar la situacion, etc.
c) Referencia a las politicas corporativas de la institucion: la fundacion tiene estrictos estandares
de calidad, acata las normas ambientales, mantiene una politica de transparencia y apertura frente
a este tipo de situaciones, se ha formado una comision investigadora para investigar la situacion
y tomar las medidas del caso, etc.
d) Palabras de pesar y solidaridad con las victimas fatales en el caso de que éstas existan y la
disposicion a colaborar con las familias para superar estos momentos de dolor.
PASO 6: Haber desarrollado una buena relacion con los medios

Para tener una buena relacion con los medios de comunicacion es necesario mantener un
vinculo constante con éstos, con el objetivo de que conozcan nuestra fundacién y a los
responsables de la gestion y de las comunicaciones. De esta forma, al momento de una crisis, los
medios saben a quién dirigirse y cudl es la reputacién de la organizacién a la que se estan

refiriendo.
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Es necesario mantener actualizada una base de datos de medios locales y nacionales,
seleccionando los medios més relevantes para activar las acciones comunicacionales que se
estimen méas adecuadas.

PASO 7: Tener un manual de crisis actualizado

El presente manual cumplird esta funcion. Este manual debiera actualizarse cada cuatro
afios para que no pierda vigencia e incorpore las nuevas directrices y bases de datos que deberan
estar disponibles en el momento en que se presente una situacion de crisis.

PASO 8: Hacer simulacros de emergencia en forma regular

Hacer simulacros de emergencias para poner en accion oportunamente los dispositivos y
procedimientos de control en caso de que estalle una crisis. Se sugiere que los principales
directivos realicen este tipo de ejercicios y evaluen sus resultados para detectar flancos,

debilidades y lecciones aprendidas que son posibles de corregir y mejorar.

PROCESO DE GESTION COMUNICACIONAL DURANTE LA CRISIS

1. Comunicar internamente: Comunicar la situacion a los niveles que corresponda, de acuerdo a
una lista de personas previamente establecida.

2. Andlisis de la crisis y disefio del plan

* Reunion del comité de crisis

* Definicion de la informacion: Identificar causas, victimas o personas directamente involucradas
con los hechos. Recopilar la informacion, investigacion, identificar causas y soluciones.

* Definir la postura organizacional: A partir de la revision previa de los hechos y del analisis se
define la postura. Esta debe estar en coherencia con los principios comunicacionales para la

crisis considerados en este manual.
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« Disefio de los mensajes o Recopilacion de la informacién

0 Preparacion de la informacion: Qué quiero decir, como, cuando, donde.

0 Redaccion de comunicado.

« Identificacion de los grupos de interés

0 Mostrar solidaridad con los grupos de interés afectados

0 Realizar coordinacion institucional en caso de ser necesario

0 Garantizar atencion oportuna en los requerimientos de los grupos de interés (atencion
informativa, médica, técnica).

« Definicién de voceros: Elaboracion de preguntas y respuestas para el vocero.
Preparacion y revision de atribuciones y recomendaciones para la voceria.

0 Explicar e informar oportunamente a los grupos de interés afectados.

0 Responder a los medios de comunicacion sin crear alarma.

0 Expresar las soluciones que se estan aplicando.

o Dar informacion técnica y no especular.

0 No entrar en polémica con terceros.

o0 Brindar atencion oportuna.

* Disefio del plan

o Definicion del sitio de atencidn a periodistas, rueda de prensa, familiares de victimas, etcétera.
o Coordinacion de infraestructura fisica y tecnologica.

o Definicion de tipos de piezas y medios de comunicacion.

o Difusion del comunicado.

o Disefio del plan de difusion a cada grupo de interés.
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Acciones de coordinacion durante la crisis

* Coordinacion con los voceros y responsables técnicos del manejo de la crisis.

* Socializacion del plan de comunicacidn para la crisis a todo el personal de la fundacion.

