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RESUMEN 

 

Este trabajo de grado consiste en la reunión de información básica para recordar a 

quienes forman parte de Cruz Roja en el Azuay, el porqué de su trabajo y la importancia 

del mismo.  

 

Busca proveer a quienes colaboran con Cruz Roja, una herramienta de soporte e 

investigación sobre la institución. 

 

Cumple tres funciones básicamente: reinducir a los miembros y voluntarios de la 

institución al valor de su trabajo y a las premisas básicas características de un miembro 

de Cruz Roja, mostrar las fuentes de información fidedignas en las cuales se pueden 

encontrar antecedentes y datos acerca de la obra que realiza la organización, junto con 

información relacionada al funcionamiento institucional y espectro de trabajo, además 

acceso directo a información sobre Cruz Roja Nacional e Internacional.  
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ABSTRACT: 

 

Create a tool to remind the importance of the work that each member of Red Cross does 

for the institution and the community. 

The tool brings support and knowledge about several aspects of the organization and the 

work that can be performed and how to do each task. 

There are three main aspects that can be found on this communication instrument, those 

are: informing, creating a support to spread information about Red Cross, and reminding 

the value of the work plus the characteristics of it as well.    
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INTRODUCCIÓN 

 

 

 

 

La Comunicación es un fenómeno inevitable para todos los seres humanos, resulta ser 

una habilidad innata de todos y cuando canalizamos esta herramienta para la realización 

de cualquier tipo de tarea u objetivo podemos observar la fuerza incontenible que resulta 

de este proceso. 

Basta una pequeña iniciativa para generar un indescriptible cambio en la conducta de 

quienes nos rodean.  

La Comunicación Organizacional es el reflejo del poder de un grupo humano que cuando 

canaliza su trabajo en la misma dirección consigue resultados notorios. En el caso 

específico de una organización sin fines de lucro, la fuerza de trabajo desinteresada, es el 

elemento más importante que existe, por ello debe ser siempre motivada para continuar 

con las labores que son ejecutadas para el mejor desarrollo de las sociedades. 

Un proceso de reinducción significa y resulta no únicamente un recordatorio sino una 

medicina en el proceso de las organizaciones, ya que renueva la energía de quienes están 

involucrados en la organización por cualquier razón que sea, y encuentran en este proceso 

un recuerdo, un refuerzo que mueve el espíritu, en este caso Cruz Rojista que todos 

quienes colaboran con esta organización llevan dentro. 

Reconocer el valor del capital humano, el reforzar los conocimientos de los voluntarios y 

miembros de Cruz Roja, son algunos de los objetivos que se planteó a través de la 

reinducción. 

Razón por la cual la investigación para la construcción de un marco teórico adecuado 

para este proceso es de suma importancia para el estudio a presentarse. 

A continuación de manera breve se puede observar el proceso lógico utilizado para el 

desarrollo del estudio en cuestión: 

1. Lectura de documentos básicos (Documentos referentes a la institución) 

2. Determinación de Metodologías (Estudio bibliográfico) 

3. Diseño de Instrumentos de recolección de información secundaria (Encuestas y 

grupos focales) 
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4. Entrevista con actores claves (Entrevista a miembros representativos de la 

Institución) 

5. Revisión Documental de programas: 

Elaboración de matrices de variables o categorías 

Selección muestras e integrantes de grupos focales. (Estructuración   

de instrumentos de recolección de información,  

aplicación de instrumentos). 

Selección encuestadores y personal operativo y de campo. 

(Validación y ajustes del instrumento). 

 

6. Sistematización de la Información. 

7. Elaboración de Informe. 

 

Procedimiento lógico que docentes universitarios enseñan a sus alumnos para la 

realización de estudios en diferentes asignaturas. 

 

El desarrollo de estos pasos permitirá reunir y organizar toda la  información necesaria 

para el estudio planteado. 
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CAPITULO I 

 

 

1. COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 

 

La comunicación organizacional es un término que surge a raíz del gran interés que 

existe por el estudio de las instituciones y de su importancia en la sociedad actual. 

 

Definimos a la comunicación organizacional como “el sistema coordinador entre la 

institución y sus públicos que actúa para facilitar la consecución de los objetivos 

específicos de ambos y a través de ello contribuir al desarrollo nacional.”
1
   

 

Esta referencia se toma desde los inicios de los estudios de la comunicación interna en las 

organizaciones realizados por Elton Mayo hacia la década de 1960. En ese momento 

histórico la organización es un sistema cerrado en donde el comunicador es el defensor de 

la imagen de las cabezas visibles de la organización. 

 

Para este momento industrial la organización está centrada en el producto y asume una 

estructura piramidal por jerarquías. 

 

Entre otros autores de esta tendencia se reconocen los representantes de los trabajos 

escritos bajo lo que se conoció como el “Periodismo industrial” cuyo principal autor fue 

James McCloskey, u otros como Michael Bland. 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1 MURIEL M.L., ROTA G., Comunicación Institucional, Enfoque Social de Relaciones Públicas, Junio 

1980. 
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Desde que en 1984, año en que inició la era de la información, los conceptos de 

comunicación han cambiado, al replantear las comunicaciones hacia el siglo XXI. 

Autores de esta tendencia como Goldhaber, Regouvy, Drucker, Van Riel, Costa, 

visualizan una comunicación más integral y estratégica, centrada en objetivos y con un 

claro enfoque hacia el apoyo de la productividad y la competitividad de la organización. 

 

En este sentido la Comunicación Organizacional Contemporánea ha tenido influencia de 

escuelas administrativas como la administración por objetivos (norteamericana) de 

Calidad Total. 

 

De lo que dice Aguirre podemos inferir que:
2
 

 

La moderna comunicación es una mezcla de las escuelas de gerencia japonesa y la 

gerencia de marketing de los Estados Unidos que primero llegó a las organizaciones 

empresariales y hasta ahora comienza a tomar la academia. Bajo este nuevo enfoque, el 

primer paso que necesita la organización para entrar en la era de la información es tener 

un sólido departamento de comunicaciones que le permita interactuar con su mercado y 

ser hábil a la hora de procesar la información que obtiene. 

 

Así mismo coincidimos con este autor en que los conceptos de comunicación y 

organización están estrechamente relacionados en el funcionamiento de la empresa, y con 

la búsqueda de sus resultados. La organización requiere programas y dispositivos de 

comunicación sobre los que pueda sustentar su coherencia. Nada puede resultar más 

ineficaz que una organización rígida, dividida y obstaculizada con procedimientos 

anticuados. Asimismo, la comunicación improvisada y puramente informal puede ser 

motivo de ineficacia, desorden, conflictos internos y frustraciones. 

 

 

 

 

                                                 
2 AGUIRRE B. A., La cultura de las organizaciones, Editorial Ariel, 2004 
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No existe ni una organización ni una comunicación que sea “la mejor” en sentido 

absoluto. Cualquier elección organizativa o de comunicación debe ser revisada 

periódicamente. Según ciertas corrientes de la comunicación organizacional, las empresas 

que funcionan mal son aquellas en las que cada uno recibe las informaciones necesarias 

en el momento en que ya es demasiado tarde para utilizarlas. No se trata de problemas de 

papelería, circuitos o correo, sino de estructuras. 

 

Para que la comunicación de una empresa se presente como organizada debe tener una 

clara finalidad, es decir estar vinculada a objetivos y a un plan en su conjunto, debe ser 

multidirecional, es decir de arriba hacia abajo, de abajo hacia arriba, transversal así como 

interna -externa, etc. Asimismo, es fundamental que esté instrumentada y utilice distintos 

soportes, dispositivos e indicadores seleccionados en función de los objetivos. Además 

debe ser flexible para ser capaz de integrar lo informal y crear estructuras que la 

favorezcan. 

 

 

Desde hace algunos años, se ha empezado a observar que las empresas que presentan 

estructuras planas obtienen beneficios superiores a las estructuras con fuertes jerarquías. 

Es lo que Marisol Pérez
3
 plantea como “la paradoja del poder”: cuanto más poder ofrece 

la empresa, mayor poder recibe. Así, las TIC han permitido a las empresas beneficiarse 

generando aquello que se conoce como empowerment, que consiste en delegar poder y 

autoridad a los mandos inferiores y conferirles el sentimiento de que tienen plena 

responsabilidad sobre su propio trabajo. 

 

Si la comunicación es un proceso inherente a todas las personas, y una organización tiene 

en su más valioso tesoro al recurso humano, es necesario cuidar que esos flujos 

comunicativos estén en el terreno de la difusión de la información y la obtención de 

retroalimentación. Esta información deberá estar orientada a la integración del recurso 

humano vía conocimiento y reconocimiento de sus competencias y habilidades, y a la 

                                                 
3 Propietaria de Perez Blanco consultora - Especialistas en control de gestión de pymes 

Buenos Aires, Argentina 
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identificación con las metas organizacionales, para dar a conocer toda la información 

clave para la operación de la organización en sus diferentes niveles.  

 

En Cruz Roja, el recurso humano está integrado básicamente por voluntarios. En este 

trabajo de graduación abordaremos diferentes tópicos que nos permitirán un mejor 

acercamiento al interior de la institución.    

 

Así, vamos conformando un concepto mucho más profundo de lo que representa la 

comunicación organizacional en el mundo global de hoy  para las empresas e 

instituciones: la comunicación organizacional es el conjunto de formas de expresión que 

presenta una organización. Como señala Dupuy, el sistema de comunicación y el sistema 

de organización organizacional son como la cara y la cruz de una misma moneda. 

Prácticamente todos los actos cotidianos del comportamiento de una empresa son en 

última instancia actos comunicativos
4
”. 

 

Y de estas formas de expresión, hay que bajar a la realidad más concreta como las que 

menciona Costa
5
: la identidad de una empresa es como la personalidad de un individuo. 

Se tiene, quiérase o no, se sepa o no, por el mero hecho de existir. Pero es un valor 

variable... hay, pues, empresas con una identidad coherente, penetrante, bien afirmada y 

bien controlada, con una clara personalidad exclusiva, y por tanto, con un patrimonio de 

excelencia y un gran potencial de éxitos. Hay también empresas con una identidad débil 

o ambigua, por lo cual no se llegan a imponer y esa identidad es un freno para su 

desarrollo”.  

 

Para entender el concepto de flujo de información hay que imaginar como fluye el agua 

en las cañerías de la red de instalación de una casa. En algunos casos puede circular con 

mucha presión, pero en otros se necesita una ayuda adicional para que el agua pueda 

                                                 

4
 Dupuy, Emmanuel, Thomas Devers et Isabelle Raynaud (1988): La Communication Interne: vers 

l´entreprese transparente. Paris: Les Éditions D´Organisation  

5 Costa, Joan (1995): Comunicación organizacional y revolución de los servicios. Madrid: Ciencias 

sociales. 
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llegar. Los flujos son carreteras de información que, a la manera de superautopistas, nos 

permiten que los comunicados y resoluciones sean conocidos y aplicados por todos.  

 

Los flujos de comunicación dependen del tópico o tema y aún más, se pueden identificar 

"informantes clave" o intermediarios de información que articulan ciertas troncales en 

donde se almacena, distribuye y, en algunos casos, obstaculiza, la información. Y de la 

identificación clara de los problemas se podrán encontrar las soluciones más viables. 

 

En especial cuando el espectro de trabajo no posee condiciones comunes, como en el 

caso de Cruz Roja, que muchas veces sus condiciones de trabajo son críticas y 

emergentes. Podemos plantear dos características principales de los flujos de 

comunicación: confiabilidad de la fuente y el proceso práctico. En cuanto a su estructura, 

podemos tener flujos verticales, horizontales y oblicuos. De esta dirección y de los 

criterios de contenido dependerá la fluidez que un mensaje de comunicación tenga entre 

los diferentes departamentos. El hablar en un mismo idioma le da confiabilidad a la 

fuente. 

 

Los siguientes párrafos y gráficos apoyarán los argumentos presentados y corresponden a 

un trabajo de grado sobre comunicación interna: 
6
 

 

En el siguiente gráfico, tomado de una investigación realizada por Juan Fernando 

Bossio Montes De Oca
7
, podemos observar los procesos de interpretación de los flujos 

de comunicación en un público meta: 

 

 

 

 

 

                                                 
6 BERNAL REINO. JUAN.C. , Unidad Educativa Borja, una radiografía comunicacional, Director: Mst. 

Cristian Castillo, Universidad del Azuay, 2006  
7
 Flujos de información en áreas rurales: el caso de Combayo, Cajamarca. Programa de Tecnologías de la 

Información y Comunicación para el Desarrollo. Intermediate Technology Development Group – LA 
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GRAFICO 1 

 

 

Fuente: Montes de Oca, Juan Fernando 

 

Podemos tener también flujos por las direcciones que toman en un organigrama. Por 

ejemplo, el flujo descendente es encargado de coordinar, informar, motivar y controlar la 

actuación y el desempeño de los miembros de la organización. El flujo ascendente es el 

encargado de comprobar la recepción del mensaje, de evaluar, informar y sugerir. Por 

otra parte, el flujo horizontal es el encargado del intercambio, la coordinación y el apoyo 

a distintas áreas. Los flujos de la comunicación en una organización se producen a través 

de redes que pueden ser: 

 

Redes Formales: siguen el camino trazado por la relación de los roles definidos en el 

organigrama. 

Redes Informales: surgen al interior de la organización, sin planificación y al margen de 

los conductos oficiales. 

 

A continuación, un organigrama modelo que nos ejemplifica la dinámica de los flujos de 

comunicación: 
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GRAFICO 2 

 

 

Fuente: BERNAL REINO. JUAN.C. , Unidad Educativa Borja, una radiografía comunicacional, Director: 

Mst. Cristian Castillo, Universidad del Azuay, 2006 

 

La comunicación descendente es la dimensión de canales formales más frecuentemente 

estudiada y aplicada: la autoridad, la tradición y el prestigio, son evidenciados en las 

comunicaciones descendentes. Esta incluye los mensajes que van desde el nivel 

jerárquico superior hacia los empleados de los niveles subordinados 

 

La comunicación ascendente fluye desde los subordinados hacia la jefatura (preguntas, 

sugerencias, plantear problemas). Su buen funcionamiento hace que los empleados 

perciban un real interés de los superiores hacia ellos, disminuyendo las presiones de 

trabajo y la tensión en las relaciones interpersonales (buzón de sugerencias, charlas o 

reuniones de carácter informal y política de puertas abiertas), específicamente para el 

estudio que se realiza la visión no de docente sino de facilitador es importante en el 

proceso.   

Entorno 

E
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o 

HORIZONTAL 
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La comunicación horizontal tiene como principal característica el intercambio lateral de 

mensajes. Se da entre personas que se encuentran a un nivel semejante dentro de la 

organización y consiste en mensajes que tienen relación con la tarea o con factores 

humanos (coordinación, participación en la información, solución de problemas o arreglo 

de conflictos). 

 

Dentro de la comunicación, podemos entender al ruido como la perturbación indeseable 

que se introduce en cualquiera de los elementos de la comunicación y que puede alterar la 

recepción del mensaje o cualquier factor en el sistema de comunicacional que produce 

una discrepancia entre el significante de un mensaje producido por el emisor y la 

recepción del mensaje por el receptor
8
. 

 

Se da ruido comunicacional a nivel de fuente cuando el emisor no elabora de manera 

conveniente el mensaje. Por otro lado, puede haber ruido en la fuente cuando hay dos 

ideas que compiten entre sí y no tienen relación la una con la otra. 

 

Para efectos de este estudio, la institución en análisis puede ser presa fácil de este 

fenómeno razón por la cual se deben definir los mensajes, canales de difusión e 

información y momentos precisos para la acción comunicativa. 

 

En el receptor, el ruido se da cuando no se presta atención al mensaje ya sea porque es 

poco atractivo o porque se trata de cosas sin importancia. 
9
   

   

El ruido en el mensaje ocurre cuando éste no es lógico o está incompleto; por lo general 

cuando un mensaje trae ruido es por alguna de las razones inherentes a la fuente, la 

codificación o la transmisión. 

 

                                                 
8 Diccionario de Autores AMEI-WAECE 2003 
9 PEREZ, J y GALIS A (1991): Guía para la Indagación sobre la Cultura y Ruido Organizacional Versión 

II. CETED. Universidad de La Habana. 
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En el canal se puede presentar ruido comunicacional si hay otras señales que compitan 

con las que estructuran el mensaje; por ejemplo, se pone un aviso en la cartelera cuando 

hay otro ahí de una fecha anterior.  

 

El código del proceso de la comunicación también puede presentar ruido. Por ejemplo, en 

un oficio redactado de forma complicada, un escrito dirigido hacia un personal que no 

tiene su mismo conocimiento acerca del tema, no tendrá la atención ni respuesta que 

espera.  

 

La comunicación organizacional guarda aspectos importantes como la teoría del rumor. 

 

Enunciado ligado a los acontecimientos cotidianos, destinado a ser creído, transmitido 

de una persona a otra, normalmente de boca en boca, sin que existan datos concretos 

que permitan establecer su exactitud. (Allport y Postman) 

 

Declaración destinada a ser creída, que se refiere a la actualidad y se difunde sin 

verificación oficial. (R. Knapp) 

 

Un informe o una explicación no verificada que circula de una persona a otra y se 

refiere a un objeto, acontecimiento o cuestión de interés público. (Peterson y Girst) 

 

Los rumores son noticias improvisadas que resultan de un proceso de discusión 

colectiva, en cuyo origen hay un acontecimiento importante y ambiguo”.  (T. Shibutani) 

 

Estos conceptos son considerados en este estudio, puesto que la organización en cuestión 

trabaja con grupos numerosos de personas y muchas veces en situaciones de conflicto o 

anómalas lo que puede desencadenar rumores. 

 

Es muy importante en las organizaciones analizar el rumor. Por sobre todas las cosas hay 

que impedir que los rumores se conviertan en norma o peor aún, que se institucionalicen. 

El momento en que existe desinformación al interior de la empresa ocasionada por 
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rumores es necesario hacer un alto y realizar una revisión. Es de suma importancia 

mantener a la audiencia informada en forma regular a través de los canales de 

comunicación existentes en la organización; por ejemplo,  memos, e-mail, carteleras, 

oficios, conversaciones cara a cara, manuales, etc. 

 

Por otra parte, nunca está por demás ajustar cada comunicación a las necesidades 

específicas de información de la audiencia receptora. El lenguaje que se utilice también 

servirá como termómetro para monitorear los efectos posibles de rumores respecto de los 

hechos que devengan como consecuencia del comunicado, de modo que se pueda  

intervenir en la etapa de formación del rumor. 

 

 

1.1 CULTURA ORGANIZACIONAL 

 

 

Cultura Organizacional, es la manera como las organizaciones hacen las cosas, como 

establecen prioridades y dan importancia a las diferentes tareas empresariales.
10

 

 

Condiciona el comportamiento de las personas dentro de las organizaciones, es la que 

determina los recursos, el enraizamiento, arraigo y permanencia del personal, generando 

en ellos eficacia, diferenciación, innovación y adaptación. 

 

Es una de las mayores fortalezas de la organización, si ésta se ha desarrollado 

adecuadamente, caso contrario constituye una de las principales debilidades, es por ello 

que de presentarse la cultura como una debilidad, la organización deberá definir 

programas y acciones, que modifiquen los elementos culturales que impiden que el 

recurso humano logre identificarse con la organización y desarrollar un clima de trabajo 

motivante. 

 

 

                                                 
10 AGUIRRE B. A., La cultura de las organizaciones, Editorial Ariel, 2004 
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Para el estudio de la cultura organizacional es necesario medir los aspectos esenciales, 

pero no visibles, constituidos por los: valores, creencias, percepciones básicas, que se 

concretan o manifiestan en las organizaciones a través de: procedimientos, organigramas, 

tecnología, información, ritos, conductas, hábitos, comportamientos, forma de expresión 

oral, gestual, escrita, clima, ligereza, interacción grupal, motivación, así como: logotipo, 

formas de vestir, instalaciones, limpieza, organización. Unas son de más fácil medición, 

no así aquellas que están relacionadas con el aspecto socio - psicológico a nivel 

individual y grupal.  

   

Algunos logros que se pueden obtener con base en el conocimiento, estudio  y 

profundización de la Cultura en la Organización  son los siguientes:
11

  

   

 Lograr un cambio más duradero en la organización  

 Crear la necesidad de mejorar la organización  

 Facilitar los cambios de métodos y estilos por medio del autoconocimiento.  

 Crear la necesidad de modificaciones conductuales y adquisición de nuevas 

habilidades.  

 Lograr mayor control de los recursos y organización integral  

 Movilizar los recursos humanos en la identificación de problemas y búsqueda de 

soluciones creativas  

 Mejorar el trabajo individual y grupal  

 Crear capacidad de auto diagnóstico y auto diseño de la estrategia empresarial.  