* Coordinacion de atencion y entrega de la informacion a publicos y medios: Esta accion incluye
la definicion de personas responsables o de apoyo para entregar y recibir informacién por
diversos medios y espacios de comunicacion. Estas personas tendran formatos de soporte en la
entrega y recepcion de la informacion que seran entregadas al Area de publicidad y
comunicaciones.

3. Evaluacidn de las acciones de gestion comunicativa para la crisis

 Monitoreo de medios.

« Sistematizacion de quejas e inquietudes de los publicos.

« Reunion de evaluacion con el Comité de comunicacion para la crisis.

« Definicién de acciones de comunicacion de acompafiamiento.

LO QUE SE DEBE EVITAR

« Informar sin el conocimiento y la aprobacién explicita del Comité de Crisis y los directores,
generandose vocerias paralelas y/o la posibilidad de que se entregue informacién contradictoria o
simplemente desalineada del discurso oficial.

« Permitir que el o los voceros improvisen, especulen o hagan declaraciones pablicas sin haber
preparado previamente sus intervenciones.

» Comunicar solo a los medios “amigos” o conocidos.

« Ocultar informacidn, encubrir la verdad o mentira. Es clave decir siempre la verdad a los

periodistas, tanto respecto de lo que se sabe cdmo al momento de reconocer que no se dispone de



87

una determinada informacion.

* Reservarse datos fundamentales para minimizar el acontecimiento o, en caso contrario, hablar
mas de lo debido. Ambas situaciones son negativas. De lo que se trata es de no bajarle el perfil a
la situacion ni ser alarmistas.

» Mostrar incompetencia, falta de control, nerviosismo, inseguridad, temor o arrogancia. En
definitiva, no cumplir con las caracteristicas propias de un buen vocero y una adecuada voceria.
« Ser insensible a las implicancias emocionales de los afectados por el acontecimiento.

« Dar informacion fuera del registro a periodistas u otros representantes de grupos involucrados.
« Comunicar el nombre de las personas heridas o afectadas a la prensa sin haber contactado

primero a los familiares.

CRITERIOS PARA DAR POR TERMINADA UNA ALERTA DE RIESGO REPUTACIONAL
El comite de crisis junto con los directivos, declararan la terminacion de un riesgo cuando

se cumple total o parcialmente, las siguientes pautas:

» Cuando el suceso ha finalizado.

» Los dafios han sido evaluados.

» Los lesionados han sido atendidos.

« Ha cedido la presion de los medios de comunicacion.

« Se encuentran bajo control las acciones legales y/o politicas.

« Cesan los actos gue atentan contra la integridad personal.

Una vez declarada la terminacion de la alarma de riesgo, los equipos deben:

« Analizar los hechos ocurridos y acciones realizadas.

« Adelantar y documentar las investigaciones correspondientes.

« Adecuar el modelo de gestion del riesgo reputacion y retroalimentar las lecciones aprendidas de



los eventos.

v' Evaluacién del programa informativo
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1. ;jHace cuénto sigue la pagina HABLEMOS DE ADICCIONES?

120 respuestas

@ Desde el inicio

® Mas de dos meses
Recientements

® NSINR

Figura 41. ;Hace cuanto sigue la pagina hablemos de adicciones?

Analisis de resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede concluir que en promedio mas de la mitad
de los seguidores de la pagina de Facebook (91 personas) son antiguos, solo un pequefio
porcentaje son nuevos (24 personas) y solo 5 personas desconocen desde cuando son seguidores;
esto significa que la gran mayoria de los que respondieron a esta encuesta, tienen amplio
conocimiento sobre la pagina y por tanto los resultados seran mas confiables para poder
diagnosticar mejor el nivel de satisfaccion. Tambien se deduce la fidelidad que han tenido los

seguidores desde un principio con las publicaciones de la pagina.
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2. ;Como le parece la informacion que recibe a traves de la pagina?

120 respuestas

@ Excelente

@® Buena
Falta mejorar ® Regular
4(3,3%)

@ Falta mejorar

Figura 42. ;Como le parece la informacion que recibe a través de la pagina?
Anadlisis de resultados

Segun los datos obtenidos, el 65% que equivale a 78 personas, les parece excelente la
informacién que se transmite, el 30% que es igual a 36 personas califican la informacién como
buena, el 3,3 % que equivale a 4 personas consideran que se debe mejorar y 2 personas la
califican como regular. Estos resultados evidencian la excelente calidad de informacion que se
ha venido transmitiendo en la pagina y la gran aceptacion que ha tenido esta como herramienta

de comunicacion.
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3. ;(Qué tan activo es en el consumo de informacion de la pagina?

120 respuestas

@ Muy activo
@ Poco Activo
» Reqular

Figura 43. ;Qué tan activo es en el consumo de informacién de la pagina?

Analisis de resultados

Segun los datos obtenidos, el 65% de los encuestados respondieron que tienen alto nivel de
activacion con la pagina, esto equivale a 75 personas. El 25,8% que corresponde a 31 personas
marcaron la opcion regular y el 9,2% que corresponde a 11 seguidores se consideran poco
activos. Esta informacion evidencia una vez mas la significativa aceptacion que ha tenido la
pagina desde su creacion y el nivel de satisfaccion de los seguidores o consumidores de
informacion. A su vez, también se refleja que los seguidores estan bastante interesados en
conocer sobre el mundo de las adicciones ya sea porque se encuentran en una situacion similar o

tienen familiares con este tipo de problema.
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4. En una escala del 1al 5 evalle el nivel de importancia que tiene la pagina para usted.

120 respuestas

71(59,2 %)

&0

40
35 (29,2 %)
20

2 [1.|T" %)

Figura 44. Escala evaluativa sobre el nivel de importancia de la pagina para los seguidores.

Analisis de resultados

Como se puede observar en la escala, por un alto porcentaje que sobrepasa la media, 71
personas califican con 5 el nivel de importancia que tiene la pagina para su vida y conocimiento
personal, 35 personas marcan este nivel en 4, nueve personas evallan la importancia en 3, tres
personas la evaltan en 2 y solo dos personas marcan el minimo rango. Con base a estos
resultados se infiere que existe una gran poblacion que considera importante conocer acerca del
tema de las adicciones por ser una problematica social que afecta la vida de muchas personas y
que ademas la informacion que se brinda esta siendo Util para concientizar y minimizar el

impacto de esta enfermedad.



93

5. ;En qué medida la pagina ha ampliado su conocimiento sobre este tema?

120 respuestas

@ Mucho
@® Poco
Regular

Figura 45. ;En qué medida la pagina ha ampliado su conocimiento sobre este tema?

Analisis de resultados

Con base a los resultados de la pregunta anterior, el 86,7% de los encuestados y que
corresponde a 104 personas, consideran que la pagina ha ampliado en gran medida su
conocimiento frente al tema de las adicciones, el 10,8% que corresponde a 13 personas
responden con la opcidn regular y el 2,5% que corresponde a tres personas lo consideran como
poco. Estos datos reflejan el nivel de importancia que fue crear una pagina dedicada
exclusivamente a hablar sobre el tema de las adicciones, debido a que muchas veces no se tiene
claro estos conceptos, los diferentes tipos de adicciones que existen, la complejidad que implica
tratar a una persona con esta patologia y las graves afectaciones que se desencadenan tras sufrir

de una adiccion.
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6. ;Qué tipo de adiccion considera usted que es la méas importante para brindar informacion
en la pagina?

120 respuestas

@ Drogadiccion

@® Alcoholismo

@ Adiccion 2 los juegos
@ Todas

@ Oira

Figura 46. ;Qué tipo de adiccion considera usted que es la mas importante para brindar

informacidn en la pagina?