   

   

Este tipo de estudio tiene como fin la búsqueda de mejoras en la organización o 

institución en correspondencia con la Visión proyectada, por lo que el mismo generará 

condiciones para viabilizar el cambio cultural en la organización.  

   

Lo anterior requiere tener en cuenta las sugerencias siguientes:  

                                                 
11 ALABART, Y. y PORTUONDO, A. L. (1999): La. Cultura Organizacional. Una Variable a Considerar 

en la Competitividad Empresarial. Folletos Gerenciales. No. 3. CCED, MES. 
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 Contar con una alta dirección que sean modelos positivos  (marcan conductas). 

 Crear o reemplazar ritos, hábitos.   

 Seleccionar, promover y apoyar a los trabajadores que adopten los valores nuevos 

deseados.  

 Rediseñar los procesos de aprendizaje en concordancia con los valores deseados, 

como sostén de la visión.  

 Cambiar el sistema de recompensas para fomentar que se acepten los nuevos 

valores.  

 Reemplazar las normas no escritas por reglas y reglamentos de estricto 

cumplimiento.   

 Trabajar con consenso por medio de la participación, clima de confianza, 

compromiso.
12

 

 

“Las organizaciones como las huellas digitales, son siempre singulares. Cada una posee 

su propia historia, patrones de comunicación, sistemas y procedimientos, declaraciones 

de filosofía, historias y mitos, que en su totalidad, constituyen su cultura. Algunas 

presentan un ambiente de mucho dinamismo, otras tienen un entorno de tranquilidad. 

Algunas son afables y amistosas, otras dan la impresión de ser frías y asépticas. Con el 

tiempo la cultura de una organización llega a ser conocida por los empleados y el público. 

La cultura se perpetúa entonces, porque la organización tiende a atraer y conservar a 

individuos que parecen aceptar sus valores y creencias. Del mismo modo que la gente 

decide trasladarse a ciertas regiones (por la humedad, la temperatura o el régimen pluvial)  

también los empleados escogerán la cultura organizacional que prefieren como ambiente 

de trabajo”.
13

  

 

Rara vez los empleados hablan explícitamente sobre la cultura en la que trabajan (aunque 

esto comenzó a cambiar cuando la popularidad de las culturas tuvo su momento de auge 

en la década de los 80). 

                                                 
12 ALABART, Y. y PORTUONDO, A. L. (1999): La. Cultura Organizacional. Una Variable a Considerar 

en la Competitividad Empresarial. Folletos Gerenciales. No. 3. CCED, MES. 

 
13 BERGER, B. (1993). La Cultura Empresarial. Guernika. 
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La mayor parte de las culturas evoluciona directamente de los ejemplos dados por los 

ejecutivos de alto nivel, quienes ejercen una influencia poderosa sobre sus subordinados. 

Por último, las culturas pueden identificarse como relativamente "fuertes" o "débiles" 

según el grado de influjo que tengan en el comportamiento de los empleados. 

 

El objeto de estudio es Cruz Roja, tiene una cultura organizacional basada en 

sentimientos comunes a los seres humanos, razón por la cuál no importa dónde, cuándo o 

por qué, si existe una entidad o punto representativo de esta organización, ya que su 

cultura se encuentra constituida en valores, y ese es su lenguaje común. 

 

Cruz Roja, posee sus símbolos representativos como lo son la Cruz, la Media Luna, y 

actualmente el Diamante rojo, sobre un fondo Blanco, y su clima es un estilo de 

comunicación basado en parámetros plenamente definidos ya que los miembros no 

conviven entre sí, como en la mayoría de las organizaciones.  

 

Si las organizaciones desean crear y dirigir de manera consciente su cultura, han de tener 

la capacidad de comunicarla al personal, en especial a los empleados nuevos. Los 

individuos en general, están más dispuestos a adaptarse a una cultura organizacional 

durante los primeros meses de trabajo, cuando quieren agradar a los otros, ser aceptados y 

familiarizarse con su nuevo ambiente laboral. 

 

La socialización es el proceso que consiste en transmitir constantemente a los empleados 

los elementos fundamentales de la cultura de una organización. 
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Incluye a la vez métodos formales (por ej. adoctrinamiento militar y capacitación en la 

empresa) y medios informales (como la asistencia de un mentor) para plasmar las 

actitudes, pensamientos y comportamiento del personal. 

 

Desde la perspectiva de la organización, la socialización es imprimir en los empleados las 

huellas digitales de ella. Desde el punto de vista de los empleados, es el proceso esencial 

de "aprender las reglas del juego" que les permiten sobrevivir y prosperar en la 

empresa.
14

 

 

Dentro de la cultura organizacional nos ocuparemos del clima organizacional. 

 

 

1.1.1 CLIMA ORGANIZACIONAL 

 

El clima organizacional está determinado por la percepción que tengan los empleados de 

los elementos culturales, esto abarca el sentir y la manera de reaccionar de las personas 

frente a las características y calidad de la cultura organizacional. 

 

El logro de los objetivos comunes sólo puede concretarse si las personas que interactúan 

en las organizaciones, establecen un contrato psicológico lo suficientemente fuerte que 

les permita desenvolverse en la misma, actuando de manera armónica con las normas, 

valores, estilos de comunicación, comportamientos, creencias, estilos de liderazgo, 

lenguajes y símbolos de la organización. 

 

“El clima organizacional se define como un conjunto de propiedades del ambiente 

laboral, percibidas directamente o indirectamente por los empleados que se supone son 

una fuerza que influye en la conducta de los mismos”
 15

. 

 

                                                 
14  COLECTIVO DE AUTORES, La Cultura Organizacional,  La Consultoría Organizacional - Gerencial. 

Una Contribución al Perfeccionamiento Empresarial Editorial. “Félix Valera”, C. Habana, Cuba 
15  COLECTIVO DE AUTORES, La Cultura Organizacional,  La Consultoría Organizacional - Gerencial. 

Una Contribución al Perfeccionamiento Empresarial Editorial. “Félix Valera”, C. Habana, Cuba 
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Las percepciones que el individuo tiene de la organización para la cual trabaja, y la 

opinión que se haya formado de ella en términos de autonomía, estructura, recompensas, 

consideración, cordialidad, apoyo y apertura se refieren al ambiente de trabajo propio de 

la organización. Dicho ambiente influencia directamente en la conducta y el 

comportamiento de sus miembros, sea un ambiente constante o esporádico. 

 

El clima no se ve ni se toca, pero tiene una existencia real que afecta todo lo que sucede 

dentro de la organización o institución y a su vez el clima se ve afectado por casi todo lo 

que sucede dentro de la misma, variará por factores determinantes. Una organización 

tiende a atraer y conservar a las personas que se adaptan a su clima, de modo que sus 

patrones subsistan. 

 

Cruz Roja ha conglomerado cerca de 300.000.000 de voluntarios a nivel mundial, por su 

filosofía, cultura y obviamente clima organizacional. 

 

Un clima organizacional estable, es una inversión a largo plazo. Los directivos de las 

organizaciones deben percatarse de que el medio forma parte del activo de la empresa y 

como tal deben valorarlo y prestarle la debida atención. Una organización con una 

disciplina demasiado rígida, con demasiadas presiones al personal, sólo obtendrá logros a 

corto plazo. 

 

El clima está integrado por una serie de elementos de acuerdo a Aguirre
16

: 

 

1. El aspecto individual de los empleados en el que se consideran actitudes, 

percepciones, personalidad, los valores, el aprendizaje y el estrés que pueda sentir 

el empleado en la organización.  

 

2. Los grupos dentro de la organización, su estructura, procesos, cohesión, normas y 

papeles. 

 

                                                 
16 AGUIRRE, Ángel, La cultura de las organizaciones, Editorial Ariel, 2004   
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3.  La motivación, necesidades, esfuerzo y refuerzo. 

 

4. Liderazgo, poder, políticas, influencia, estilo. 

 

5. La estructura con sus macro y micro dimensiones.  

 

6. Los procesos organizacionales, evaluación, sistema de remuneración, 

comunicación y el proceso de toma de decisiones, quienes toman las mismas y 

cómo se comunican estas. 

 

Estos cinco elementos determinan el rendimiento del personal en función de:  

1. Alcance de los objetivos 

2. Satisfacción en la carrera 

3. Calidad del trabajo 

4. Comportamiento dentro del grupo considerando el alcance de objetivos, la moral, 

resultados y cohesión 

 

Desde el punto de vista de la organización redundará en la producción o prestación de 

servicios, eficacia, satisfacción, adaptación, desarrollo, supervivencia y absentismo de 

quienes son parte de la organización.  

 

Las características individuales de un trabajador actúan como un filtro a través del cual 

los fenómenos objetivos de la organización y los comportamientos de los individuos que 

la conforman son interpretados y analizados para constituir la percepción del clima en la 

organización. 

 

Si las características psicológicas de los trabajadores, como las actitudes, las 

percepciones, la personalidad, los valores y el nivel de aprendizaje sirven para interpretar 

la realidad que los rodea, estas también se ven afectadas por los resultados obtenidos en 

la organización, de esto se infiere entonces que el clima organizacional es un fenómeno 

circular en el que los resultados obtenidos por las organizaciones condicionan a su vez la 
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percepción de los trabajadores, que como bien quedó explícito en las definiciones 

anteriores condicionan a su vez el clima de trabajo de los empleados, es una especie de 

feed back, el reflejo del clima en las conductas de quienes se encuentran expuestas a las 

situaciones y procesos organizacionales, sean o no eventuales como en el caso de algunos 

voluntarios de la mencionada institución. 

 

A continuación y para ilustrar mejor nuestra postura, revisaremos brevemente una de las 

teorías del clima organizacional: 

 

1.1.2 TEORIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LIKERT.
17

 

 

Establece que el comportamiento asumido por los subordinados depende directamente del 

comportamiento administrativo y las condiciones organizacionales que los mismos 

perciben, por lo tanto se afirma que la reacción estará determinada por la percepción. 

 

En el caso específico de Cruz Roja el manejo y conducta de quienes representan a la 

institución definirá la percepción de los demás miembros, podríamos inclusive decir que 

los representantes deben predicar con su ejemplo. 

 

Likert establece tres tipos de variables que definen las características propias de una 

organización y que influyen en la percepción individual del clima. En tal sentido se cita: 

 

1. Variables causales: definidas como variables independientes, las cuales están 

orientadas a indicar el sentido en el que una organización evoluciona y obtiene 

resultados. Dentro de las variables causales se citan la estructura organizativa y la 

administrativa, las decisiones, competencia y actitudes.  

 

Cabe destacar que Cruz Roja tiene y mantiene un modelo organizacional que se replica 

en cualquier parte del mundo, un modelo que se adapta a las causales de cualquier lugar. 

                                                 
17

 Salldoval-Caraveo M.C. Concepto y dimensiones del clima organizacional. Hitos de Ciencias Económico 

Administrativas 2004 
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2. Variables Intermedias: este tipo de variables están orientadas a medir el estado 

interno de la empresa, reflejado en aspectos tales como: motivación, rendimiento, 

comunicación y toma de decisiones. Estas variables revisten gran importancia ya que son 

las que constituyen los procesos organizacionales.  

 

El aspecto al que se refiere el valor del capital humano y la manutención del mismo es un 

punto sumamente importante cuando el organismo a tratar es una organización sin fines 

de lucro y su fuerza de trabajo es voluntaria. 

 

3. Variables finales: estas variables surgen como resultado del efecto de las variables 

causales y las intermedias referidas con anterioridad, están orientadas a establecer los 

resultados obtenidos por la organización tales como productividad, ganancia y pérdida.  

 

La interacción de estas variables trae como consecuencia la determinación de dos grandes 

tipos de climas organizacionales, estos son: 

 

1. Clima de tipo autoritario.  

 

Sistema Autoritario explotador 

 

Sistema Autoritarismo paternalista. 

 

2. Clima de tipo Participativo.  

 

Sistema Consultivo. 

 

Sistema Participación en grupo.  

 

Siendo el segundo el que podemos aplicar a la organización en cuestión. 
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Según Likert explica: 

 

El Sistema Autoritario explotador se caracteriza porque la dirección no posee 

confianza en sus empleados, el clima que se percibe es de temor, la interacción entre los 

superiores y subordinados es casi nula y las decisiones son tomadas únicamente por los 

jefes. 

 

El Sistema Autoritario paternalista, se caracteriza porque existe desconfianza entre la 

dirección y sus subordinados, se utilizan recompensas y castigos como fuentes de 

motivación para los trabajadores, los supervisores manejan mecanismos de control. En 

este clima la dirección juega con las necesidades sociales de los empleados, sin embargo 

da la impresión de que se trabaja en un ambiente estable y estructurado. 

 

El Sistema Participativo Consultivo, se caracteriza por la confianza que tienen los 

superiores en sus subordinados, es permitido a los empleados tomar decisiones 

específicas, se busca satisfacer necesidades de estima, existe interacción entre ambas 

partes. Esta atmósfera está definida por el dinamismo y la administración funcional en 

base a objetivos por alcanzar. 

 

El Sistema de Participación en grupo, existe la plena confianza en los empleados por 

parte de la dirección, toma de decisiones, persigue la integración de todos los niveles, la 

comunicación fluye de forma vertical-horizontal – ascendente – descendente. El punto de  

motivación es la participación, se trabaja en función de objetivos por rendimiento, las 

relaciones de trabajo (supervisor – supervisado) se basan en la amistad, las 

responsabilidades compartidas. El funcionamiento de este sistema es el equipo de trabajo 

como el mejor medio para alcanzar los objetivos a través de la participación estratégica. 

 

El sistema de participación en grupo es característico a la organización en cuestión puesto 

que las obras y objetivos que se persiguen tienen una dimensión enorme y el trabajo en 

equipo es necesario y representa el éxito o fallo de una misión. 
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Los sistemas I y II corresponden a un clima cerrado, donde existe una estructura rígida 

por lo que el clima es desfavorable; por otro lado los sistemas III y IV corresponden a un 

clima abierto con una estructura flexible creando un clima favorable dentro de la 

organización. Para poder hacer una evaluación del Clima Organizacional basada en la 

teoría anteriormente planteada, su autor diseñó un instrumento que permite evaluar el 

clima actual de una organización con el clima ideal. 

 

Likert diseñó su cuestionario considerando aspectos, que serán aplicados y explicados en 

el segundo capítulo de este estudio. 

 

Método de mando: manera en que se dirige el liderazgo para influir en los empleados 

(organigrama). 

 

Características de las fuerzas motivacionales: estrategias que se utilizan para motivar a 

los empleados y responder a las necesidades; punto que aborda la comunicación interna y 

sus canales, inclusive los procesos reinductivos. 

Características de los procesos de comunicación referidos a los distintos tipos de 

comunicación que se encuentran presentes en la empresa y como se llevan a cabo; 

referentes a los flujos de comunicación, buscando que estos  fluyan en todas las 

direcciones. 

 

Características del proceso de influencia referido a la importancia de la relación 

supervisor – subordinado para establecer y cumplir los objetivos. 

 

Características del proceso de toma de decisiones; pertenencia y fundamentación de 

los insumos en los que se basan las decisiones así como la distribución de 

responsabilidades, quienes toman las mismas y cómo, que organismos y/o personas 

intervienen en este proceso dentro de la organización. 
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Características de los procesos de planificación: estrategia utilizada para establecer los 

objetivos organizacionales (ver el plan de desarrollo institucional de Cruz Roja 

Ecuatoriana). 

 

Características de los procesos de control, ejecución y distribución del control en los 

distintos estratos organizacionales. 

 

Objetivos de rendimiento y perfeccionamiento referidos a la planificación y formación 

deseada. 

 

El instrumento desarrollado por Likert busca conocer el estilo operacional, a través de la 

medición de las dimensiones ya citadas. 

 

La metodología para aplicar el instrumento está fundamentada en presentar a los 

participantes varias opciones por cada concepto, donde se reflejará su opinión en relación 

con las tendencias de la organización (ambiente autocrático y muy estructurado o más 

humano y participativo). 

 

Los aspectos que componen el conjunto de opciones se denominan sistemas 1, 2, 3,4, que 

a continuación se explican brevemente: 

 

1. Sistema explotador - se basa en los conceptos de gerencia de la teoría X de Mac 

Gregor y su liderazgo directivo. 

 

2. Sistema benevolente – autoritario relación directa subordinado – líder, donde el 

subordinado está relativamente alejado de otros asuntos, relaciones con el trabajo, ya que 

el énfasis está en la relación uno – uno (supervisor – supervisado). Según Mc Gregor.  

 

3. Sistema consultivo liderazgo participativo donde el líder consulta con su gente a 

nivel individual para proceder a tomar decisiones. 
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4. Sistema participativo o de grupos interactivos basado en la teoría de Mac Gregor 

donde se hace énfasis en la interacción de equipos en todos los procesos críticos de la 

organización, siendo este sistema el cuál se identifica con el estudio ha realizarse acerca 

de Cruz Roja. 

 

El modelo de Likert puede ser utilizado en una organización para contar con un punto de 

partida para determinar (a) el ambiente que existe en cada categoría; (b) el que debe 

prevalecer; (c) los cambios que se deben implantar para derivar el perfil organizacional 

deseado. 

 

Existen otros cuestionarios como el de Litwin y Stringer en el que se presentan una gama 

de variables organizacionales como la responsabilidad individual, la remuneración, el 

riesgo y toma de decisiones, apoyo y tolerancia al conflicto. 

 

El cuestionario desarrollado por Pritchard y Karasick se basa en once dimensiones: 

autonomía, conflicto y cooperación, relaciones sociales, estructura, remuneración, 

rendimiento, motivación, status, centralización de la toma de decisiones y flexibilidad de 

innovación. 

 

De los modelos presentados para medir el clima organizacional, se infiere que las 

dimensiones utilizadas por los distintos instrumentos varían de un autor a otro y en 

algunos casos se reafirman entendiéndose que existen dimensiones comunes para la 

medición del clima organizacional. Sin embargo lo que debe asegurarse el especialista 

que trabaje con la medición del clima organizacional, es que las dimensiones que incluya 

su instrumento estén acorde a las necesidades de la realidad organizacional y a las 

características de los miembros que la integran, para que de esta manera se pueda 

garantizar que el clima organizacional se delimitará de una manera precisa. 
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Para los efectos de este estudio se tomará como punto de referencia la teoría de Likert, 

por ser la teoría más explícita que se pudo encontrar en la revisión bibliográfica sobre el 

clima organizacional. 

 

Cabe destacar que la teoría de Likert, será una guía para la construcción del cuestionario 

que nos permitirá medir aspectos mixtos, ya que la información necesaria no viene 

únicamente de los aspectos planteados por el especialista citado anteriormente, si no 

también el nivel de conocimientos del público interno de acuerdo a la organización. 

 

Actualmente, asistimos a un importante cambio: la forma de competir de las 

organizaciones, debido a asuntos tales como la globalización, el aumento de la 

competitividad empresarial, la existencia de un consumidor cada vez más exigente o los 

continuos y vertiginosos cambios del entorno en el que las empresas operan. Dado este 

panorama, las organizaciones deben buscar nuevas fuentes de ventaja competitiva e 

intentar orientarse hacia las percepciones que el mercado tiene sobre su negocio. Se 

supone que sólo las percepciones de la firma generan una ventaja porque son más 

difíciles de imitar por los competidores que las percepciones de un producto o una marca 

(Fornell & Wernerfelt, 1987
18

). 

 

Mencionar la competitividad es valedero para el estudio que se realiza puesto que el 

capital humano voluntario es la fuerza real de trabajo de la institución, es un capital que 

debe mantenerse. 

 

Desde hace algunos años las organizaciones sin fines de lucro se han multiplicado y todas 

atienden las más diversas y variadas necesidades de los diferentes grupos humanos, de 

ahí que la demanda por el capital humano voluntario es mayor. 

 

 

 

                                                 
18 La Comunicación Organizacional: Variable Estratégica en las Organizaciones No Lucrativas, Gema 

Martínez 



 35 

Y como institución es una lucha constante la manutención de este capital humano y el 

crecimiento de este grupo va a depender la actividad de Cruz Roja específicamente, ya 

que a más voluntarios, más fuerza de trabajo, a más programas de ayuda, más personas 

atendidas y cuidadas. 

 

 

1.2 FILOSOFÍA ORGANIZACIONAL 

 

Entendemos por filosofía organizacional, el conjunto de argumentos que nos permiten 

comunicar la identidad de la empresa así como incluir las principales características y el 

portafolio de servicios de la organización. Ahora, “el estudio de las organizaciones ha 

estado orientado principalmente por una perspectiva administrativa, y de empresa 

(organización con fines lucrativos) que incluye economía y marketing (y por tanto las 

actividades de la competencia)”
19

 dejando de lado muchas veces las actividades 

comunicacionales internas propias de un departamento.  

 

En la última década, se ha incrementado el interés por la comunicación organizacional y 

sobretodo por la formulación de la Misión y Visión. Ya es un avance importante el hecho 

de que vayan desapareciendo los departamentos de relaciones públicas para convertirse 

en departamentos de comunicaciones debido al margen que tienen que abarcar en cuanto 

a actividades con los medios de comunicación, manejo de imagen, tono de los mensajes, 

comunicación interna, etc., en lugar de organizar única y exclusivamente ruedas de 

prensa, reportajes con los medios, envío de boletines, etc. 

 

En principio, porque aún no se ha roto el famoso paradigma de la vieja comunicación 

(consistente sólo en relaciones con los medios) a la nueva comunicación (que incluye 

estrategia, diseño, herramientas comunicacionales, investigación, etc.) convirtiéndose en 

una comunicación dinámica, de constante innovación y en la que no hay lugar para los 

errores. Es por eso es que la comunicación organizacional es una idea que hay que 

                                                 
19 Revista Razón y Palabra Nº42, Gema Martínez. 
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generalizar en los gerentes, directivos, rectores de las instituciones, además es una 

herramienta necesaria para la construcción de mejores procesos internos. 

 

La misión corporativa es en cierto modo similar a la formulación de posicionamiento de 

productos y/o servicios en este caso, sean remunerados o no. Su importancia radica en el 

desarrollo de una comunicación que sea consistente a lo largo del tiempo y entre las 

muchas voces que se originan del ente corporativo. Es por esto que debe ser la alta 

gerencia de la compañía la que determine lo que es la compañía y cuál es la visión con 

respecto al futuro. 

 

El enunciado de una misión está compuesto por varias partes: 

• Descripción de la compañía, organización o institución con fines de lucro o no. 

• Objetivos. 

• Principios  operativos. 

 

La filosofía de una empresa debe ser entendida no sólo por los empleados sino también 

por los accionistas y analistas, el comercio, los proveedores y los clientes.  

 

Aplicando este conocimiento los empleados remunerados y no remunerados 

(voluntarios), los accionistas que resultan o pueden ser los benefactores, el comercio 

viene a ser la comunidad, los proveedores quienes prestan la fuerza de trabajo y los 

clientes los miembros de la sociedad. 

 

Obviamente, el informe  anual es un vehículo natural de comunicación, pero también son 

otras comunicaciones por correo, publicaciones en prensa y paquetes de material 

informativo general. El mejor medio lo constituye el libro o manual  de presentación de la 

compañía o institución, el cual debe proyectar  la deseada apariencia y personalidad de la 

misma. 
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Cruz Roja posee un manual institucional, un manual de procedimientos, una guía de 

imagen corporativa, y un plan de desarrollo nacional, estos componentes serán la base 

para generar los diversos productos de comunicación que una entidad de estas 

características necesita, para mantener y difundir sus mensajes. 

  

Las autoridades deben establecer los valores que guiarán los cambios venideros y 

aquellos en los que esté sustentada la filosofía organizacional de la institución. En 

cambio, cuando un rumor está extendido es importante confirmarlo como verdadero o 

sólo una parte.  Algunos profesionales de RR.PP. defienden la postura uniforme de no 

opinar como respuesta a todos los rumores.  En cualquier caso,  se debe explicar el 

motivo y de ser necesario refutar un rumor falso a través de una fuente que provenga del 

nivel adecuado. Así, un rumor que involucre a toda la empresa deberá ser negado por un 

miembro de alto nivel.  

 

Debemos reconocer que ninguna organización se libra de este fenómeno, generado por la 

interacción de personas de diferentes grupos ya sean étnicos, culturales, niveles de 

educación, etc. Y en el caso de organizaciones que tienen varios ámbitos de trabajo, 

como Cruz Roja, puede surgir un acontecimiento de este tipo.  

 

El siguiente texto, es un fragmento del artículo de Cees B. M. Van Riel
20

 que viene muy 

bien para enmarcar conceptualmente esta parte: 

  

“La "comunicación organizativa" es usada aquí como término general que incluye a las 

relaciones públicas, las relaciones con las Administraciones Públicas, las relaciones con 

el inversor, la comunicación del mercado de trabajo, la publicidad organizacional, la 

comunicación ambiental y la comunicación interna. Denota un grupo de actividades 

comunicativas heterogéneas que sólo tienen unos pocos puntos en común”. 

 

                                                 
20 Van Riel, Cees B.M.; Comunicación Corporativa, Prentice Hall, 1997 
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En los círculos académicos mundiales, la comunicación organizativa recibe, por lo 

menos, tanta atención como la comunicación de marketing. Hay, sin embargo, una 

diferencia significativa. En la práctica, la fragmentación de la comunicación 

organizativa lleva a un enfoque distinto en diferentes disciplinas académicas. En las 

Universidades anglosajonas, se le concede mayor importancia a las relaciones públicas, 

a menudo en la forma de una asignatura -en periodismo; o a la comunicación 

organizativa, como parte de un programa de ciencias sociales”. 

 

Cuestión que debemos destacar ya que por la magnitud e importancia de la organización 

sujeto de estudio, Cruz Roja, debe valorarse y además reconocerse a la comunicación 

organizacional como una arteria dentro de la organización. 

 

En torno de la comunicación interna y el ambiente organizacional; es importante recalcar 

que el ambiente es parte de la comunicación interna que está sujeto a un sinnúmero de 

circunstancias que lo condicionan. El ambiente es un conjunto de circunstancias 

tecnológicas, legales, sociales, políticas, religiosas, académicas, deportivas, sociales, etc., 

que influyen internamente en lo que sucede en la organización y lo hacen de forma 

permanente o temporal. Inclusive se puede encontrar diversas escalas de clima 

organizacional en una institución de acuerdo a como esta se vea afectada o beneficiada. 

Según Litwin y Stringer
21

 estas son las escalas del clima organizacional, que deben ser 

retomadas por su íntima relación con la filosofía organizacional: 

 

1. Estructura: Esta escala representa la percepción que tienen los miembros de la 

organización acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, trámites, normas, 

obstáculos y otras limitaciones a las que se ven enfrentados en el desempeño de su labor. 

El resultado positivo o negativo, estará dado en la medida que la organización pone el 

énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, informal 

y poco estructurado o jerarquizado.  

 

                                                 
21 Goncalves, Alexis. 2000. Fundamentos del clima organizacional. Sociedad Latinoamericana para la 

calidad (SLC) 
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Cruz Roja mantiene documentados todos sus procedimientos lo que permite inteligenciar 

de manera ágil y segura a sus miembros. 

 

2. Responsabilidad: Es la percepción de parte de los miembros de la organización acerca 

de su autonomía en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que 

la supervisión que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser 

su propio jefe y saber con certeza cual es su trabajo y cual es su función dentro de la 

organización.  

 

La responsabilidad está directamente relacionada con la labor comunitaria pues es un 

atributo del trabajo voluntario que puede realizarse dentro de cualquier organización sin 

fines de lucro. 

 

3. Recompensa: Corresponde a la percepción de los miembros sobre la recompensa 

recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organización utiliza más el 

premio que el castigo, esta dimensión puede generar un clima apropiado en la 

organización, pero siempre y cuando no se castigue sino se incentive al empleado a hacer 

bien su trabajo y si no lo hace bien se le incentive a mejorar en el mediano plazo. 

 

En Cruz Roja, el sistema de recompensas se aplica en el programa de socorros pues los 

socorristas que cumplen con cierto número de horas de trabajo reciben insignias y 

ascienden dentro del programa. 

 

4. Desafío: Corresponde a las metas que los miembros de una organización tienen 

respecto a determinados objetivos o riesgos que pueden correr durante el desempeño de 

su labor. En la medida que la organización promueve la aceptación de riesgos calculados 

a fin de lograr los objetivos propuestos, los desafíos ayudarán a mantener un clima 

competitivo, necesario en toda organización. 

 

Cruz Roja maneja el recurso del desafío dentro de su trabajo como una constante pues 

muchas veces el desarrollo de las actividades inherentes a esta institución son desafiantes 
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ya que el contexto de desarrollo es impredecible, conflictivo y poco común, por ejemplo 

en el caso de un conflicto bélico. 

 

5. Relaciones: Es la percepción por parte de los miembros de la empresa acerca de la 

existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre 

semejantes como entre jefes y subordinados, estas relaciones se generan dentro y fuera de 

la organización, entendiendo que existen dos clases de grupos dentro de la misma. Los 

grupos formales, que forman parte de la estructura jerárquica de la organización y los 

grupos informales, que se generan a partir de la relación de amistad, que se puede dar 

entre los miembros de una organización. 

 

Es común en Cruz Roja que exista la formación de grupos informales pues la relación 

nace de que en ciertos programas la interacción entre individuos es muy alta y además 

existen factores en común como la edad. 

 

6. Cooperación: Es el sentimiento de los miembros de la organización sobre la existencia 

de un espíritu de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados del grupo. Énfasis 

puesto en el apoyo mutuo, tanto en forma vertical, como horizontal. 

 

El conocido “Espíritu Cruz Rojista” define la común acción entre los miembros de esta 

entidad pues identifica el objetivo que reúne a todos bajo una misma insignia. 

 

7. Estándares: Esta dimensión habla de cómo los miembros de una organización 

perciben los estándares que se han fijado para la productividad de la organización. 

 

Para la organización en cuestión los estándares son altos pues sus resultados se miden en 

sus índices generales como son la mejora de servicios de salud, entre otros, ejemplo: 

número de emergencias atendidas en el último año. 

 

8. Conflicto: El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oír diferentes 

opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos o 
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se disimulen. En este punto muchas veces juega un papel muy determinante el rumor, de 

lo que puede o no estar sucediendo en un determinado momento dentro de la 

organización, la comunicación fluida entre las distintas escalas jerárquicas de la 

organización evita que se genere el conflicto. 

 

De la manifestación de problemas y careo de los mismos, nacen los procedimientos de 

trabajo los cuales evitan el conflicto, pero siempre se deben  tratar los conflictos para la 

evolución organizacional, en Cruz Roja la resolución de dichos conflictos es primordial 

ya que su prestigio depende de las soluciones apropiadas y a tiempo. 

 

9. Identidad: El sentimiento de que uno pertenece a la compañía y es un miembro 

valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a ese espíritu. En general, 

la sensación de compartir los objetivos personales con los de la organización. 

 

Desde este enunciado, nace la importancia que debe darse al capital humano, para que 

cada individuo sienta que su labor es importante y contribuye para el fin común, en las 

organizaciones como Cruz Roja este valor es primordial ya que del capital humano 

depende la subsistencia de dicha entidad. 

   

Para motivos específicos de este estudio, los conocimientos mencionados serán 

empleados para la investigación y construcción de diversas herramientas que nos 

permitan analizar a Cruz Roja. 

 

1.2.1 SELECCIÓN Y DEFINICIÓN DE PÚBLICOS 

 

Tradicionalmente los públicos de una organización se suelen clasificar en dos grupos: 

públicos internos y públicos externos. Público interno, a los grupos sociales afines que 

integran el organigrama de la empresa o institución. Así, por ejemplo: los accionistas, los 

directivos, los funcionarios, los empleados, etc.
22

 

 

                                                 
22 Costa, Joan (1995): Comunicación corporativa y revolución de los servicios. Madrid 
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Públicos externos, por su parte, son todos aquellos grupos sociales que tienen un 

determinado interés que vincula a sus miembros entre sí y que no forman parte del 

organigrama de la organización. 

 

Los públicos externos de una organización son numerosísimos, pero, no debe perderse de 

vista que alguno de ellos interesan más que otros a la empresa o institución en cuestión. 

Sólo unos cuantos de ese gran espectro social originarán los clientes o nos servirán para 

difundir la imagen que pretendemos proyectar de la organización de que se trata. 

 

Teniendo en cuenta la clasificación anterior de los públicos, los objetivos de la 

comunicación con los mismos se dividen en: 

 

 Objetivos con los públicos internos. 

 Objetivos con los públicos externos. 

 

Objetivos con los públicos internos: Lo que se prioriza fundamentalmente, con 

referencia a los públicos internos, es la formación o constitución del llamado "grupo 

empresa", es decir, que la totalidad de los miembros de la organización, desde el más 

elevado directivo o ejecutivo hasta los empleados de menor nivel jerárquico, constituyan 

un grupo, en el puro sentido de la palabra "grupo" o conjunto de personas que tienen un 

objetivo común e interaccionan entre sí. Pero, es necesario destacar que sólo a la 

comunicación puede establecerse el objetivo común, lo mismo que la interacción. Para 

que esto pueda realizarse es necesario que se establezca entre ellas un sistema de 

comunicación, que es el medio básico indispensable para la formación del denominado 

grupo empresa en una organización. 

 

Es indudable que éste no es el único objetivo de las relaciones públicas con referencia a 

los públicos internos, pues existen otros tales como; sentido de pertenencia a la 

organización, elevación del grado de satisfacción de los recursos humanos, creación de 

una cultura de venta en todas las escalas y dependencias, etc., pero, todos los demás 
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objetivos vendrán como consecuencia de lograrse la formación del grupo empresa dentro 

de la organización. 

 

María Isabel Miguez González, catedrática de una reconocida universidad española 

explica  los efectos de la creación del "grupo empresa", definiendo que cada una de las 

áreas o departamentos de la entidad deberá reunir a sus integrantes periódicamente, bajo 

la dirección del correspondiente jefe, quien deberá organizar, promover y dirigir la 

realización de tres tipos de comunicación: 

 

En primer lugar, hablará el superior dando las indicaciones, órdenes, comunicación de 

nuevas metas, correcciones, etc. (comunicación de arriba a abajo). 

 

La segunda etapa de la reunión, es aquella en la que el jefe estimulará a sus subordinados 

para que hagan sugerencias sobre el mejor modo de llevar a cabo el trabajo a cargo del 

área o sección. 

 

La tercera etapa consiste en que los presentes coordinen sus trabajos y actividades con el 

propósito de evitar que por falta de comunicación adecuada, se produzcan 

desentendimientos y fricciones entre los diversos sectores de la organización. 

 

Beneficios aportados por el grupo empresa:
23

 

 

Innumerables son los beneficios producidos por la implementación de un sistema 

tendiente a la formación del grupo empresa para cualquier organización: 

Eleva el rendimiento o productividad del trabajador, dado que éste se siente partícipe e 

involucrado en las decisiones adoptadas, pues ha participado en la elaboración de las 

mismas. 

Se produce una disminución de los costos, debido a la eficiencia con que los recursos 

humanos cumplen sus respectivas labores. 

                                                 
23 MIGUEZ GONZALEZ María Isabel, Profesora ayudante en la Facultad de Ciencias Sociales y de la 

Comunicación de la Universidad de Vigo, España. 
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Se logra una capacitación permanente del personal, tanto de los jefes como de los 

subordinados. En las reuniones periódicas, por medio de las enseñanzas e indicaciones 

que los superiores hacen a sus subordinados. 

Se estimula la creatividad y se crea un espíritu de pertenencia. 

 

Coincidiendo con Gilda Rota y Maria Luisa Muriel en su obra comunicación 

institucional, encontramos un enfoque que define claramente los objetivos para con los 

públicos externos, resumiéndolos de la siguiente manera: 

 

Objetivos con los públicos externos: Básicamente son dos los objetivos a ser 

perseguidos por las relaciones públicas con referencia a los públicos externos: 

Proyectar una imagen positiva en dichos públicos haciendo que los mismos experimenten 

simpatía hacia nuestra empresa o institución y nos brinden su apoyo y comprensión. 

Lograr, por medio de un diálogo permanente, la relación de intereses entre la 

organización y sus diversos públicos para beneficio de ambas partes. 

 

En toda empresa, dentro de su público interno, existen y se forman grupos de afinidad 

que es conveniente tenerlos en cuenta en el programa de comunicación que se elabore. 

Dichos grupos se constituyen por varios motivos, tales como el sexo, el estado civil, el 

origen de nacimiento, el partido político al que pertenecen los trabajadores, etc. 

 

Cabe mencionar que Cruz Roja es una institución apolítica y no se identifica con ningún 

grupo religioso ya que apoya a todos los seres humanos sin importar su ideología, 

política, etnia o religión. 

 

La pregunta que surge de inmediato es si el profesional encargado del área de 

comunicación y relaciones públicas debe recomendar a la dirección de la organización 

que instaure una política que impida la formación y expresión de tales grupos en pro de la 

unidad e integración de la totalidad del personal, lo cual podría resultar beneficioso para 

la productividad de la empresa o, por el contrario, que la dirección empresarial permita la 

libre expresión de dichos grupos. 
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La respuesta al interrogante planteado está en relación con el principio de que la empresa 

o institución debe ser un medio para la autorrealización de todos y cada uno de sus 

integrantes, y la de permitir la libre formación y actuación de los grupos que 

naturalmente surjan dentro de la entidad. 

 

Es notorio que el rendimiento del personal está estrechamente anexado al íntimo 

sentimiento que éste tenga de que la empresa en la cual trabaja, le permite hacer realidad 

sus aspiraciones y proyectos, siempre y cuando las personas que forman parte de la 

empresa sepan que la misión, visión y objetivos de la empresa son lo más importante. 

 

 

1.3 COMUNICACIÓN INTERNA 

 

Infiriendo de la lectura de varios autores entre ellos Maria Luisa Muriel, Gilda Rota en su 

obra comunicación institucional y Carlos Sotelo Enriques en su obra introducción a la 

comunicación institucional, podemos hablar de la comunicación interna y deicir que: 

 

Cada organización  tendrá que comenzar una reflexión estratégica, acerca de las 

presunciones básicas y los valores que las guían, y diseñar soportes (estructuras, 

procesos, manuales, sistemas, etc.) que reflejen y tengan coherencia con esas 

presunciones y valores.  Al respecto, se tendrá que analizar su concepción de si mismas 

(visión, misión, objetivos), de sus clientes, de sus empleados, de su entorno y su 

tecnología, y revisar sus mecanismos de comunicaciones y de toma de decisiones.  

  

Independientemente de las decisiones estratégicas que cada organización tome, estas 

deben contar con mecanismos (en el lenguaje de la cultura organizacional) que permitan 

conocer el avance en el cumplimiento de la visión, la misión y los objetivos 

institucionales.  Allí es donde la inteligencia organizacional empieza su papel relevante.  

 



 46 

Una organización que formula su horizonte estratégico, pero no mide la evolución hacia 

el logro de objetivos específicos, no puede afirmar que sus acciones están generando los 

resultados deseados. Menos aún puede afirmar que la cultura que guía la actividad 

organizacional está alineada con en el logro de la estrategia definida. 

 

 Alrededor de las iniciativas de inteligencia organizacional, como disciplina enfocada en 

la transformación de datos en información estratégica para la evaluación del desempeño 

organizacional y la toma de decisiones, se consolida en la organización una manera de 

hacer las cosas, de comunicarse y de actuar, en otras palabras una cultura de medición del 

desempeño organizacional.    

 

 La formulación de un modelo de inteligencia organizacional parte entonces de lo que la 

organización quiere alcanzar, y se convierte en el artefacto que refleja el compromiso de 

ésta con el logro de los objetivos corporativos.  Así, no solamente se dispone de una 

herramienta de medición y control del desempeño de la organización, sino de un sistema 

que fortalece la cultura misma, exigiéndole el cumpliendo de metas, la creación de valor 

agregado y de ventaja competitiva. 

 

Los modelos comunicativos son de alguna manera únicos, pertenecen a cada 

organización, en el transcurso de esta investigación observaremos como evolucionan los 

modelos comunicativos institucionales pues Cruz Roja aplica, prueba y modifica para su 

mejor desempeño y trascendencia. 

 

 

 

 

1.3.1 VALOR DEL CAPITAL HUMANO 

 

La correcta y oportuna formación así como el entrenamiento del personal es garantía de 

un trabajo bien hecho. Sin embargo, el futuro de las empresas u organizaciones depende 
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en gran medida de lograr actualizar los conocimientos específicos de los individuos que 

componen su staff. 

 

Teniendo como referencia el libro de Idalberto Chiavenato, “Gestión del Talento 

Humano”, podemos citar tres significados diferentes de los Recursos Humanos
24

: 

 

1. “RH como función o departamento: Unidad operativa que funciona como 

órgano de asesoría (staff), es decir, como elemento prestador de servicios en 

las áreas de reclutamiento, selección, entrenamiento, remuneración, 

comunicación, higiene, y seguridad laboral, beneficios, etc. 

2. RH como prácticas de recursos humanos: se refiere a cómo ejecuta la 

organización sus operaciones de reclutamiento, selección, entrenamiento, 

remuneración, beneficios, comunicación, higiene industrial. 

3. RH como profesión: se refiere a los profesionales que trabajan de tiempo 

completo en cargos directamente relacionados con recursos humano: 

seleccionadores, entrenadores, administradores de salarios y beneficios, 

ingenieros de seguridad, médicos, etc.” 