Analisis de datos

El 60% de los encuestados consideran importante informar sobre todas las adicciones, esto
corresponde a 72 personas. El 33,3% responde como mas importante la drogadiccion (40
personas), el 5% responde que el alcoholismo (6 personas), una persona marca la adiccion a los
juegos y una mas la opcion “otra”. Estos datos reflejan la importancia que tiene hablar sobre
todas las adicciones en general ya que existe gran diversidad de tipologias y ademas muchas son
desconocidas y no se consideran como adictas o de gran relevancia para la salud fisica y mental
de la persona. La adiccién a las drogas comunmente es una de las mas conocidas y la que mas
afectaciones provoca en la sociedad, por tanto, es entendible que esté como segunda opcion,

ademas que la mayoria de los internos de la Fundacidn tienen esta enfermedad.
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7. ;Cual herramienta de comunicacion le parece que es mas eficiente para mantenerse
informado(a)?

120 respuestas

® Videos
@ Infografias
@ Articulos

Figura 47. ;Cual herramienta de comunicacion le parece que es mas eficiente para mantenerse

informado(a)?

Analisis de resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 74,2% de los encuestados (89 personas) considera
que la herramienta de comunicacién mas eficiente para transmitir informacion es a través de los
videos, el 16,7% (20 personas) respondié infografias y el 9,2% (11 personas) respondio articulos.
Esto evidencia que el contenido de material audiovisual siempre es mas entretenido y eficiente a
la hora de informar, por esta razon fue la herramienta que mas se utilizo dentro de la pagina,
mientras que las infografias y articulos estan muy por debajo de ser preferidos por el pablico

internauta.
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8. ;Sigue usted otro tipo de paginas con respecto al tema de las adicciones?

120 respuestas

® Si
® No

Figura 48. ;Sigue usted otro tipo de paginas con respecto al tema de las adicciones?

Analisis de resultados

Segun los datos obtenidos, el 69,2% no siguen otras paginas con respecto al tema de las
adicciones, esto corresponde a 83 personas y el 30,8% si son seguidores de otras paginas
similares, lo que corresponde a 37 personas. Estos resultados muestran que la pagina tiene
ventaja frente a su competencia ya que al ser en su mayoria la Gnica fuente de informacion sobre
el tema para los seguidores, permite que estos se encuentren mas activos y conectados con las
publicaciones. Sin embargo, es necesario seguir siendo constante con la informacion y hacer que
esta sea cada vez mas interesante para no perder seguidores o hacer que las demas paginas tomen

cierto posicionamiento.
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éQué aspectos y temas considera que le hace
falta a la pagina para incentivar la informacién
qgue ofrece?

35% 32%
30%
25%
0 18%
20% 16%
15% 14%
11%
9%

10%

5%

0%

NS/NR Mayor Nada Mayor Intruccones  testimonios
constancia investigacion  familiares

Figura 49. ;Qué aspectos y temas considera que le hace falta a la pagina para incentivar la
informacidn que ofrece?

Analisis de resultados

Segun los datos recolectados, el 32% de los encuestados considera que a la pagina no le
hace falta nada para mejorar y se encuentran satisfechos con la informacion que reciben, el 18%
considera gque hace falta mayor investigacion y profundizacion en los temas, el 16% responde
que hace falta mayor constancia en las publicaciones, el 14% desea recibir mayor instruccion
familiar sobre como tratar a las personas en rehabilitacion, el 11% considera que se debe
evidenciar mas testimonios de los internos de la fundacién y el 9% responde con no sabe y no
responde. Con base a esto se puede analizar que la labor de informacion que se transmite en la
pagina por medio de publicaciones con videos, infografias y articulos es eficiente y genera gran
satisfaccion. Sin embargo, es fundamental tener en consideracidn las sugerencias de los

seguidores para seguir creciendo con la comunidad y satisfacer en su totalidad a los seguidores.
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Capitulo 4. Diagnostico final

El &rea de comunicaciones y publicidad de la fundacion durante el primer semestre del
presente afio, obtiene un mayor rendimiento en cuanto al flujo de la informacién gracias al
implemento de las herramientas comunicativas planteadas a lo largo de la ejecucion de este
proyecto, finalmente optimizando los procesos comunicativos tanto internos como externos. De
este modo, se refleja también una mayor organizacion con las actividades institucionales, ya que
la falta de conocimiento por parte del personal sobre los ejercicios diarios, promovian en muchas

ocasiones la ineficiencia.