 

A continuación se hacen algunas sugerencias para efectos de este estudio: 

 

El secreto de las empresas y organizaciones con mayor rendimiento o que sobresalen es 

precisamente debido al grado de motivación y de compromiso de su capital humano. Esa 

motivación mantiene una estrecha relación con la capacidad de liderazgo de los mandos 

que se encuentran entre los directores y los empleados que se relacionan directamente 

con el capital humano de las organizaciones, a quienes  llamaremos colaboradores, los 

mismos que pueden ser remunerados o no, los no remunerados son llamados voluntarios.  

 

Como nos manifiesta Chiavenato, además el trabajo en equipo se considera  como una 

herramienta de unión de primer orden. De hecho, la vinculación afectiva del individuo 

                                                 
24 CHIAVENATO IDALB ERTO, Gestión del Talento Humano, 2002 McGRAW-HILL 

INTERAMERICANA, S.A. 
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con el resto del grupo de colaboradores o voluntarios, y además con la organización se 

intensifica cuando el desarrollo del trabajo depende de la colaboración y el intercambio 

de ideas y conocimientos, en este caso la relación crece y se fortalece por el contexto de 

desarrollo ya que la labor en tiempos de crisis o conflicto intensifica la interacción entre 

colaboradores. 

 

Por esta razón al líder le corresponde la tarea de motivar e incentivar a sus compañeros, 

subordinados, colaboradores y voluntarios para lograr que los mismos mantengan una 

actitud positiva y en dirección al trabajo y el cumplimiento de los objetivos y metas de la 

empresa u organización. La información también actúa como elemento coordinador, 

integrador e informativo, la persona que comunica debe saber en todo momento el por 

qué de su trabajo, la trascendencia del servicio que realiza para la empresas u 

organización, así como cuáles son sus objetivos, su misión, y su visión.  

 

De ahí la importancia del conocimiento de la cultura organizacional, de la misión, visión 

y objetivos, el valor del conocimiento debe existir como conocimiento mismo y premisa 

dentro de la organización, entonces podemos hablar de una educomunicación 

organizacional, la misma que se encargará de propagar conocimientos y generar adeptos 

a causas como las que persigue la organización en cuestión, Cruz Roja. 

 

Es necesario mencionar que en este estudio específico la organización analizada, posee 

un cuerpo administrativo remunerado reducido comparado con el cuerpo de miembros no 

remunerados, voluntarios. 

 

Por ello para favorecer el buen clima organizacional o laboral en la empresa es 

conveniente recurrir a la responsabilidad compartida y la participación. La comunicación 

vertical resulta insuficiente, por lo que se debe de potenciar la horizontal y crear canales 

de interacción para facilitar que fluya la comunicación, está debe fluir y no debe ser un 

conocimiento si no un hecho práctico y diario en la vida de las organizaciones con o sin 

fines de lucro. 
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El voluntario, a quien consideraremos muy importante para efectos de este estudio, al 

margen de la labor que realice, es parte del capital humano de la organización, y 

cualquier esfuerzo que se haga para incrementar y mantener este grupo, va a repercutir 

directamente en los resultados de los servicios que se presten a la comunidad. La calidad 

de los servicios se ve deteriorada cuando el ambiente de la organización no es el 

adecuado o es negativo. Y al descuidar a los empleados y voluntarios en este caso se 

descuida la gestión, los procesos y los tiempos de ejecución, llegando así a un deficiente 

desarrollo de actividades y resolución de problemas. 

 

El producto de la organización en cuestión se verá reflejado en las conductas de quienes 

participan sin obligación, al contrario de quienes colaboran por deber o recompensa. 

 

 

1.3.2   PERSUASIÓN, SENSIBILIZACIÓN, MOTIVACIÓN 

 

Existe un salto cuantitativo y cualitativo al mismo tiempo entre la persuasión del pasado -

hasta la Primera Guerra Mundial- y la persuasión contemporánea,  Cruz Roja conoce esta 

evolución y ha sido víctima de la misma, si podemos decirlo así pues existe desde 1859. 

 

- En el pasado, el ámbito territorial de la persuasión podía ser un pueblo, una parroquia, 

un grupo de vecinos, en la que la influencia persuasiva estaba en manos casi exclusivas 

de las autoridades eclesiásticas. 

 

- Ahora el campo sociológico de la persuasión es indudablemente el grupo amplio, 

generalmente de referencia: clase o estrato; o bien la audiencia a los medios estructurada 

por tipos de público y delimitado generalmente por un territorio. 

 

- En la persuasión tradicional, las técnicas eran básicamente lingüísticas con escasa 

relevancia de aquellas fundamentadas en factores psicológicos profundos, como por 

ejemplo motivaciones. 
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- En la persuasión contemporánea, hay una retórica predominante pero asociada al 

lenguaje de los medios. Es la que la escuela francesa denomina "retórica de la imagen" 

(R. Bastees, C. Met., G. Durad). 

 

El poder de la imagen transmitida por los medios electrónicos se fundamenta en que por 

medio de ella se pueden expresar emociones que difícilmente son accesibles a la 

expresión verbal, de ahí que los procesos visuales reflejan mejores resultados en la 

presentación de mensajes. 

 

Los procesos de manipulación y persuasión han sido, y siguen siendo, básicamente 

lingüísticos aunque nunca lo son de una manera completa, debido al valor 

complementario como productores de efectos que tienen otros aspectos como los 

escenarios de presentación de los mensajes y las características técnicas de los medios, a 

través de los cuales se transmiten dichos mensajes persuasivos,  de ahí que la 

presentación de un mensaje de manera compuesta, combinando herramientas 

audiovisuales canaliza mejor la comprensión del mismo, puesto que intervienen varios 

sentidos en el proceso receptivo. 

 

Mientras más sentidos se encuentren involucrados o se puedan involucrar al momento de 

la construcción y transmisión del mensaje será mejor la receptividad del mismo.  

 

La comunicación persuasiva se caracteriza por la intención manifiesta de la fuente 

orientada claramente a producir algo en el receptor, en los destinatarios, y modificar su 

conducta en algún sentido, cuestión pertinente para el objeto de estudio pues se espera 

lograr la producción de un mensaje que mantenga y modifique las conductas voluntarias 

de quienes pertenecen a la organización. 

 

La comunicación persuasiva, se caracteriza, respecto de otras clases de comunicación, 

porque está cargada de significado, y que contiene también elementos psicológicos, ya 

que implica controlar, coaccionar y presionar. 
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La convicción de un mensaje y su grado de intensidad se crea especialmente -aunque no 

únicamente- por medio de recursos retóricos, lógicos y argumentativos que operan sobre 

las representaciones previas de los receptores; y que pueden modificarlas total o 

parcialmente, o bien reforzarlas, según la intención del persuasor. 

 

La sugestión es un factor de base psicológica. Es efectiva cuando el persuasor tiene 

capacidad de crear la impresión de que las propuestas incluidas en el mensaje 

(argumentos, juicios, valoraciones) concuerdan con las ideas y creencias de quienes 

reciben los mensajes persuasivos. 

 

Todo mensaje incluye elementos vinculados a la manipulación persuasiva de los 

significados. 

 

Los procedimientos persuasivos van orientados básicamente a disminuir las resistencias 

psicológicas de los receptores expuestos a la comunicación persuasiva, al mismo tiempo 

que a verificar la correcta transmisión del mensaje y, sobre todo, se concentran en captar 

la atención del auditorio. 

 

 

Símbolos: "El poder hacer por instancias emisoras que la validez de significados 

mediante signos sea tan efectiva que otra gente (distinta del emisor) se identifique con 

ellas"
25

. El fundamento teórico parte de concebir al hombre como animal simbólico que 

se comunica por medio de signos pragmáticos.  

 

Los signos de identificación para este estudio serán la Cruz y la Media Luna Roja, cuya 

significación va a ser más que un elemento de identificación organizacional, resultarán 

ser un símbolo legible para cualquier ser humano pues ya resultan parte de las culturas y 

gobiernos mundiales. 

 

                                                 
25 Arranz (1999) 
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Las actitudes son determinantes sobre la conducta, ya que están ligadas a la percepción, a 

la personalidad y a la motivación. Una actitud es un sentimiento o estado mental positivo 

o negativo de buena disposición, conseguido y organizado a través de la experiencia, que 

ejerce una influencia específica sobre la respuesta de la persona a los demás, a los objetos 

y a las situaciones.  

 

Las actitudes también definen nuestra predisposición hacia determinados aspectos del 

mundo, razón por la cual podemos y debemos observar las actitudes de miembros y 

voluntarios de la organización en cuestión. 

 

Por otro lado, nos proporcionan las bases emocionales de nuestras relaciones 

interpersonales y de identificación con los demás. 

 

Por último, se organizan muy próximos al núcleo de la personalidad. Algunas actitudes 

son persistentes y duraderas, otras, sin embargo, como es el caso de las variables 

psicológicas, están sujetas a ciertos cambios.  

 

Las actitudes son parte intrínseca de la personalidad del individuo y en algunos casos de 

la organización. Algunas teorías sostienen que las personas buscan la congruencia entre 

sus creencias y sus sentimientos hacia los objetos, y que las modificaciones en las 

actitudes dependen de que cambien los sentimientos o las creencias. Los individuos 

poseen actitudes estructuradas compuestas de diversos elementos afectivos y 

cognoscitivos. Un cambio en uno de ellos precipita un cambio en los demás. Cuando 

estos componentes son inconsistentes o exceden el nivel de tolerancia de la persona 

aparece la inestabilidad. Esa inestabilidad puede corregirse mediante: 

 

 El rechazo de un mensaje diseñado para influir en las actitudes.  

 La fragmentación de las actitudes.  

 La aceptación de la inconsistencia, de modo que se genere una nueva actitud. Esta 

teoría propone que el afecto, la cognición y la conducta determinan las actitudes y 

que éstas determinan, a su vez, el afecto, la cognición y la conducta.  
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Afecto: el componente emocional o sentimental de una actitud se aprende de los padres, 

de los maestros y de los camaradas, y se encuentran variables culturales, religiosas, 

educativas, etc. que inciden en este aspecto.  

 

Cognición: el componente cognoscitivo de la actitud comprende las percepciones, las 

opiniones y las creencias de las personas. Se refiere al proceso del pensamiento, con 

especial énfasis en la racionalidad y en la lógica. Un elemento importante de la cognición 

es el de las creencias evaluativas que mantiene la persona. Las creencias evaluativas se 

manifiestan como impresiones favorables o desfavorables que alguien mantiene hacia un 

objeto o una persona, el contexto de desarrollo de la persona interviene en el reflejo 

cognitivo, indudablemente. 

 

Conducta: el componente de la conducta en una actitud se refiere a la tendencia de la 

persona a actuar sobre algo o sobre alguien de una manera determinada. La medida de 

estas acciones puede ser útil para examinar los componentes de la conducta en las 

actitudes. La conducta es el resultado de los procesos afectivos, cognoscitivos y porque 

no decir contextuales, y para la difusión informativa la exposición de los mencionados 

dará valor al objetivo. 

 

La teoría de los componentes afectivos, cognoscitivos y de la conducta como 

determinantes de las actitudes y del cambio de actitud tiene gran importancia para los 

directores de empresas u organizaciones cualquiera que sea su finalidad. Los jefes, 

representantes o superiores, han de ser capaces de demostrar que los aspectos positivos de 

contribución a la organización pesan más que los negativos, desarrollando en sus 

empleados o  voluntarios actitudes generales favorables hacia la organización y hacia el 

trabajo dentro de la misma. 

 

Las actitudes pueden tener distintos orígenes: la familia, los grupos de amigos o las 

experiencias en empleos anteriores. Las experiencias primeras en la familia contribuyen a 

formar las actitudes individuales. 
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Según Carlos Sotelo
26

, la expresión “disonancia cognoscitiva” describe una situación en 

la que existe discrepancia entre los componentes cognoscitivos y conductuales de una 

situación. Cualquier forma de inconsistencia es incómoda, de forma que los individuos 

intentan reducir la disonancia. La disonancia se ve como un estado de la persona que 

provoca las acciones que tratan de hacer volver al individuo a su posición de equilibrio. 

Podemos definirla, entonces, como un estado de ansiedad mental que aparece cuando hay 

un conflicto entre las distintas cogniciones de un individuo (por ejemplo, entre actitudes y 

creencias) después de haber tomado una decisión. 

 

También la pérdida de iniciativa, de entusiasmo, de perspectiva, de visión puede generar 

esta disonancia de ahí la importancia y la estrategia comunicacional para la mantención 

de la calidad anímica laboral que puede mencionarse para el caso en cuestión, además 

esta conocida disonancia resulta ser para efectos de esta organización un factor que debe 

aprender a manejarse pues las condiciones de trabajo a las cuales los individuos pueden 

estar expuestos, son extremas situaciones de desastres, inclusive tragedias en las que la 

muerte se encuentre involucrada. 

 

Cuando aparece la inconsistencia en las actitudes, las personas pueden intentar resolver el 

problema ya sea cognoscitivamente o bien de forma conductual. 

 

La disonancia cognoscitiva tiene importantes implicaciones en la organización: ayuda a 

explicar las decisiones de un individuo con una actitud inconsistente y a predecir la 

propensión de una persona a cambiar sus actitudes. 

 

Los jefes, representantes o superiores pueden tener que enfrentarse a la tarea de cambiar 

las actitudes de sus empleados para favorecer el buen fin del trabajo. Aunque son muchas 

las variables que afectan a los cambios de actitud, todas pueden describirse en función de 

tres factores generales: confianza en el emisor, en el propio mensaje y en la situación.  

 

                                                 
26 SOTELO Carlos, Introducción a la Comunicación Institucional, Editorial Ariel, 2001 
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Los empleados que no confían en su jefe, representante o superior no aceptarán su 

mensaje ni modificarán sus actitudes, al igual que si el mensaje no es convincente, ni 

invita al cambio. 

 

Cuanto mayor sea el prestigio del comunicador, más notorio será el cambio de actitudes. 

Por tanto, los jefes, superiores o representantes deben ganarse el prestigio y respeto de 

sus empleados. Si tienen prestigio y son, lo utilizarán para cambiar las actitudes; si no lo 

tienen, el cambio de actitudes puede resultar prácticamente imposible. 

 

Las personas tratan de identificarse con un comunicador bien considerado y tienden a 

adoptar las actitudes y conductas de la persona admirada. 

 

El compromiso de un empleado con sus actitudes es muy importante. Las actitudes que se 

han expresado públicamente son más difíciles de cambiar porque la persona se ha 

comprometido y cambiar de actitud sería reconocer su error. 

 

En el caso del compromiso voluntario la persona puede tener y asumir una labor en el  

espectro de trabajo comunitario y posee el derecho de cambiar de actitud sin sentirse 

errado, alusión para la organización en cuestión. 

 

La distracción es uno de los muchos factores situacionales que aumentan la persuasión. 

Otro factor que hace a la gente más susceptible al cambio en sus actitudes es un entorno 

agradable. 

 

Los valores están ligados a las actitudes porque sirven como una forma de organizarlas. 

Los valores se definen como "la constelación de gustos, desagrado, puntos de vista, 

condicionantes, inclinaciones subjetivas, juicios racionales e irracionales, prejuicios y 

modelos asociativos que determinan la visión del mundo que tiene una persona". 

 

La importancia de una constelación de valores radica en que una vez internalizada, se 

convierte (consciente o inconscientemente) en un estándar o criterio para guiar las 



 56 

acciones del individuo. Los valores son extremadamente importantes para comprender 

una conducta eficaz en la gestión. 

 

Cruz Roja basa su misión, visión y objetivos en valores internalizados e 

institucionalizados que resultan ser la base laboral de la organización. 

 

Los valores no sólo afectan las percepciones en los fines apropiados, sino también en los 

medios adecuados para conseguirlos. Desde el diseño y desarrollo de las estructuras y 

procesos organizativos hasta la utilización de un estilo particular de dirección y de 

evaluación del rendimiento de los subordinados, los sistemas de valores son siempre 

persuasivos. 

 

La satisfacción en el trabajo es una actitud que los individuos mantienen con respecto a 

sus funciones laborales. Es el resultado de sus percepciones sobre el trabajo, basadas en 

factores relativos al ambiente en que se desarrolla el mismo, como el estilo de dirección, 

las políticas y procedimientos, la afiliación de los grupos de trabajo, las condiciones 

laborales y el margen de beneficios. 

 

 

Las dimensiones asociadas con la satisfacción en el trabajo son
27

: 

1. Paga,  

2. Trabajo (tareas interesantes, de responsabilidad, etc.)  

3. Oportunidades de ascenso,  

4. Jefe, superior, representante. 

5. Colaboradores (compañerismo, competencia).  

6. Una de las principales razones para medir la satisfacción en el trabajo es la de 

proporcionar a los jefes ideas sobre cómo mejorar las actitudes de los empleados. 

 

La mayoría de los estudios no han establecido una clara relación entre satisfacción y 

productividad. De hecho, hay empleados insatisfechos que tienen una productividad muy 

                                                 
27 STONER, James y FREEMAN, Edward: Administración, México, Prentice Hall, Hispanoamericana S.A.  
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elevada, y, también se da el caso contrario, de empleados satisfechos con escasa 

productividad, la labor voluntaria se mide en el rendimiento y dedicación con la 

organización. 

 

Se han desarrollado tres enfoques: 

 

1. La satisfacción promueve la productividad.  

2. La productividad causa satisfacción.  

3. Las recompensas intervienen, sin que haya ninguna relación inherente.  

4. No obstante, desde un punto de vista práctico, casi todos los jefes desean tener 

trabajadores satisfechos y productivos (un objetivo que requiere gran esfuerzo y 

prudencia en sus decisiones). Algunos teóricos e investigadores sugieren que el 

rendimiento tiene un significado más amplio que las simples unidades de 

producción o su calidad. 

 

Algunos estudios han observado una moderada correlación entre satisfacción y 

permanencia en la organización, así como entre satisfacción y ausentismo. También hay 

pruebas que relacionan satisfacción y actividad sindical. 

 

Sotelo
28

, refiere que aunque la satisfacción en el trabajo no influya cualitativa o 

cuantitativamente en el rendimiento, sí lo hace en las conductas de los ciudadanos, en el 

cambio de empleo, en el ausentismo y en las preferencias y opiniones sobre los 

sindicatos. Debido a estas influencias, los jefes continúan en la busca de técnicas y 

programas que les sirvan para mejorar la satisfacción laboral de sus empleados, y la 

conclusión de muchos de ellos es que el rendimiento significa algo más de lo que expresa 

el recuento cualitativo y cuantitativo de la producción. 

 

La compensación (sueldos, salarios, prestaciones) es la gratificación que los empleados 

reciben a cambio de su labor. La administración del departamento de personal garantiza 

                                                 
28 SOTELO Carlos, Introducción a la Comunicación Institucional, Editorial Ariel, 2001 
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la satisfacción de los empleados, lo que a su vez ayuda a la organización a obtener, 

mantener y retener una fuerza de trabajo productiva. 

 

El enunciado anterior habla únicamente de una fuerza de trabajo remunerada, con lo cuál 

puede llegar a tener un compromiso legal, en el caso del denominado voluntariado el 

trabajo no se encuentra condicionado por la remuneración y relación con la organización 

tiene que ser de un carácter mucho más coherente y explícito pues el querer estar ahí hace 

que su trabajo sea valorado y se intente mantenerlo, como es el caso de Cruz Roja. 

 

Los resultados de la falta de satisfacción pueden afectar la productividad de la 

organización y producir un deterioro en la calidad del entorno laboral. Además, el escaso 

interés que despierte una función compensada pobremente puede llevar a ausentismo y 

otras formas de protesta pasiva, de ahí que la comunicación y la relevancia que se de al 

capital humano es sumamente importante. 

 

Un nivel inadecuado de compensación, puede ser relacionado a la compensación con el 

reconocimiento. También puede conducir a dificultades, sentimientos de ansiedad y 

desconfianza por parte del empleado o voluntario y a la pérdida de la rentabilidad y 

competitividad de la organización. 

 

“Definiremos motivación como el proceso que da cuenta de la intensidad, dirección y 

persistencia del esfuerzo de un individuo por lograr una meta. Mientras que la motivación 

general se ocupa de los esfuerzos por alcanzar cualquier meta, nosotros restringiremos 

nuestra atención a las metas organizacionales, en razón de nuestro interés especial en el 

comportamiento laboral”
29

 

 

Para efectos de este estudio, como menciona el autor citado anteriormente, debemos 

concentrarnos en las metas de la organización, las mismas que tienen relación con dar el 

protagonismo pertinente al capital humano, para dirigir todos los esfuerzos hacia el 

cumplimiento de metas. 

                                                 
29 P. ROBBINS STEPHEN, Comportamiento Organizacional, PEARSON EDUCACION, 2004 
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De ahí que la organización debe buscar los métodos precisos para la divulgación de las 

metas de la organización, de ahí los procesos inductivos y re inductivos. 

 

1.4 LA INSERCIÓN Y REINSERCIÓN 

 

La comunicación interna es la comunicación dirigida al cliente interno, es decir, al 

trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compañías de motivar a 

su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial y organizacional 

donde el cambio es cada vez más rápido.  

 

Teniendo en cuenta está función principal, podríamos afirmar que la comunicación 

interna permite: 

 

 Construir una identidad de la empresa en un clima de confianza y motivación.  

 Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad.  

 Romper departamentos estancados respecto a actividades aparentemente 

independientes, pero que hacen que se bloqueen entre sí.  

 Informar individualmente a los empleados acerca de la filosofía institucional.  

 Hacer públicos los logros conseguidos por la empresa u organización. 

 Permitirle a cada uno expresarse ante la dirección general, y esto cualquiera que 

sea su posición en la escala jerárquica de la organización.  

 Promover una comunicación a todas las escalas.  

 

Los diferentes estudios realizados respecto a la comunicación interna coinciden en que la 

mejor forma de comunicación descendente es la relación personal, seguida muy a la par 

de la utilización de soportes digitales y escritos.  

 

 

 

 



 60 

Por otra parte, entre las herramientas de comunicación ascendente podemos encontrar:  

 

1. Entrevista.  

2. Programa de sugerencias.  

3. Sección en el periódico interno.  

4. Por correo.  

5. Buzón de sugerencias.  

6. Intranet.  

 

Como podemos comprobar, la empresa u organización dispone de un amplio repertorio 

de herramientas de comunicación que le permite acercarse de la mejor manera posible al 

público al que se dirige, moderar el carácter informativo/afectivo de los mensajes, así 

como el grado de formalidad.  

 

Pero, de nada sirve implantar herramientas de comunicación interna si ésta no nace de 

una auténtica cultura organizacional convencida de la necesidad de comunicación. Si esta 

filosofía no está implantada, las herramientas más eficaces no servirán y lo único que se 

habrá conseguido es perder tiempo y dinero. En el transcurso de los años veremos 

incrementarse el protagonismo de la comunicación interna. 

 

 

1.4.1 HERRAMIENTAS MÁS UTILIZADAS EN LOS PROCESOS DE 

REINDUCCION 

 

En el medio laboral, es muy común encontrarnos con el ingreso de personas que llegan a 

nuestras organizaciones y, por diversas causas, no reciben una adecuada capacitación 

básica que favorezca la integración rápida y efectiva de estas personas a la organización.    

 

Según varios autores, se sabe que la efectividad de las acciones de un equipo de trabajo 

(independiente del área específica de trabajo), dependerá de la forma como cada miembro 

de su grupo realice el trabajo y lo integre con el resto del proceso productivo. 
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Esta condición está íntimamente relacionada con la forma como se lleven a cabo los 

programas de inducción y entrenamiento en cada una de sus secciones y, la 

correspondiente conexión entre ellas.  

 

Elementos tan básicos como la presentación general de la organización y de sus políticas, 

aspectos de seguridad, situaciones relativas al contrato laboral, capacitaciones y 

programas de desarrollo específicos para su oficio, y factores de riesgo entre otros, 

pueden presentarse como grandes obstáculos para lograr un buen acople y facilitar el 

rápido desarrollo de las actividades para las que fue contratada una persona; aún cuando 

es en estos momentos, al inicio de cualquier labor, que más se necesita del apoyo, 

seguridad y aceptación para lograr la adaptación e integración del personal, en pro de 

favorecer el inicio y desarrollo del sentido de pertenencia por la organización. 

 

El proceso inductivo es importante así como el proceso reinductivo, en el cuál se presenta 

de manera atractiva y real la importancia del trabajo de los individuos que pertenecen a la 

organización, constituirá un recordatorio y un impulso para reavivar los diferentes 

procesos de trabajo, además la presentación de resultados constituirá un incentivo puesto 

que los resultados reflejan evidentemente el esfuerzo, sea una organización con fines de 

lucro o no.  

   

Se pretende, además de dar a conocer algunas consideraciones básicas para la elaboración 

de procesos de inducción en las organizaciones, llamar la atención y hacer un gran 

énfasis en el compromiso que sobre éste tienen los directivos de las organizaciones 

favoreciendo o no la  implementación de éstos.  
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 1.4.2 DESCRIPCIÓN GENERAL DE UN PROCESO DE INDUCCIÓN Y 

PLANTEAMIENTOS INCIALES  

 

 El propósito fundamental de un programa de inducción, en este caso de un proceso re 

inductivo, según autores como Chiavenato
30

, es lograr que el empleado nuevo identifique 

o reidentifique, la organización como un sistema dinámico de interacciones internas y 

externas en permanente evolución, en las que un buen desempeño de parte suya, incidirá 

directamente sobre el logro de  los objetivos organizacionales.  

 

Para que un programa de inducción o reinducción y entrenamiento sea efectivo, debe 

permitir encausar el potencial de la persona en la misma dirección de los objetivos de la 

empresa, por lo tanto, se considera que todo proceso de inducción  o reinducción deberá 

contener básicamente tres etapas que van en concordancia con la adecuada promulgación 

y conocimiento de éstos:  

 

  ·        Inducción general: información general, proceso productivo y las políticas 

generales de la organización.  

 

·        Inducción específica: orientación al trabajador sobre aspectos específicos y 

relevantes del oficio a desempeñar.  

 

·        Evaluación: evaluación del proceso de inducción y toma de acciones 

correspondientes.  

 

En un proceso reinductivo se pueden mantener estas tres etapas, la constitución de la 

información puede variar ya que de lo específico se puede ir a lo general o viceversa, en 

el caso de Cruz Roja, el proceso reinductivo será recordatorio y evaluativo. 

 

                                                 
30 CHIAVENATO Idalberto, Gestión del Capital Humano, Mc Graw Hill 2002 
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Es fundamental que se le de a este proceso un enfoque integral e interdisciplinario y que 

se desarrolle en un ambiente de excelente comunicación y participación, para que se 

puedan alcanzar los objetivos planteados. 

  

1.4.3 INDUCCIÓN  O REINDUCCION GENERAL  

 

 En esta etapa, se debe brindar toda la información general de la empresa que se 

considere relevante para el conocimiento y desarrollo del cargo o labor (dependiendo de 

éste, se profundizará en algunos aspectos específicos), considerando la organización 

como un sistema.  Sin embargo, es importante considerar que todo el personal de una 

organización son vendedores o promotores (directos o indirectos) de la misma, lo cual 

hace que sea fundamental una orientación de todos hacia un mismo objetivo 

organizacional.  

 

  En esta etapa, se deberá presentar entre otros la siguiente información:  

 

  ·        Estructura (organigrama) general de la compañía, historia, misión, visión, valores 

corporativos, objetivos de la organización, principales accionistas y dimensión o tamaño 

de la organización.  

 

  ·        Presentación del video institucional y charla motivacional.  

 

  ·        Productos, artículos y servicios que produce la organización, sectores que atiende 

y su contribución a la sociedad.  

 

  ·        Certificaciones actuales, proyectos en los que está trabajando la empresa y planes 

de desarrollo.  

 

  ·        Aspectos relativos al contrato laboral (tipo de contrato, horarios de trabajo, 

tiempos de alimentación y marcaciones, prestaciones y beneficios, días de pago, de 

descanso y vacaciones entre otros).  



 64 

 

·        Programas de desarrollo y promoción general del personal dentro de la 

organización.  

 

·        Generalidades sobre seguridad social, reglamento interno de trabajo.  

 

·        Los sistemas de retribución, reglamentos, régimen disciplinario y otros aspectos de 

interés institucional, que sean pertinentes para el caso.   

 

·        Varios (Vigilancia y seguridad interna, dotación general, ubicación de baños, 

comedor y  salidas de emergencia y otros).  

 

  ·        Políticas y compromiso de la gerencia o de la dirección de la organización con la 

salud y la seguridad, y capacitación general en salud ocupacional. 

 

Sobre éste último punto, es importante resaltar que la salud ocupacional es 

responsabilidad de la organización y está a cargo del personal dirigente; por lo que es 

responsabilidad de los funcionarios con nivel de dirección y coordinación, ofrecer 

adecuadas condiciones de trabajo, controlar la adopción de medidas preventivas en el 

desarrollo de las actividades laborales y velar por la cobertura total del personal a su 

cargo.  

 

 

1.4.4  INDUCCIÓN  O REINDUCCIÓN ESPECÍFICA  

 

En esta etapa, se debe brindar toda la información específica del oficio a desarrollar 

dentro de la compañía, profundizando en todo aspecto relevante del cargo.  Es 

supremamente importante recordar, que toda persona necesita recibir una instrucción 

clara, en lo posible sencilla, completa e inteligente sobre lo que se espera que haga, como 

lo puede hacer (o como se hace) y la forma en como va a ser evaluada individual y 

colectivamente.  



 65 

 

Esta etapa, generalmente es liderada por el personal dirigente del cargo, quien realizará la 

presentación del Jefe inmediato, de los compañeros de trabajo y de las personas claves de 

las distintas áreas.  Entre otros, se deberá presentar la siguiente información:  

 

  ·        El tipo de entrenamiento que recibirá en su oficio: breve información sobre la 

forma en que será entrenado en su oficio, el responsable y los objetivos del plan.  

 

·        Estructura (organigrama) específica, y ubicación de su cargo y de todas las personas 

con las que debe interactuar.  

 

  ·        Diagrama de flujo de generación o producción de servicios, las maquinarias, 

equipos, instalaciones, herramientas y materiales disponibles.  En lo posible, hacer un 

recorrido por el lugar de trabajo.  

 

·        La incidencia que tiene el área en que trabajará con relación a todo el resto del 

proceso, cuales son los clientes internos y externos con los que tendrá relaciones.  

 

·        El manual de funciones para el cargo a desarrollar: en este se definen con la mayor 

claridad posible las responsabilidades, alcances y funciones específicas del cargo a 

desempeñar incluyendo su ubicación dentro del organigrama y del proceso productivo, 

sus relaciones e interacciones con otras áreas y dependencias, los planes de contingencia, 

los procedimientos para obtener ayuda de terceros, etc.  

 

·        El sistema de turnos, las rotaciones y los permisos: es necesario que se comunique 

lo relativo a horarios de trabajo, alimentación, pausas, permisos para ausentarse del 

puesto de trabajo, cuál es el sistema de rotación de los turnos, etc.  

 

  ·        El panorama específico de factores de riesgo, de acuerdo a la sección o puesto de 

trabajo y el mapa de riesgos de la empresa: es indispensable que las personas conozcan 

los riesgos a los que se someterán mientras desempeñan sus funciones y las medidas de 
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control que se implementan en la empresa para mantenerlos en niveles de baja 

peligrosidad.     

 

·        Los estándares o normas de seguridad por oficio: es recomendable entregar una 

copia de los estándares y procedimientos seguros que el trabajador debe poner en práctica 

en su puesto de trabajo. Esta información le servirá al empleado como material de 

consulta  

 

·        Las obligaciones y derechos del empleador y del trabajador en el campo de la salud 

ocupacional.  

 

  ·        Mecanismo y proceso para la dotación de ropas de labor: aún cuando parezca 

evidente, es necesario que el personal dirigente explique lo relativo a la ropa de trabajo.  

Aquí se debe tratar además lo concerniente al uso de los guardarropas, y la 

reglamentación y procedimientos establecidos para su empleo.  

 

  ·        Equipos de protección personal requeridos en la sección: es preciso que antes de 

entregárselos, se desarrolle una capacitación que tienda a generar la sensibilización y la 

consciencia necesaria en el empleado, para lograr con mayor facilidad y grado de 

compromiso la aceptación de los mismos y la adaptación a su uso permanente. Esta 

capacitación debe considerar como mínimo los siguientes aspectos:  

   

- El sistema de dotación: es decir cómo y bajo que procedimiento puede el 

empleado acceder a estos (préstamo o de dotación personal), tanto en horarios diurnos 

como nocturnos y en días feriados.  

 

-      El mantenimiento: se refiere a la forma correcta de asearlos y guardarlos, con el 

propósito de  prolongar su vida útil y mantenerlos en las mejores condiciones de uso.  

 

-      Entrenamiento para uso correcto: el futuro usuario debe conocer con toda claridad 

cual es la forma técnica y correcta para el empleo de los elementos de protección 



 67 

personal. Es común que debido a la falta de esta información los protectores sean 

utilizados en forma incorrecta disminuyendo por esta causa la eficiencia del mismo, con 

lo cual se somete el trabajador a una falsa protección.  Se debe tener en cuenta que aún 

cuando la persona manifieste que conoce el modo de usarlos, se debe efectuar un 

reentrenamiento para verificar tal afirmación.   

 

-      Estándares de disciplina aplicados a quien no los emplee: el trabajador debe conocer 

todo lo relativo al sistema disciplinario usado en la empresa para el control de los 

estándares de seguridad establecidos.   

 

·        Procedimiento a seguir en caso de accidente de trabajo: las principales finalidades 

de este espacio son las de lograr que se mejore el registro de los reportes de accidente de 

trabajo y que se disminuyan las posibilidades de agravamiento o complicación de 

lesiones  aparentemente leves, que resultan como consecuencia de estos problemas.  

 

·        Procedimientos básicos de emergencia: todo personal dirigente debe cerciorarse de 

que en la etapa de inducción, el trabajador conozca las emergencias más comunes que se 

pueden presentar, las salidas y vías de evacuación, la ubicación de los extintores y otros 

aspectos generales que la empresa considere conveniente tratar en éste momento, de 

acuerdo a la clase de riesgo de su actividad económica.  

 

 Toda esta información debe tratarse con especificidad, dado que de ella dependerá en 

buena medida el nivel de desempeño en el proceso del nuevo empleado.  

   

Todos los aspectos tratados en este proceso, deben estar por escrito y se debe suministrar 

una copia al trabajador, para que los use como documentos de consulta permanente.  

 

La reinducción puede ser también específica, dirigirse a un campo específico en el cual se 

considera que los miembros de la organización necesitan un refuerzo o un recordatorio, 

en la reinducción específica se pueden abordar temas como la cultura organizacional, en 
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el caso específico, o por ejemplo ciertos procesos de trabajo que por su nivel de 

complejidad pueden perderse detalles importantes. 

 

Lo más importante en el caso específico será la evaluación de los conocimientos que 

deben ser refrescados, para así construir un mensaje que cumpla con las exigencias tanto 

de la dirigencia como de los miembros remunerados o no. 

 

En el caso específico, la organización en cuestión es una organización sin fines lucro 

dónde, como hemos mencionado anteriormente el capital humano voluntario constituye 

el tesoro más importante de la organización. 

 

1.4.5    EVALUACIÓN O VALIDACIÓN 

 

 Luego de finalizar el proceso de inducción o reinducción, y antes de terminar o durante 

el período de entrenamiento y/o de prueba, el personal dirigente a cargo del personal debe 

realizar una evaluación con el fin de identificar cuáles de los puntos claves de la 

inducción, no quedaron lo suficientemente claros para el trabajador, con el fin de 

reforzarlos o tomar acciones concretas sobre los mismos (reinducción, refuerzos y otros).  

 

Adicionalmente, es recomendable, realizar evaluaciones periódicas de algunos cargos y 

funciones específicas según criterios propios de cada organización, ya que en el día a día 

de las labores y ocupaciones, los procesos pasan a realizarse de forma mecánica, y 

pueden ser causales de errores de proceso, como ya hemos mencionado. 

 

Generalmente, este tipo de evaluaciones no están consideradas dentro de los programas 

del ciclo operativo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), pese a que se llevan 

algunos indicadores que se ajustan de forma correctiva.  

 

Por último, es importante recalcar que se debe mantener una motivación permanente del 

personal, he aquí la importancia de los sistemas de reinducción y la construcción de 

herramientas de comunicación que mantenga a los individuos motivados en sus labores,  
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cuestión por la cuál se realiza este estudio, ya que ésta es el impulso que permite 

mantener la continuidad de la acción.  

 

1.4.6 HERRAMIENTAS MÁS UTIILIZADAS  

ACTUALMENTE  EN  UN  PROCESO  DE  REINDUCCIÓN 

 

En la actualidad la manera de presentar los mensajes en especial los grupales es muy 

diversa y creativa, se cuenta actualmente con todo tipo de materiales para la construcción 

de dichos mensajes. 

 

Los materiales visuales, de audio, los audiovisuales, escritos, etc. facilitan la labor de los 

comunicadores, mientras más sentidos se encuentren involucrados en las herramientas de 

reinducción más exitoso resultara el proceso porque si el mensaje logra convertirse en 

toda una experiencia para los colaboradores o empleados de una organización se 

garantiza que ellos divulgarán el mensaje institucional. 

 

La creación del video institucional como guía de procedimientos e inclusive como una 

guía de la organización que indica un recorrido por las instalaciones, según expertos 

resulta ser una de las herramientas audiovisuales más aceptadas y con mejores resultados. 

 

Pero la reinducción también puede ser un sistema educativo, a través de docentes que 

interactúen con los miembros de la organización y así se consigue un feed back inmediato 

puesto que el coordinador o facilitador podrá medir las problemáticas y responder 

inquietudes. 

 

El sistema de reinducción no funciona solo o con una sola herramienta ya que los 

conocimientos presentados en la misma pueden generar inquietudes, de ahí que la 

organización debe contar con el material pertinente sobre los diversos temas de interés 

que pueden ser sujeto de la reinducción. 
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CAPITULO II 

 

 

2. HISTORIA DE LA ORGANIZACION 

 

Cruz Roja es un ejemplo, no solo por su misión, visión y objetivos, si no por su excelente 

construcción, tanto en el campo organizacional como en el manejo de grandes grupos 

humanos. 

Es una organización sin fines de lucro que merece ser analizada puesto que sus canales de 

comunicación son, en todos los casos observados altamente eficientes. 

El valor del capital humano es la fuerza real de esta organización que es capaz de 

trasladar y multiplicar su modelo de ejecución laboral a lo largo del planeta con 

resultados impresionantes. 

Pero el capital humano necesita de incentivos, no materiales, si no comunicativos, 

recordar que el trabajo que realizan es trascendente, constatar que son parte de un cambio 

en los lugares dónde se encuentran, sentirse identificados con las diversas labores que 

realizan etc. 

A continuación  observaremos  una  sinopsis  acerca  de  esta  ejemplar  institución, desde  

sus inicios, hasta su trabajo aquí en la provincia del  

Azuay de manera que podamos comprender de mejor manera su funcionamiento y la 

importancia de inyectar constantemente energía a quienes son parte de Cruz Roja para 

que quienes conocen la institución difundan los conocimientos de la misma a través de 

sus vivencias. 

Además toda la información que se encuentra a continuación es información que está al 

alcance de todos quienes deseen enterarse sobre Cruz Roja puesto que esta disponible al 

público en diversos soportes de comunicación, impresos, vía Internet o literatura que se 

encuentra en los centros de Cruz Roja alrededor del mundo. 
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2.1 ANTECEDENTES DE CRUZ ROJA INTERNACIONAL 

 

 HENRY DUNANT FUNDADOR DE CRUZ ROJA 

 

2.1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS 

 

Al norte de Italia, en  Solferino  específicamente, el  24 de Junio de 1859,  italianos         

y franceses libraban una batalla en contra del pueblo austriaco que había invadido en ese 

entonces aquel país, 40.000 víctimas fueron el devastador resultado del enfrentamiento. 

 

El ejército no contaba con personal ni insumos suficientes para atender a las víctimas de 

la masacre y aunque habían heridos que podían salvarse, otros morían por falta de 

cuidado y abandono en el campo de batalla. 

 

HENRY DUNANT,  un ciudadano suizo presenció las escenas del terrible e inhumano 

dolor de quienes yacían en el campo de batalla, y junto con un grupo de miembros de la 

localidad empezó a atender a los heridos sin importar la bandera a la que representaban. 

 

Dunant, después de aquella experiencia que marcó su vida, transcribe sus recuerdos en 

una obra llamada “Mis Recuerdos de Solferino” en 1862, publicación que por su 

contenido real y conmovedor, tocó los corazones de Europa entera, además este ilustre 

hombre buscó, congregó y sumó un equipo de seres humanos conscientes que coincidían 

con el ideal de proteger a quienes resultaban afectados de estos conflictos bélicos. 
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La visión de Dunant empezó por fundar las llamadas “sociedades de socorro”. Formar 

estos grupos era una misión que debía realizarse en tiempos de paz, para que estén 

constituidas en caso de un desastre. 