Estrategias como la creacion de la pagina de Facebook HABLEMOS DE ADICCIONES,
la cual tuvo muy buen reconocimiento y aceptacion, permitio ampliar la informacion sobre estos
temas y ademas dar a conocer mejor sobre los servicios y tratamientos que ofrece FUNCAPE
como centro de rehabilitacion en adicciones. La comunidad que se crea a través de este medio, es
de suma importancia para mantener los lazos de confianza y fidelidad; con el uso de esta
herramienta, la fundacion se abre a la oportunidad de posicionarse no solo a nivel regional sino
nacional publicando contenido de valor y alta calidad. Desde la parte humana, la pagina resulta
una de las maneras mas eficientes para generar concientizacion sobre esta problematica social

que cada vez acoge a miles de personas.

Dentro de la pagina se utilizaron distintos medios para brindar informacion relevante,
iniciando con un programa en el cual estuve como presentadora realizando investigaciones a
profundidad y entrevistas a expertos en el tema, por otra parte, disefié diversas infografias y

redaccion de notas para diversificar de informacion.
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Otra de las herramientas disefiadas para la comunicacion externa fue la creacion de una
pagina web realizada en colaboracién con el departamento de publicidad y comunicaciones, esta
permitio unificar la esencia de la fundacion y todos los servicios, talleres y tratamientos que

ofrece, permitiendo al publico un mayor reconocimiento sobre esta.

El disefio de la cartilla institucional es un material eficaz para complementar y fortalecer la
imagen de la fundacion, pues en esta se resume la historia, mision, vision, objetivos, areas de
intervencidn, servicios e imagen corporativa, es decir, todo lo que necesita saber el publico para

fortalecer la confiabilidad y credibilidad de la fundacion.

Los talleres que dicté de comunicacion asertiva permitieron dar a conocer la importancia
de comunicar correctamente, promover los espacios de participacion, incentivar la buena
convivencia y conocer el tipo de comportamiento que llevan los internos dentro de su proceso de

rehabilitacion.

Dentro del ambito de la comunicacion interna, con base a la matriz DOFA y las encuestas
realizadas, se pudo diagnosticar la situacién actual de la fundacion para establecer
posteriormente estrategias de comunicacion que permitieran fortalecer el comparfierismo y los
lazos de confianza, dentro de estas, se introdujo ideas como la creacion de una cartelera
informativa para la 6ptima organizacion de actividades, un buzdn de sugerencias, la creacion de
un grupo de WhatsApp, el disefio de una matriz de comunicaciones, un plan de comunicaciones

y manual de crisis. Este tipo de estrategias permitieron fomentar el sentido de pertenencia y
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apropiacion, también el conocimiento sobre cdmo actuar en situaciones especificas ya sea de
éxito o crisis, promover el respeto, el posicionamiento, la actuacion eficiente dentro y fuera de la
fundacién y consolidar las relaciones publicas para la persuasion, el consenso, la fidelidad y el

apoyo en acciones presentes y futuras.

Finalmente, gracias a la ejecucién de este proyecto queda demostrada la importancia de
incluir a un comunicador social dentro de su estructura organizacional y de ampliar el personal
dentro de esta area para el crecimiento y produccién de contenidos comunicativos de alta calidad

que contribuyan eficientemente al logro de los objetivos institucionales.
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Conclusiones

Por medio de esta propuesta se puede concluir la imperante necesidad de seguir disefiando
y ejecutando herramientas de comunicacion que faciliten aspectos como los procesos laborales,
el flujo de la informacién y el posicionamiento institucional, ya que las herramientas disefiadas
dejaron como resultado una mejora dentro de los procesos comunicativos y mitigaron algunas
falencias detectadas a lo largo del desarrollo de este proyecto, en el cual se debe evaluar y
contrarrestar las situaciones que impidan el normal desarrollo y cumplimiento de las actividades
diarias. Del mismo modo, se ve la necesidad de establecer unos objetivos claros y concisos que

ayuden al direccionamiento de la fundacion y a fomentar el sentido de pertenencia.