 

Esta ambiciosa misión tenía cuatro involucrados, quienes fundarían el “Comité 

Internacional de Socorro a los Heridos Militares” el 17 de febrero de 1863 en Ginebra. El 

General Guillaume – Henry Doufour, el doctor en jurisprudencia Gustavo Moynier, y los 

doctores en medicina Luís Appia y Théodore Maunoir, quienes junto a Dunant serían 

conocidos como el “Comité de los cinco” y posteriormente se convertiría en el CICR, 

“Comité Internacional de Cruz Roja”. 

 

Durante 1863 este comité realizó muchísimas actividades, entre ellas la “Primera 

Conferencia Internacional de Ginebra dónde se contó con la presencia de 16 países, y en 

esta numerosa reunión se acoge y acepta el símbolo de la Cruz Roja sobre fondo blanco 

como identificación de este movimiento. 

 

Hoy en día, lo que nació como una obra caritativa, como la idea de un hombre solidario 

con el dolor humano reúne a 300.000.000 de personas alrededor del mundo, quienes 

trabajan en pro de un mismo sentimiento, ayudar a quienes sufren. 

 

Para Dunant la ayuda y protección de los heridos como de quienes colaboraban en la 

causa era igual de importante, y de ahí nace el “Derecho Internacional Humanitario 

Moderno” que tuvo su primera expresión en el Convenio de Ginebra de 1864. 

 

En el siguiente cuadro podemos observar las fechas y años más importantes de la historia 

de Cruz Roja: 
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GRAFICO 1 

 

 FECHAS Y DATOS DE LA HISTORIA DE CRUZ ROJA 

1859 Solferino – Henry Dunant 

1863 Comité Internacional de Socorros a los militares heridos, (Dr. L. Appia – 

Gen G. H. Dutor – Dr. Th. Maunoir- G. Moynier. 
C.I.C.R Coferencia Internacional de Ginebra, Creación de Comités 

nacionales de socorros a los militares heridos. 

1864 Convenio de Ginebra (Protección a los heridos de los ejércitos en 
campaña) 

1867 I Conferencia Internacional de la Cruz Roja (9 Gobiernos, 16 Comités 
nacionales, CICR) 

1899 Aplicación a la guerra marítima de los principios del Convenio de 
Ginebra de 1864 (III Convenio de la Haya) 

1906 Revisión y ampliación del Convenio de Ginebra de 1864 

1907 Aplicación a la guerra marítima de los principios del Convenio de 

Ginebra de 1906 (X Conferencia de la Haya) 

1919 Liga de Sociedades de la Cruz Roja 

1928 Estatutos de la Cruz Roja Internacional 

1929 Convenios de Ginebra: Revisión y ampliación del Convenio de Ginebra 

de 1906 relativo a la protección a los heridos y enfermos de los ejércitos 

en campaña.  
Adopción del Convenio de Ginebra relativos al trato de los prisioneros 

de guerra.  

1949 Convenios de Ginebra: Para aliviar a la suerte de los heridos y enfermos 

de las fuerzas armadas en campaña (revisión y ampliación de Convenio 

de Ginebra de 1929): Convenio I 
Para aliviar la suerte de los heridos, enfermos y náufragos de las fuerzas 

armadas en el mar (revisión y ampliación del X Convenio de la Haya de 

1907): Convenio II 
Sobre el trato de los prisioneros de guerra (revisión y aplicación del 

Convenio de Ginebra de 1929): Convenio III 

Sobre la protección de personas civiles en tiempos de guerra: Convenio 
IV  

1952 Revisión de los estatutos de la Cruz Roja Internacional 

1965 Proclamación de los Principios Fundamentales de la Cruz Roja: 

Humanidad, Imparcialidad, Neutralidad, Independencia, Carácter 
Voluntario, Unidad, Universalidad. 

1977 Protocolos adicionales a los Convenios de Ginebra de 1949: Protección 

a la víctimas de los conflictos armados internacionales, Protocolo I. 
Protección a las víctimas de los conflictos armados no internacionales: 

Protocolo II. 
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1991 

 

 

1997 

Federación Internacional de Sociedades Nacionales de Cruz Roja y 
Media Luna Roja. 

Acuerdo sobre la organización de las actividades internacionales de los 

componentes del Movimiento Internacional de la Cruz Roja y de la 
Media luna roja 

 

La recopilación histórica anteriormente presentada es una sinopsis realizada por el CICR 

(Comité Internacional de Cruz Roja) para sus programas de difusión y educación. Los 

datos presentados anteriormente nos muestran la estabilidad de la organización, la misma 

que en años de servicio no ha alterado su esencia, mantiene su misión, tiene claro su 

objetivo y su visión la ha mantenido y la ha mejorado para poder extender su ayuda por 

tierra y mar. 

 

 

2.2 LOS PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DEL MOVIMIENTO 

INTERNACIONAL DE CRUZ ROJA Y MEDIA LUNA ROJA 

 

Esta lista, amplia en significación y contiene son las pautas que rigen y caracterizan la 

labor de Cruz Roja a nivel local, nacional e internacional, a continuación se intentará 

hacer un resumen del contenido de cada valor y la importancia de cada uno de los 

elementos a mencionarse: 

 

HUMANIDAD: Cruz Roja Internacional se ha preocupado de ayudar sin ningún tipo de 

preferencia ni discriminación a heridos en campos de batalla, prevenir y aliviar el dolor 

humano, bajo cualquier circunstancia es lo primero. Proteger  la vida, brindar, mantener y 

educar en salud, respetar y hacer respetar a las personas, colaborar con la comprensión 

entre los grupos y seres humanos, trabajar en pro de la amistad y fundamentalmente en 

pro de la paz duradera de todos los pueblos. 

 

IMPARCIALIDAD: La nacionalidad, religión, raza, tendencia política, condición social 

no marcan distinción entre los seres humanos. El único objetivo es el socorrer a quienes 

se encuentran en desgracia siendo los primeros en recibir ayuda quienes se encuentran en 

las peores condiciones. 
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NEUTRALIDAD: Para poder mantener la confianza de las personas, Cruz Roja no 

participa de ningún momento de ningún tipo de hostilidad, sean conflictos bélicos, 

políticos, religiosos, ideológicos o raciales. 

 

INDEPENDENCIA: Cruz Roja es un movimiento independiente, que participa como 

soporte auxiliar de los gobiernos y entidades públicas, que rigen a los pueblos a través de 

la ley, pero siempre manteniendo una autonomía que permita la pureza y el cumplimiento 

de los principios del movimiento. 

 

CARÁCTER VOLUNTARIO: La labor desinteresada de sus miembros es el carácter 

fundamental de Cruz Roja ya que el socorro voluntario es un valor humano básico para la 

realización y comprensión del trabajo de esta entidad. 

 

UNIDAD: Existen varios grupos de Cruz Roja a lo largo de un país sin embargo Cruz 

Roja es una sola, y debe ser accesible para todos quienes necesitan o quieren pertenecer a 

esta organización. 

 

UNIVERSALIDAD: Todas las sociedades tienen los mismos derechos y deben ayudarse 

mutuamente, Cruz Roja refleja, trabaja y trabajará por este objetivo siempre. 

 

En 1965, en la XX Conferencia Internacional de Cruz Roja se proclamaron estos 

principios fundamentales, principios que figuran en los Estatutos del Movimiento 

Internacional de Cruz Roja y Media Luna Roja, aprobados en Ginebra en la XXI 

Conferencia Internacional de Cruz Roja en 1986.
31

 

 

2.2.1 EL EMBLEMA 

El distintivo del Cruz Roja, es una cruz roja en tributo a Suiza sobre un fondo blanco, que 

resulta ser la inversión de los colores de la bandera de este país, puesto que el “Comité de 

                                                 
31 FUENTE: www.cicr.org  CONVENIO DE GINEBRA 1949, CONJUNTO A SUS PROTOCOLOS 

ADICIONALES. 

http://www.cicr.org/
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los cinco se encontraba formado por Suizos. Posteriormente, la media luna roja, el león 

rojo, el sol rojo, todos estos sobre fondo blanco, también fueron admitidos como 

emblemas valederos pero en la actualidad la cruz roja sobre el fondo blanco es el más 

utilizado. 

En caso de emergencia cualquier persona que pertenezca al grupo de trabajo de cruz roja 

puede y debe utilizar dicho emblema para que pueda ser identificado con facilidad para 

cualquiera de los bandos que se encuentren en disputa, ya que cruz roja y sus miembros 

ayudan a quienes necesitan ayuda sin importar la raza, nacionalidad, religión, etnia, etc.  

También los vehículos, puntos médicos, y material debe estar marcado para una mejor 

identificación. 

EL EMBLEMA DE CRUZ ROJA ES UN SIGNO PROTECTOR QUIENES LLEVEN 

ESTE SIGNO CONSIGO NO DEBEN SER ATACADOS DEBEN SER PROTEGIDOS 

Y RESPETADOS. 

Además, existe una guía de uso de la imagen Institucional dónde podemos encontrar los 

colores corporativos con sus especificaciones, la unidad de medida entre el logo y las 

letras, junto con las proporciones del logo, el uso del emblema en blanco y negro, 

también el uso del emblema sobre superficies obscuras o claras, y el uso del emblema en 

papelería y demás productos impresos.  

ANEXO 1: GUIA DE IMACEN INSTITUCIONAL 

2.2.2 FUNCIONAMIENTO 

Cruz Roja es una institución sin fines de lucro que ha crecido a través del tiempo, y sigue 

su constante evolución, pero para que una entidad de esta magnitud pueda funcionar debe 

regirse a estrictos reglamentos y disposiciones para poder canalizar esta gran fuerza 

humana de trabajo, que ya no trabaja únicamente ayudando a los heridos en un campo de 

batalla, sino que ahora asiste a las comunidades en diferentes áreas para la mejora de la 

calidad de vida de los seres humanos.  
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La conferencia internacional de cruz roja para poder asistir a heridos en conflictos bélicos 

para poder sumarse a la sanidad de los grupos en conflicto adopta resoluciones puntuales 

que debe seguir cualquier grupo de trabajo de cruz roja para hacer una correcta 

intervención: 

“Existe en cada país un comité cuyo mandato consiste en ayudar en tiempo de guerra, si 

hay caso, por todos los medios a su alcance, de servicio de sanidad de los ejércitos. 

Este comité se organiza por sí mismo, del modo que le parece más útil y conveniente. 

Para secundar a dicho comité al que incumbe la dirección general, pueden formarse 

secciones en número ilimitado. 

Cada comité debe ponerse en relación con el gobierno de su país para que sus ofertas de 

servicio sean aceptadas, en caso de necesidad. 

En tiempo de paz, los comités y las secciones se ocupan de los medios que pueden 

hacerles verdaderamente útiles en tiempo de guerra, especialmente preparando socorros 

materiales de todo género, y tratando de formar e instruir enfermeros voluntarios. 

En caso de guerra, los comités de las naciones beligerantes suministran, en la medida de 

sus recursos, socorros a sus ejércitos respectivos; en particular, organizan y ponen en 

actividad a los enfermos voluntarios, hacen preparar, de acuerdo con la autoridad militar 

locales para cuidar a los heridos. 

Pueden solicitar el concurso de los comités pertenecientes a las naciones neutrales. 

A petición o con el consentimiento de la autoridad militar los comités envían enfermos 

voluntarios al campo de batalla. Entonces los ponen bajo la dirección de
32

 los jefes 

militares.”  

                                                 

32  FRAGMENTO DE LAS RESOLUCIONES Y VOTOS DE LA CONFERENCIA INTERNACIONAL 

DE GINEBRA, 26 – 29 DE OCTUBRE DE 1893, www.cicr.org 

http://www.cicr.org/
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A través de la cita anterior podemos notar como la organización debe seguir un orden 

para poder proceder en cualquier conflicto bélico, ya que debe respetar las autoridades 

que se encuentran involucradas en dicho conflicto. 

2.2.3 EL ORNANIGRAMA 

El organigrama de la institución es de tipo vertical dónde podemos identificar claramente 

los diferentes departamentos y la jerarquía de los diferentes miembros en la toma de 

decisiones para el movimiento, decisiones que se aplican o rigen el sistema internacional, 

posteriormente podemos observar también el manejo del área administrativa, este 

organigrama pertenece a la sede de la organización que se encuentra en Ginebra – Suiza. 

En la base del organigrama podemos encontrar la distribución de las áreas de trabajo de 

cruz roja, la organización ha dividido al mundo en áreas para poder realizar un mejor 

trabajo y una cobertura absoluta en caso de emergencia en cualquier parte del mundo. 

Existe un “Reglamento del Movimiento Internacional de la Cruz Roja y Media Luna 

Roja”, este reglamento debe ser conocido por todos y cada uno de los miembros de la 

institución para poder proceder con rectitud y coherencia en las diferentes labores en las 

cuales participa la institución.  

 ANEXO 2: ORGANIGRAMA DE CRUZ ROJA INTERNACIONAL 

ANEXTO 3: REGLAMENTO DEL MOVIMIENTO INTERNACIONAL DE LA CRUZ  

 ROJA Y DE LA MEDIA LUNA ROJA. 

Cruz Roja internacional ha tenido la precaución de generar reglamentos para unificar los 

métodos de trabajo, y también ha sabido difundir y promover los mismos dentro y fuera 

de la institución.  
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Podemos encontrar inclusive un manual de manejo de imagen corporativa, manuales en 

diferentes temas como seguridad operativa y acceso seguro, manual de voluntariado, 

prevención de VIH, prevención de accidentes de transito, asistencia en catástrofes, entre 

otros muchos materiales generados y aprobados por Cruz Roja internacional. 

Afortunadamente los conflictos bélicos no suceden todos los días pero Cruz Roja ha 

adquirido un compromiso con la humanidad, el de ayudar sin importar el lugar a quienes 

sufren.  

El  Comité Internacional de Cruz Roja tiene como objetivo trabajar con una gran cantidad 

de seres humanos para poder así prestar sus servicios a todos los grupos humanos 

posibles, razón por la cuál trabaja con las autoridades políticas, con las fuerzas armadas y 

policiales, con la sociedad civil, con personas privadas de la libertad y todos quienes 

puedan, quieran y sientan su identificación con esta noble causa, la ayuda a quienes 

sufren, la ayuda a quienes necesitan una mano para continuar. 

A través de la difusión de los principios fundamentales de la organización se busca crear 

una cultura humanitaria para el mejor desarrollo de las sociedades. 

2.2.4 DERECHO INTERNACIONAL HUMANITARIO 

El trabajo de Cruz Roja se encuentra íntimamente relacionado con el DIH, razón por la 

cuál esta organización se preocupa de difundir y educar en este tema a todas las personas 

puesto que es un recurso indispensable cuando existe algún tipo de desplazamiento así 

sea este de carácter migratorio.  

El DIH ha evolucionado a través del tiempo, y como el derecho ha evolucionado, 

lamentablemente los seres humanos han encontrado  maneras más complejas de combatir 

sus diferencias afectando a inocentes. 

El Derecho Internacional Humanitario no puede ser suspendido o derogado, y además se 

conecta  con las  leyes  estatales en el caso del  derecho penal para  imponer sanciones a 

quienes no cumplan con el DIH. Inclusive las Naciones Unidas ha creado una Corte 
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Penal Internacional como una institución permanente que tiene la facultad de ejercer su 

jurisdicción en crímenes de importancia internacional. 

El DIH (Derecho Internacional Humanitario) es el conjunto de reglas internacionales 

cuyo objetivo principal es la protección de personas y bienes que resultan afectados por 

conflictos bélicos, estas reglas limitan el uso de armamentos y de los métodos de guerra. 

Las reglas del DIH se encuentran en tratados, y los países y/o estados se suman a estas 

disposiciones de manera libre y voluntaria aceptando el compromiso que involucra este 

hecho ya que deben respetar dichos condicionantes y también hacer que los mismos sean 

respetados. 

Las disposiciones generadas se basan fundamentalmente en las conductas repetitivas en 

los conflictos bélicos, por ejemplo: atacar al enemigo que se rinde o violar una tregua, 

son conductas determinadas, puntuales, rechazadas por la gran mayoría de naciones en el 

mundo. 

El Derecho Internacional Humanitario reconoce a la CICR como un organismo imparcial, 

independiente y humanitario, autorizado a: 

 Acceso libre a las víctimas de conflictos armados internacionales para poder 

evaluar de esta manera su situación y necesidades para poder así intervenir a favor 

de las víctimas. 

 Posee el particular derecho de visitar a los prisioneros de guerra, heridos y a las 

poblaciones civiles afectadas por mencionados conflictos. 

 Además el DIH le reconoce a Cruz Roja la posibilidad de tomar y generar 

iniciativas en pro de las víctimas de conflictos bélicos. 

Existe también el derecho que permite que el CICR intervenga y preste sus servicios en 

caso de que exista violencia al interior de los grupos en conflicto con base en sus propios 

Estatutos.  
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2.2.5 REGLAS ESCENCIALES 

En caso de conflicto, tanto las partes reconocidas dentro del mismo como los grupos  

alternativos, y ciudadanos civiles deben acatar  la siguiente normativa básica del DIH: 

 Distinguir entre los objetivos militares y los civiles. Sólo pueden atacarse los 

objetivos militares. 

 Recoger y asistir a los heridos, los enfermos y los náufragos sin discriminación 

alguna. 

 Tratar con humanidad al adversario que se rinde o es capturado así como a los 

prisioneros o detenidos. No deben ser atacados o maltratados. 

 Respetar a los civiles y sus bienes. 

 No causar sufrimientos o daños excesivos e innecesarios. 

 No atacar al personal médico o sanitario ni sus instalaciones y permitirles llevar a 

cabo su trabajo. 

 No poner trabas al personal de la Cruz Roja en el desempeño de su función. 

Toda la información acerca del Derecho Internacional Humanitario está a disposición 

de cualquier persona en las sedes locales de Cruz Roja dónde se proporciona material 

informativo impreso o en www.cruzroja.org.ec.  

2.2.6 ORIGENES DEL DIA MUNDIAL DE LA CRUZ ROJA Y DE LA MEDIA 

LUNA ROJA 

El día internacional de Cruz Roja nace a raíz del principio de Tregua, el mismo que en 

1922 se puso en práctica poco después de la primera guerra mundial, con este principio se 

buscaba principalmente prevenir problemas y evitar guerras. 

Esta iniciativa reconocida como “Tregua de la Cruz Roja” causó mucha conmoción por 

lo cual fue evaluada por una comisión internacional y tratada en la XIV y XV 

Conferencia Internacional de Cruz Roja, esta última se celebró en Tokio en 1934 y 

aprueba este principio siempre y cuando se tenga presente la “idiosincrasia de cada 

región” (Informe de la XV Conferencia Internacional de Cruz Roja 1934). 

http://www.cruzroja.org.ec/
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Después de la Segunda Guerra Mundial, en 1946 en la Asamblea General de la Liga de 

Sociedades de Cruz Roja y de la Media Luna Roja, se analizó la posibilidad de proclamar 

un día Internacional para el movimiento, una fecha única para todas las Sociedades. 

En 1948 el Comité Ejecutivo de la Liga  aprobó el 8 de mayo como día Internacional de 

la Cruz Roja, y en 1984 se define como el día Internacional de la Cruz Roja y Media 

Luna Roja. 

El 8 de mayo es la fecha de nacimiento de Henry Dunant, fundador del movimiento de 

Cruz Roja, y ahora en esta fecha se recuerda que se mantiene la ideología y los principios 

de trabajo que constituyen este organismo que trabaja a favor de la paz en el mundo. 

En los documentos y publicaciones que hace la Cruz Roja en esta fecha se hace un 

llamado a todos los seres humanos para que protejan la dignidad humana,  luchen por la 

paz, luchen por la salud y se eduquen en materia de desastres. También se menciona 

como los recursos tanto humanos como materiales se canalizan para la destrucción de los 

pueblos, mas no para la construcción de los mismos, considera que la pobreza y las 

enfermedades afectan a millones de seres humanos y que nosotros, todos, debemos 

impedir el crecimiento de estos fenómenos que destruyen la vida de personas todos los 

días. 

El 8 de mayo es un día de reflexión y de celebración, Cruz Roja y la Media Luna Roja 

combaten todos los días la discriminación y protegen la dignidad humana, difunden el 

Derecho Internacional Humanitario y trabajan intentando ayudar a todos los seres 

humanos vulnerables por diversas circunstancias. 
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El mencionado mensaje fue hecho por el Dr. Jakob Kellengberger Presidente del Comité 

Internacional de Cruz Roja y Don Juan Manuel Suárez del Toro Rivero, Presidente de la 

Federación Internacional de Sociedades de la Cruz Roja y Media Luna Roja en Ginebra 

el 8 de Mayo de 2003, pero prevalece y trasciende en el tiempo, puesto que recuerda los 

principios básicos que rigen la institución. 

2.3 ANTECEDENTES DE LA CRUZ ROJA ECUATORIANA 

La Sociedad Ecuatoriana de Cruz Roja cuya sede oficial o domicilio se encuentra en el 

Distrito Metropolitano de Quito, fue reconocida oficialmente por el Gobierno 

Ecuatoriano el 14 de diciembre de 1910 bajo la administración del General Eloy  

Alfaro y consta en el registro oficial  

No. 1392  como una institución de beneficencia y utilidad pública, y aceptada por 

Federación Internacional de Cruz Roja y Media Luna Roja en el año de 1922. 

Y conforme con las resoluciones de la Conferencia Internacional de Ginebra en 1864 y a 

los Principios de la Convención de Ginebra de 1906, se encuentra conformada por los 

organismos nacionales de la Sociedad Nacional, por las Juntas Provinciales, Cantonales y 

Parroquiales. 

La Sociedad de Cruz Roja Ecuatoriana posee una organización que cumple con la 

legislación ecuatoriana siempre manteniendo la concordancia con los principios de la 

institución, además posee personería jurídica propia, y esta es ejercida por el presidente 

nacional y los presidentes provinciales dentro de su jurisdicción. 

Cruz Roja Ecuatoriana se suma en todo momento al trabajo del gobierno para el 

desarrollo de la comunidad siempre que se mantengan los principios básicos del respeto a 

la dignidad humana y en pro de la paz. 

Como una extensión de Cruz Roja internacional se suma a todos sus convenios y 

estatutos y cumple el mismo reglamento establecido por el CICR, y se suma y obedece 

las disposiciones del mismo. 
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A continuación podemos observar el organigrama de Cruz Roja Ecuatoriana e identificar 

con claridad su sistema de funcionamiento, esta información se encuentra disponible en 

la página Web de la institución, www.cruzroja.org.ec.  

GRAFICO 2 

 

Cruz Roja Ecuatoriana tiene un Estatuto dónde se explica con claridad su procedimiento 

de trabajo, su funcionamiento dentro del marco legal del Ecuador, los objetivos 

fundamentales de la organización, el proceder de sus miembros, los ámbitos de 

competencia de sus órganos, las jurisdicciones de las Juntas Provinciales, y toda la 

información para la comprensión del procedimiento de trabajo de Cruz Roja Ecuatoriana. 

ANEXO 4: ESTATUTO DE LA CRUZ ROJA ECUATORIANA 

Toda esta información se encuentra en el estatuto tiene y comparte coherencia con el 

ámbito legal del Ecuador y las leyes y estatutos establecidos por el movimiento 

internacional. 

Cruz Roja Ecuador realiza una evaluación de la problemática que enfrenta el país, crea un 

Plan Nacional de Desarrollo, donde se encuentran objetivos inmediatos, otros a mediano 

plazo y otros a largo plazo, los cuales se deben cumplir en los plazos establecidos. 

http://www.cruzroja.org.ec/
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Para la realización de dichos objetivos se cuenta con la participación de todos los 

miembros de la institución, sin importar en que parte del organigrama se encuentren son 

igual de importantes para la obtención de resultados. 

Observamos que Cruz Roja Ecuatoriana a través de la distribución de trabajo y la 

organización de sus miembros en  las Juntas Provinciales, Cantorales y Parroquiales, 

cubre la gran mayoría del territorio exitosamente. 

Cruz Roja está presente en 22 provincias y 70 cantones brindando así una cobertura 

amplísima dentro del territorio Ecuatoriano, y a través de estos micro organismos se 

capacita a los miembros de las comunidades en diversos temas, además en el campo de la 

salud Cruz Roja mantiene un banco de sangre que cubre casi totalmente las necesidades 

en este tema, se atienden cerca de 30.000 emergencias anuales, y se realizan campañas 

educativas en diversos campos como prevención de desastres, VIH, entre otros. 

Cruz Roja Ecuatoriana tiene una política de calidad en sus servicios, de ahí que 

constantemente evalúa su trabajo para poder de esta manera mejorar sus servicios. 

Gráfico 3 ( www.cruzroja.org.ec/quien/mandato.htm ) 

Colectivos  Ámbitos 

Etnias, Nacionalidades y Culturas 

Gestión del Riesgo 
Salud Reproductiva 
Hábitos saludables y Prácticas seguras 
Preparación para desastres en comunidades 
rurales 

Refugiados y solicitantes de refugio y desplazados 

Salud Reproductiva 
Hábitos Saludables y Prácticas Seguras 
DIH 
DDHH 

Migrantes, internos y externos 
Hijo e Hijas 
Familias disfuncionales 

Niños, niñas, adolescentes y jóvenes 
Salud Reproductiva 
Hábitos saludables y Prácticas Seguras 
Hemofílicos, Discapacitados, Discapacitadas 

Voluntarios y voluntarias, directivos y personal rentado 
Derecho Internacional Humanitario 
Principios y Valores Derechos Humanos 
Protección del Emblema 

Fuerzas Armadas, Policía Nacional y Autoridades 
Nacionales 

Derecho Internacional Humanitario 
Principios y Valores 
Derechos Humanos 
Protección del Emblema 

Personas afectadas por emergencias en zonas urbanas Atención Prehospitalaria 

http://www.cruzroja.org.ec/quien/mandato.htm
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Jóvenes escolarizados 
Salud Reproductiva 
Hábitos saludables y Prácticas Seguras 

En el gráfico anterior podemos observar la identificación y prioridad para la labor de 

Cruz Roja. 

Cruz Roja Ecuatoriana ha dividido el territorio en Zonas, y cada una de estas presenta los 

candidatos para las elecciones de la Asamblea Nacional; 

Zona1: Esmeraldas, Carchi, Imbabura, Sucumbíos y Orellana. 

Zona 2: Galápagos, Manabí, Pichincha, Tungurahua y Napo. 

Zona 3: Guayas, Los Ríos, Bolívar, Cotopaxi, Chimborazo y Pastaza. 

Zona 4: El Oro, Cañar, Azuay, Loja, Morona Santiago y Zamora Chinchipe. 

Cruz Roja Ecuatoriana se ha fijado metas claras y organizadas las cuales se encuentran 

publicadas en sus diferentes soportes de comunicación: 

“VISIÓN 

Al 2011 la Cruz Roja Ecuatoriana será la organización humanitaria líder en el país, 

basada en su voluntariado y a través del crecimiento armonioso y sostenible de su 

Red Territorial, trabajando para lograr comunidades más fuertes, capaces de hacer 

frente al sufrimiento humano y a las crisis; impulsadas por la esperanza, el respeto, 

a la dignidad y a la equidad. 

MISIÓN 

La Sociedad Nacional de Cruz Roja Ecuatoriana, trabaja para mejorar la vida de 

las personas vulnerables movilizando el poder de la humanidad; prevenir y aliviar 

el sufrimiento humano en todas las circunstancias, proteger la vida, la salud y 

garantizar el respeto por el ser humano potenciando la autonomía de las personas, 

promoviendo la cooperación entre individuos y naciones para alcanzar una paz 

duradera.” 
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El estatuto es el documento que rige las acciones de los miembros y voluntarios de la 

Cruz Roja tanto nacional como provincial y este estatuto contempla las leyes  

Nacionales Ecuatorianas, el Derecho Internacional Humanitario y las leyes, reglamentos 

y disposiciones del movimiento Internacional.
33

 

 

2.4 ANTECEDENTES Y DIAGNÓSTICO DE LA JUNTA POVINCIAL DE CRUZ 

ROJA AZUAY 

El distinguido médico, Dr. Guillermo Aguilar Maldonado, reconocido miembro de Cruz 

Roja, fue quien para efectos de este estudio, cooperó con la información que se presentará 

a continuación, gracias a la entrevista a profundidad realizada al Dr.  

Aguilar pudimos hacer una breve reconstrucción histórica de la Junta Provincial del 

Azuay. 

En 1925 el Dr. Luís Jaramillo León, médico nacido en la ciudad de Cuenca fue nombrado 

como presidente de la Junta Provincial del Azuay, la misma que fue creada el 25 de mayo 

de ese mismo año. 

La Cruz Roja en el Azuay ha contado con pocos pero reconocidos presidentes que han 

estado al mando de la Junta provincial, entre ellos: 

Dr. Honorato Carvallo Valdivieso 

Sra. Maria Luisa Solís de Neira. 

Dr. Enrique Sánchez Orellana  

Los distinguidos miembros de Cruz Roja antes mencionados han sido re electos en varias 

ocasiones pues su labor siempre ha sido destacada. 

                                                 
33 Texto citado cuya fuente es la página Web de Cruz Roja Ecuatoriana 

www.cruzroja.org.ec/quien/mandato/htm 

http://www.cruzroja.org.ec/quien/mandato/htm
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Cruz Roja en la provincia del Azuay siempre se ha caracterizado por sus iniciativas y por 

poseer miembros jóvenes, Cruz Rojistas como se los conoce, jóvenes que se preocupan 

de educar y educarse en los diferentes temas que competen a la institución. 

No está por demás mencionar que Cruz Roja Azuay se debe al Plan Nacional de 

Desarrollo y a la Cruz Roja Ecuatoriana ya que todas las acciones deben tener coherencia 

con el Plan Nacional que persigue el bien común. 

Actualmente el Dr. Claudio Arias Argudo es el presidente del Directorio de la Junta 

Provincial del Azuay,  es un ilustre médico cuencano que ha dedicado su vida a la 

mencionada institución. 

La sede de Cruz Roja en el Azuay se encuentra ubicada en el centro histórico de la capital 

Azuaya, en la Calle Presidente Córdova 657 y Borrero. 

Como podemos observar en el siguiente anexo,  el cuerpo administrativo remunerado de 

Cruz Roja en la provincia del Azuay es bastante reducido, y el grupo de voluntarios 

registrados es mucho más numeroso, además el grupo del programa JUVENTUD, es una 

tarea de un grupo de jóvenes voluntarios en proceso de educación para educar.  

De ahí que el Capital Humano de la Junta Provincial de Cruz Roja en el Azuay es un 

grupo bastante variado, dónde encontramos individuos de diferentes edades, educación, 

etnia, religión, etc. 

ANEXO 5:   LISTA DE VOLUNTARIOS SOCORRISTAS DE CRUZ ROJA AZUAY 

     LISTA DE GRUPO DE JUVENTUD DE CRUZ ROJA AZUAY 

      LISTA DE EMPLEADOS REMUNERADOS DE CRUZ ROJA AZUAY  

En la provincia del Azuay, el organigrama es bastante simple y además los flujos de 

comunicación, por ser un grupo reducido son ascendentes, descendentes y horizontales, 

cuestión que se puede observar cuando el directorio necesita conglomerar a todos sus 

miembros, voluntarios y no voluntarios, al igual que cuando un voluntario se integra, 
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tiene la oportunidad de interactuar directamente con el presidente de la junta si tiene 

alguna duda. 

La Junta Provincial de Azuay maneja cuatro programas fundamentalmente, los cuales 

son: 

1. Socorros y Desastres 

2. Salud Comunitaria 

3. Juventud 

4. Difusión 

Brindando de esta manera opciones para quienes se encuentran dentro de la organización, 

como para quienes desean formar parte de la misma. 

 

Además Cruz Roja Azuay maneja un centro de información para refugiados, dentro del 

área del Derecho Internacional Comunitario, cuestión que se consideró pertinente puesto 

que en la mencionada provincia, existe un gran desplazamiento de personas de otros 

países y puntos del Ecuador, como la migración de un gran número de  

azuayos hacia otros puntos en el mundo. 

Este centro informativo cuenta con personal capacitado para informar sobre el tema de 

migración, responder inquietudes e inclusive orientar a quienes desean radicarse dentro 

de nuestro país, evaluando sus condiciones de vida, los motivos por los cuales se han 

trasladado a nuestro país, buscando ser un indicador de la realidad provincial y nacional. 

El mencionado servicio de Cruz Roja en el Azuay existe desde hace pocos meses pero 

sus resultados son notorios, también cuenta con un grupo humano que hace contacto con 

los inmigrantes fuera de la institución. 

Un servicio de ayuda comunitaria que presta la organización, es el banco de sangre. Un 

dato importante es que de cada 10 pintas de sangre que son requeridas por las 

instituciones de salud, 8 salen del banco de sangre de Cruz Roja. 
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ANEXO 6:     ORGANIGRAMA DE LA JUNTA PROVINCIAL DE LA CRUZ ROJA AZUAY 

          PROGRAMAS DE LA JUNTA PROVINCIAL DE LA CRUZ ROJA AZUAY. 

 

2.5 ORGANIZACIONES SIN FINES DE LUCRO 

 

Las organizaciones sin fines de lucro son entidades que trabajan por y para el bien común 

de los grupos humanos, entidades que tienen como misión la solución de problemas que 

competen a poblaciones enteras en las que prima mejorar condiciones de vida y no 

generar recursos para un grupo privilegiado. 

 

Estas entidades son conformadas en su mayoría por hombres y mujeres ejemplares que 

tienen una conciencia social más desarrollada que el común de personas, personas 

preocupadas por buscar soluciones a problemas que afectan no sólo a sus familias si no a 

las familias que no poseen o no son de su mismo estrato social. 

 

En las ultima década las organizaciones sin fines de lucro han crecido no solo en número 

sino también en importancia, las sociedades reconocen  la labor desinteresada y  la fuerza 

de varios miembros de una comunidad que se unen con una finalidad común y no por 

ningún tipo de remuneración, si por el compromiso de hacer un cambio a través de sus 

acciones, resulta un trabajo humanitario trascendente y que es capaz de conglomerar a 

varias individuos que persigan la solución de uno o varios problemas que involucran a la 

colectividad. 
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Una organización sin fines de lucro funciona como una empresa que administra servicios 

y algunos de sus miembros perciben remuneraciones económicas en relación al tiempo 

que invierten en sus labores. La diferencia  radica en la misión de este trabajo ya que si se 

genera algún tipo de ingreso, el mismo es reinvertido en los programas de ayuda 

comunitaria que tiene la organización como objetivo, además por lo general el cuerpo 

administrativo es muy reducido en relación al cuerpo de voluntarios, quienes resultan ser 

la fuerza de trabajo más grande y real, puesto que este trabajo desinteresado hace que las 

misiones crezcan y además los resultados de dicho trabajo se reflejan no únicamente en el 

cumplimiento de ciertas obligaciones sino también en el reclutamiento de personas 

identificadas con la causa para que esta fuerza subsista. 

 

Debemos mencionar que la presencia de organizaciones sin fines de lucro ayuda a que la 

identificación de problemas sociales sea más fácil y los resultados del trabajo de estas 

organizaciones resulta ser un indicador real de la mejora o el empeoramiento de ciertas 

circunstancias y problemas de los cuales sufre un sistema. 

 

En los años 70 las organizaciones sin fines de lucro se convierten en un motivo de estudio 

ya que empiezan a formar parte de la economía de los países, en los años 50 las 

organizaciones de ayuda comunitaria subsistían gracias a los filántropos y benefactores 

pudientes que se identificaban con causas sociales, pero el boom de las organizaciones 

sin fines lucro comienza en los años 60 porque la identificación de problemas que 

realizaban estas organizaciones resultaba un indicador político y por ende de interés 

público.  
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Los problemas de salud fueron los primeros en considerarse y las organizaciones que 

prestan y prestaban atención médica fueron las primeras en multiplicarse ya que una 

sociedad no puede crecer y desarrollarse si no posee individuos sanos, pero con la 

prestación de servicios de salud y el éxito rotundo dentro de las comunidades, estas 

organizaciones ya no tenían que depender directa y únicamente de donaciones y ayuda de 

filántropos, al contrario, esto fue un detonante para el sistema gubernamental quien 

reconoce que las organizaciones que tienen estas características colaboran con la mejora 

de la calidad de vida de sus gobernados, entonces la ayuda gubernamental y la gran 

acogida por parte de la población tornaba a estas organizaciones en entes de servicio auto 

sustentables. 

 

El boom en el campo de la salud generó problemas por su rápido crecimiento y también 

estudios económicos en relación a este macro sistema económico generado por estas 

instituciones, de manera que hubieron entidades que colapsaron y otras que subsistieron, 

pero también existían otros campos de trabajo por explorar, entre los años 50 y 60 la 

educación tuvo su momento de expansión, y posteriormente temas relacionados con la 

cultura y el arte resultaron atractivos para los gobiernos locales e instituciones 

internacionales, como para empresas locales que empezaron a percibir que a través de la 

ayuda social conseguían prestigio e inclusive aceptación, de ahí nace el famoso 

marketing social.  
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 El propósito de las organizaciones sin fines de lucro es generar cambios en las 

sociedades y los individuos que forman parte de las mismas, y cabe destacar que el éxito 

en la misión de una organización va a definirse por las acciones correctas de trabajo en 

pro del bien común. Para ello es fundamental la presencia de líderes que crean en el 

trabajo y el éxito del mismo. Debemos reconocer el poder del trabajo bien dirigido, de un 

líder que no sea únicamente carismático si no que tenga un alto nivel de compromiso con 

la misión, la dirección de sus actos en pro de lo beneficios comunes y sepa 

conceptualizar, definir y divulgar la misión de la organización. 
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CAPITULO III 

 

CONCEPCION DE UNA SOLUCION 
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 3  INVESTIGACIÒN 

 

Para nuestro estudio sobre Cruz Roja utilizaremos la investigación cualitativa y 

cuantitativa para llegar a un resultado que nos permita tomar decisiones para la creación 

de una herramienta comunicacional efectiva e impactante. La investigación cuantitativa 

es aquella en la que se recogen y analizan datos cuantitativos sobre variables. Es decir se 

pueden medir y verificar con porcentajes y puntuaciones. Este tipo de investigación nos 

va a dar el qué del asunto, el tipo de problema, el obstáculo comunicacional.  

 

La investigación cualitativa evita la cuantificación. Se reduce a la expresión de los 

porqués. Busca razones y proporciones de los inconvenientes y problemas que surjan en 

la investigación. Es por ello difícil de medir o encasillar en porcentajes aunque para nada 

pierde la riqueza estructural de la toma de decisiones. 

 

Los métodos en ambas investigaciones son varios: desde la observación, pasando por el 

sondeo de opinión, hasta el FODA o los grupos focales. Para el desarrollo de este trabajo 

de grado se han seleccionado dos herramientas que nos permitan asegurar sólidos 

resultados con la máxima confiabilidad. 

 

Estas dos herramientas son la encuesta (cuantitativa) y el grupo focal (cualitativa) 

 

3.1 ENCUESTA 

 

Para el diseño y desarrollo de la encuesta se siguieron los siguientes parámetros: 

 

DISEÑO DE LA ENCUESTA  

 

FICHA TÉCNICA: 

 

TEMA: Pertenencia a la Cruz Roja 

DESTINATARIOS: Voluntarios inscritos de Cruz Roja Azuay 
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OBJETIVO: Conocer cuáles son los aspectos que identifican a los voluntarios y 

empleados de Cruz Roja con la institución y verificar el nivel de compromiso. 

NUMERO DE PREGUNTAS: Diez (10) 

METODO DE REGISTRO: Taller de aplicación de encuestas 

MUESTRA: 40 personas 

UNIVERSO: 76 personas.  

METODO DE ELECCION DE MUESTRA: Al azar (por eliminación simple) 

NIVEL DE CONFIANZA: 93.02% 

MARGEN DE ERROR: 6.97% 

 

3.1.1 CUESTIONARIO APLICADO  

ENCUESTA DE CONOCIMIENTOS SOBRE CRUZ ROJA 

 

1.  Pertenezco a la institución como: 

 Voluntario 

 

Empleado Rentado de Cruz Roja 

 

 

 

2. Programa en el que participa: 

 

Juventud 

 

Socorros y rescates 

 

Salud Comunitaria 

 

Difusión  

 

 

 

3. Tiempo de servicio en la institución: 

 

1 año o menos 

 

De 1 a 5 años 
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De 5 a 10 años 

 

De 10 a 15 años 

 

Más de 15 años 

 

 

 

4. Participo en los programas de Cruz Roja: 

 

Por obligación  

 

Por remuneración económica 

 

Por hobby 

 

Por la causa para que trabaja la institución 

 

 

5. Identifique los principios fundamentales de Cruz Roja: 

 

a) Humanidad 

 

b) Imparcialidad 

 

c) Neutralidad 

 

d) Independencia 

 

e) Servicio Voluntario 

 

f) Unidad 

 

g) Universalidad 

 

6. ¿Conoce el número de emergencia de la Cruz Roja? 

 

SI   NO 

 

7. Defina el nivel de compromiso con la institución del 1 al 10 

 

1    2    3    4    5    6    7    8    9    10 

 

 

8. ¿Conoce al presidente de la Junta Provincial de Cruz Roja? 
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SI   NO 

 

9. Enumere tres programas de la Cruz Roja 

 

 

10. ¿Piensa seguir perteneciendo a la Cruz Roja en el futuro? 