Evaluar los factores internos y externos por medio de los instrumentos de investigacion,
fue un proceso fundamental y eficiente para establecer con asertividad las estrategias de
comunicacion que se debian plantear, por este motivo se considera la necesidad de seguir
diagnosticando periodicamente el estado actual antes de emprender cualquier estrategia que

contribuya con el crecimiento de la fundacion.

Por otra parte, se concluye también la importancia del uso de las tecnologias de
informacion y comunicaciones (TIC) dentro de esta institucidn, ya que son herramientas
eficientes para consolidar las relaciones publicas, proyectar credibilidad y mejorar el flujo de la
informacion. Es fundamental que la fundacion se siga adaptando a esta nueva era de las
telecomunicaciones, transmitiendo contenido de forma concisa y clara, con el empleo de un
lenguaje asertivo para que clientes actuales como potenciales, tengan un 6ptimo acceso a la

informacion y asi fortalecer el posicionamiento y potenciar la imagen corporativa.
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Recomendaciones

Se recomienda a la fundacion continuar con las publicaciones de la pagina de Facebook

HABLEMOS DE ADICCIONES debido al gran aporte e impacto positivo que ha tenido.

Se recomienda hacer un seguimiento y uso continuo de la matriz y plan de comunicaciones

para fortalecer la comunicacion interna y externa.

Realizar actualizaciones del manual de comunicaciones para la crisis FUNCAPE cuando

sea conveniente y necesario.

Publicar y hacer uso de la cartilla institucional tanto para el reconocimiento de la fundacion

como para guia de la imagen corporativa que esta utiliza.

Incentivar el uso de una comunicacion asertiva dentro y fuera de la fundacion entre

empleados, padres de familia e internos.

Corregir las falencias que presenta la comunicacién organizacional interna con la finalidad
de mejorar la coordinacién de las diferentes actividades que se desarrollan dentro de la

organizacion.

Dar a conocer a cada uno de los colaboradores de la fundacion, cuales son los tipos de
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comunicacion con los que trabaja la institucion, y ademas lograr que identifiquen los medios de

comunicacion internos con los que se cuenta.

Disefar estrategias alternas para el mejoramiento de la comunicacion organizacional con el

objetivo de que la fundacién pueda seguir cumpliendo sus principales funciones.

Seguir contando con la participacién profesional en el area de publicidad y

comunicaciones.
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Apéndices
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Apéndice A. Grabaciones del programa ‘Hablemos de Adicciones’.
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CERCA DE DIOS

5 DE LAS DROGAS
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Apéndice B. Realizacion de sonovisos

Fundacion Funcape
© Administrador - 23 de junio a las 17:48 - Q

¢Como ayudar a un familiar o amigo con problemas de adiccion?
Atencion a este video
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Fundacion Funcape
© Administrador - 10 de junio a las 18:24 - Q@

Todo lo que debes saber sobre el consumo de drogas y algunas
recomendaciones. En FUNCAPE le decimos NO a las DROGAS.

LO QUE TIENE QUE SABER SOBRE EL

CONSUMO DE DROGAS

P 0:07/352 —

6 Fundacion Funcape
© Administrador - 4 de junio a las 17:09 - Q

Orientacion sobre drogas para padres de familia.
Tercer y ultimo capitulo.

#HablemosDeDrogas

ORIENTACION SOBRE DROGAS PARA
PADRES DE FAMILIA

P 008/131
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Fundacion Funcape
© Administrador - 2 de junio a las 17:41 - Q

Orientacion sobre drogas para padres de familia
Capitulo dos (2)
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Apéndice C. Realizacion de infografias
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