 

SI   NO 

 

 

Gracias por la información 

 

  

3.1.2  PRESENTACIÓN E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS DE LA 

ENCUESTA 

1. Pertenezco a la institución como: 

 Voluntario 

 

Empleado Rentado de Cruz Roja 

 

 

 

67.50%

32.50%

Voluntario

Empleado
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  porcentajes 

Pregunta 1   

Voluntario  67.50% 

Empleado  32.50% 
 

 

PREGUNTA 1 

 

Sobre la primera pregunta existe un 67% que expone que se trata de voluntario en tanto 
que el otro 33% afirma que ya gana un sueldo como empleado aunque no se investiga 

sobre la cantidad.  

 

 

2. Programa en el que participa: 

 

Juventud 

 

Socorros y rescates 

 

Salud Comunitaria 

 

Difusión  

 

65%

20%

7.50% 7.50%

Juventud Socorros Salud Difusión

 
 

Pregunta 2   

Juventud  65% 

Socorros  20% 

Salud  7.50% 

Difusión  7.50% 
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PREGUNTA 2 

 
El mayor porcentaje se encuentra en Juventud con un 65%, le sigue el programa de 

Socorros con un 20% mientras que los programas de difusión y salud se encuentran con 

un 7% cada uno que indica el débil apoyo que existen para esos planes. 

 

 

 

2. Tiempo de servicio en la institución: 

 

1 año o menos 

 

De 1 a 5 años 

 

De 5 a 10 años 

 

De 10 a 15 años 

 

Más de 15 años 

 

1 año o menos 1 a 5 años 5 a 10 años 10 a 15 años Más de 15

años

 
 

Pregunta 3   

1 año o menos  65% 

1 a 5 años  17.50% 

5 a 10 años  17.50% 

10 a 15 años  0% 

Más de 15 años  0% 
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PREGUNTA 3 

 
El tiempo de trabajo de los voluntarios resulta ser – en su mayoría – de 1 año o menos 

como nos lo indica el porcentaje de 65% de encuestados que responden esta pregunta. No 

se registran respuestas en períodos mayores a los 10 años. 

 

 

3. Participo en los programas de Cruz Roja: 

 

Por obligación  

 

Por remuneración económica 

 

Por hobby 

 

Por la causa para que trabaja la institución 

 

 

 

Obligación Remuneración Hobby Causa Social

 
 

 

Pregunta 4   

Obligación  0% 

Remuneración  0% 

Hobby  35% 

Causa Social  65% 
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PREGUNTA 4 

 
La mayoría de encuestados responden que realizan su labor por función social o por 

hobby (con 65% y 35% respectivamente) en tanto que la remuneración o la obligación no 

tienen porcentaje ni registro.  

 

4. Identifique los principios fundamentales de Cruz Roja: 

 

a) Humanidad 

 

 b) Imparcialidad 

 

c) Neutralidad 

 

d) Independencia 

 

e) Servicio Voluntario 

 

f) Unidad 

 

g) Universalidad 
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Pregunta 5 # Total 

Humanidad 40 40 

Imparcialidad 40 40 

Neutralidad 35 40 

Interdependencia 36 40 

Voluntariado 40 40 

Unidad 40 40 

Universalidad 40 40 
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PREGUNTA 5 

 
Esta pregunta sirvió para definir con qué elementos se identifican de los valores de Cruz 

Roja. Sorprendentemente, los índices son muy elevados lo que demuestra el grado de 

identificación que tienen los encuestados con la institución. Casi todas las variables 

llegaron al 100% 

 

 

5. ¿Conoce el número de emergencia de la Cruz Roja? 

 

 

SI   NO 

 

45%

55%

SI

NO

 
 

 

Pregunta 6   

SI  45% 

NO  55% 
 

 

 

PREGUNTA 6 

 

Extrañamente, al respecto de los índices anteriores el 55% de los encuestados no conoce 
el número de emergencia de la Cruz Roja, situación que se debe rectificar de inmediato 

en la herramienta comunicacional. 
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6. Defina el nivel de compromiso con la institución del 1 al 10 

 

 

1    2    3    4    5    6    7    8    9    10 

 

 

 

 

0

2

4

6

8

10

12

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

 
 

Pregunta 7  

1 0 

2 0 

3 0 

4 0 

5 1 

6 5 

7 6 

8 8 

9 10 

10 10 

 40 
 

 

 

PREGUNTA 7 

 

El nivel de compromiso resulta ser muy satisfactorio pues, según podemos observar en el 

gráfico el nivel sube hacia los límites más altos radicándose en el 10, lo que demuestra el 
alto índice de compromiso de los voluntarios. 

7. ¿Conoce al presidente de la Junta Provincial de Cruz Roja? 
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SI   NO 

52.50%

47.50%

SI

NO

 
 

 

Pregunta 8   

SI  52.50% 

NO  47.50% 
 

 

PREGUNTA 8 

 
En cuanto a este hecho también se demuestra un cierto nivel de desconocimiento 

(47,50%) que, aunque no es tan alarmante como la pregunta 6 representa un desafío que 

debe ser abordado en la herramienta. 
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8. Enumere tres programas de la Cruz Roja 

 

 

17.50%

32.50% 32.50%

17.50%

Socorro Juventud Salud Difusión

 
 

 

Pregunta 9   

Socorro  17.50% 

Juventud  32.50% 

Salud  32.50% 

Difusión  17.50% 
 

 

 

PREGUNTA 9 

 

En cuanto a los programas de Cruz Roja, resultó casi vano preguntar sobre si podían 

enumerarlos, ya que con soltura y claridad lo hicieron. Sin embargo, la riqueza de 
esta pregunta radica en que el programa de difusión fue el menos opcionado (17.5%) 

lo cual indica el ámbito en el que se debe trabajar junto a los aspectos anteriores 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9. ¿Piensa seguir perteneciendo a la Cruz Roja en el futuro? 
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SI   NO 

 

SI

NO

 
 

Pregunta 10   

SI  97.50% 

NO  2.50% 
 

 

PREGUNTA 10 

 

La fidelidad es otra de las características de los voluntarios, llegando a un 97% que indica 
el buen rumbo y alimentación que tiene esta institución. 

 

Ver: 

Cruces, frecuencias y porcentajes Anexo 7. 

 

 

Conclusiones: 

 

 
Encontramos que existen dos anomalías internas: 

 

 Desconocimiento de aspectos internos de la institución. 
 Necesidad de afirmar el programa de difusión. 

 

Sobre estos aspectos se elaborará la matriz de guía para la realización de los grupos 
focales. 
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3.2 INTRODUCCIÓN DE LOS GRUPOS FOCALES 

 

 

Teniendo en cuenta que las bases de datos de las que se dispuso fueron insuficientes, pero 

necesarias para el diseño de los marcos muestrales requeridos en la aplicación de 

metodologías de muestreo y dadas las características de la población, en los estudios 

cuantitativos, no se aplicaron técnicas de muestreo. Como alternativa, se utilizó como 

metodología el estudio de casos tomando como base los datos actuales. Teniendo en 

cuenta esta decisión, se aplicaron las encuestas referidas en el punto. 

 

Para la selección de las personas que participaron en los grupos focales se buscó un solo 

tipo de perfil: los voluntarios. El grupo estaba conformado por jóvenes que participaron 

en los programas. Con base en el perfil definido, se concertó con directivos de las 

instituciones la participación de las personas. Para el reclutamiento de quienes 

participaron en los grupos focales se utilizaron los datos de los jóvenes que asistieron a 

los programas. Con base en los listados se hizo una selección al azar y se contactaron por 

teléfono. Para tener un número suficiente de personas, se utilizó una lista amplia, que 

garantizara el número requerido para el grupo. 

 

3.2.1 FORMULARIO PARA EL GRUPO FOCAL CON VOLUNTARIOS DE LA 

CRUZ ROJA 

 

Programa: ______________________________________________________________ 

Tiempo de servicio: _______________________________________________________ 

Localidad del Grupo Focal: _________________________________________________ 
Fecha y Horario Grupo Focal: ______________________________________________ 

 

Voluntarios Edad Actividad que 
realiza 

Estudios realizados 

1    

2    

3    

4    

5    

6    

7    

8    
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9    

10    

GRUPO FOCAL 

 

 

3.2.2 GRUPO FOCAL OBJETIVOS 

 

OBJETIVO – Eje de la Sistematización 

 

Elaborar una pauta metodológica que aporte a la construcción de una herramienta 

comunicacional que permita la promoción de la filosofía corporativa de la Cruz Roja 

Azuay enmarcadas en un proceso de reinducción.    

 

Objetivos específicos: 

 

Propiciar un análisis de la experiencia del proceso de educación y sensibilización en Cruz 

Roja Azuay, desde el punto de vista de los Voluntarios que vivieron el proceso. 

 

Para el análisis crítico, se escogió un grupo focal con voluntarios elegidos al azar en la 

sede en la que se implementó el proyecto. 

   

El grupo focal será solo de mujeres o solo de hombres, y se estima una participación 

promedio de 5 personas, en el caso de las beneficiarias/os del proyecto; sin embargo en el 

grupo focal del proyecto en cuestión se ha considerado viable que la presencia sea mixta.   

 

Cada jornada tendrá una duración mínima de 45 minutos y una máxima de 1 hora y 15 

minutos. La guía de preguntas que a continuación se presenta, fue validada por el equipo 

de Voluntarios: 

 



 111 

3.2.3 GUÍA DEL GRUPO FOCAL DIRIGIDO AL GRUPO DE VOLUNTARIOS 

DE LA CRUZ ROJA AZUAY 

 

 

 

1. OBJETIVO: 

 

Elaborar una pauta metodológica que aporte a la construcción de una herramienta 

comunicacional que permita la promoción de la filosofía corporativa de la Cruz Roja 

Azuay enmarcadas en un proceso de reinducción.    

 

2. INFORMANTES: 

 

 

Voluntarios con conciencia social que trabajen en Cruz Roja. 

 
 

 Nombres Lugar de procedencia 

1.   

2.   

3.   

4.   

5.   

6.   

7.   

8.   

9.   

10.   

 

 

 
3. AMBIENTACION 

 

 

El facilitador se presentará y dirigirá una dinámica de integración y presentación de las 

participantes. 

 
 

4. INTRODUCCIÓN 

 

- Dinámica de presentación para identificar ocupación, estado civil, gustos, 

aspiraciones. 
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- ¿Qué saben o que conocen de Cruz Roja? ¿Han participado de actividades con 

Cruz Roja? ¿Cuáles? 
 

- ¿Qué saben sobre los programas de salud y difusión que Cruz Roja realiza en 

general? 

 

- Han recibido capacitación sobre la temática de la salud y socorrismo, quiénes, 

hace cuánto, qué temas, quién lo impartió. No han participado en capacitaciones 
 

 

- ¿Qué les comentan a sus compañeros o amigos sobre las charlas, reuniones o 
talleres a los cuales asistieron? 

 

 
 

5. ANÁLISIS CRÍTICO 

 

 

- ¿Qué piensa de las actividades que realiza Cruz Roja? 

 
 

- ¿Piensa que se está fomentando adecuadamente este tipo de actividades? 

 
 

- ¿En qué le ha influido positiva o negativamente a Usted o sus familias las 

actividades que promueve Cruz Roja? 
 

 
- ¿Qué cosas le parecieron negativas sobre lo que han aprendido dentro de la Cruz 

Roja y que cosas si les han parecido positivas? 

 
 

- ¿Cuáles de los siguientes instrumentos considera usted como más atractivos para 

reforzar una síntesis sobre la filosofía corporativa de Cruz Roja en un taller de 
capacitación? 

 

Afiche promocional 
Vídeo corporativo 

CD ROM Interactivo 

Presentación en diapositivas 
 

- ¿Estarían dispuestos a participar en actividades de desarrollo sobre estas 

temáticas? 
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3.2.4 INTERPRETACIÓN DEL GRUPO FOCAL 

 

 

¿Qué saben o que conocen de Cruz Roja? ¿Han participado de actividades con Cruz 

Roja? ¿Cuáles? 

 

La mayoría de los informantes reconocen perfectamente los símbolos de Cruz Roja 

aunque manifiestan un vivo deseo de conocer más acerca de su fundador y de las 

implicaciones mundiales que posee. Cuando se les pide hacer un cuadro sinóptico sobre 

la distribución de Cruz Roja Azuay, los servicios que presta, etc. lo hacen sin ninguna 

dificultad. Sin embargo, presentan problemas de confusión al no recordar exactamente 

los números de contacto de Cruz Roja ni el número de dirección. 

 

¿Qué saben sobre los programas de salud y difusión que Cruz Roja realiza en 

general? 

 

Al interrogarlos sobre el programa de salud comunitaria demuestran ser expertos 

conocedores del tema; no así cuando se les cuestiona sobre el programa de difusión en el 

que no tienen claro bajo qué parámetros y peor aún que herramientas utiliza Cruz Roja 

para este programa. Del mismo modo, sólo había una persona involucrada en difusión lo 

que habla a las claras de la poca importancia que se brinda a esta actividad. 

 

Han recibido capacitación sobre los programas vigentes, quiénes, hace cuánto, qué 

temas, quien lo impartió o no han participado en capacitaciones 

 

El grupo focalizado indica que sí ha recibido capacitaciones en las áreas de salud y 

socorrismo pero que existe una deficiencia grande en otro tipo de áreas en las que no se 

tiene una auténtica capacitación ni programas mediáticos eficientes.   

 

¿Qué les comentan a sus compañeros o amigos sobre las charlas, reuniones o talleres 

a los cuales asistieron? 
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Comentaron sobre lo importante que es servir en la Cruz Roja como un apostolado hacia 

la sociedad y que se puede encontrar un grupo lleno de amigos y una sana distracción 

alejada de los vicios y drogas. 

 

 

ANÁLISIS CRÍTICO 

 

 

¿Qué piensan de las actividades que realiza Cruz Roja? 

 

El grupo piensa que las actividades de Cruz Roja son muy benéficas para la sociedad 

pero que falta más apoyo y presupuesto para conseguir resultados altamente efectivos 

sobretodo en materia de difusión.  

 

¿Piensa que se está fomentando adecuadamente este tipo de actividades? 

 

El grupo focal aseguró que de ninguna forma se está difundiendo de forma adecuada las 

actividades de la Cruz Roja y sugieren que se ponga en funcionamiento un boletín 

semanal dirigido a la prensa, mayor información en la página web, publicación del 

anuario institucional, material de promoción, etc. 

 

¿En qué le ha influido positiva o negativamente a Usted o sus familias las 

actividades que promueve Cruz Roja? 

 

Manifiestan que ser voluntario es un orgullo para ellos y para las familias porque es un 

servicio loable que se da a la comunidad y a través del cual se pueden salvar vidas. 

 

¿Qué cosas le parecieron negativas sobre lo que han aprendido dentro de la Cruz 

Roja y que cosas les han parecido positivas? 
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Indican que existen demasiados formalismos en el trámite de quejas o sugerencias y que 

la parte burocrática debería ser más flexible para con los voluntarios y no esperar que el 

jefe de brigada apruebe una idea para luego llevarla a reunión general, hacerla aprobar, 

etc.  

 

Los puntos que les han parecido positivas son: primeros auxilios, prevención de 

desastres, integración, rescate y socorrismo. 

 

¿Cuáles de los siguientes instrumentos considera usted como más atractivos para 

reforzar una síntesis sobre la filosofía corporativa de Cruz Roja en un taller de 

capacitación? 

 

Afiche promocional 

Vídeo corporativo 

CD ROM Interactivo 

Presentación en diapositivas 

 

El grupo indica que le apetecería servirse un cóctel multimedia en el que incluya un disco 

interactivo para presentarlo en un taller de capacitación y que puedan llevarlo a casa y 

reproducirlo en sus computadores personales y así difundir más la cultura de Cruz Roja. 

 

¿Estarían dispuestos a participar en actividades de desarrollo sobre estas temáticas? 

 

Mayoritariamente contestan que sí. 
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3.3 INVESTIGACION COMPARATIVA 

 

Para el estudio en cuestión se utilizaron encuestas y grupos focales los cuales nos 

proporcionaron información valiosa sobre el pensar de la colectividad voluntaria de la 

institución, la información y la manera como debe ser manifestada la misma para la 

compresión y asimilación de esta significativa fuerza de trabajo. 

 

A través del método cuantitativo, las encuestas, podemos observar que en la escala de 

compromiso existe un altísimo nivel, lo que tranquiliza pero no garantiza la participación 

absoluta de mencionado grupo humano. 

 

Un conocimiento que pudimos detectar y es bastante anómalo, ya que el grupo es 

reducido, es la información primaria de la institución como la ubicación de la misma, su 

dirección y número de teléfono, además el nombre del presidente de la Junta Provincial. 

 

A través del método cualitativo, pudimos identificar la necesidad de los voluntarios de 

interactuar con la información, de buscar un método diferente y novedoso en el cual ellos 

puedan llegar tan lejos como deseen, les permita investigar y profundizar en los temas 

que ellos creyeren convenientes. 

 

También se manifestó la necesidad de tener un soporte comunicativo que sirva de 

recordatorio permanente de su misión y valor dentro de la organización. 

 

Además en un mundo en el cual la tecnología es casi obligatoria, exigen que la 

organización para la cual trabajan con tanta abnegación se actualice, implemente otras 

herramientas de comunicación para con su público interno y la propuesta más fuerte y 

factible resultó ser la construcción de una herramienta de navegación y multimedia. 
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3.4 CONSTRUCCION DE LA HERRAMIENTA 

 

Los resultados comparativos nos llevaron directamente a la creación de una herramienta 

multimedia, la cual debe cumplir con ciertas pautas, entre la cuales encontramos: 

 

1. Cumplir con el manejo del símbolo institucional, seguir pautas del manual de 

manejo de imagen de la institución. 

 

2. Contar con el material gráfico idóneo y seleccionarlo para la construcción de 

dicha herramienta. 

 

3. Contratar un profesional, en este caso un técnico en la composición y manejo de 

los programas Macro Media Flash Player, para que pueda ejecutar a cabalidad las 

instrucciones sobre el diseño y contenidos de dicha propuesta. 

 

4. Tanto el comunicador como el técnico tuvieron que estudiar y ambientarse con los 

miembros de la institución para crear una herramienta, útil, veraz y satisfactoria 

para el público interno. 

 

5. Una lluvia de ideas, bocetos y la creación de un story board ayudaron a la 

composición del soporte comunicativo, diseñado por el investigador. 

 

6. Herramientas como el pantone de colores, observación de otras herramientas del 

mismo género, fueron necesarias para la composición de las propuestas de 

mencionado soporte. 

 

7. Escoger un sistema de presentación gráfica y de información, un material gráfico 

de alto impacto, y un diseño de presentación simple e interactivo, concluyen en la 

herramienta interactiva de navegación y multimedia que reúne información, 

conocimientos diversos y necesarios sobre la organización, también la 
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combinación con otros soportes elaborados como la páginas Web institucionales 

ayudan a la composición de la herramienta. 

 

 

3.5 TALLER DE VALIDACION 

 

OBJETIVOS DEL TALLER DE VALIDACIÓN 

 

Objetivo General 

 

Validar la herramienta multimedia mediante la intervención activa de todos los 

interesados. 

 

Objetivos Específicos 

 

Evaluar el mensaje presentado y su efectividad. 

Corregir errores y fallas involuntarias. 

 

FICHA TÉCNICA DEL TALLER DE VALIDACIÓN 

 

Lugar de realización:   Sala de Audiovisuales “U.E Borja” 

 

Cantidad de participantes:  10 personas (5 hombres y 5 mujeres) 

 

Instituciones participantes:  Cruz Roja 
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PROGRAMA DE ACTIVIDADES 

 

Inscripción y Entrega de Material de Trabajo 

 

A los y las participantes en el evento, al momento de inscribirse, se les hizo entrega de 

una carpeta que contenía: 1) CD ROM interactivo y; 2) Juego de matrices que contienen 

las recomendaciones de la investigación que se deben implementar.  

 

Presentación del CD ROM 

 

Este aspecto estuvo a cargo del facilitador del evento quien expuso que la idea 

fundamental de la herramienta multimedia radica en establecer un nexo conductor entre 

los voluntarios y la información de la institución cruzrojista, a fin de crear una verdadera 

estrategia que permita concretar y materializar las recomendaciones formuladas. A su 

vez, pretende constituirse en la herramienta que concentrará los esfuerzos y recursos para 

que de manera objetiva y organizada se reduzcan los riesgos o incidencias de confusión 

de información. 

 

DISCUSIÓN GRUPAL  

 

Temáticas Abordadas 

 

La discusión se ha diseñado sobre la base de los cinco aspectos considerados por el 

facilitador, a saber:  

 

1) Revisión de las normas de conducta y mecanismos para hacer efectivo su 

cumplimiento; 

 

2) Análisis de los sistemas multimediales presentes en la herramienta; 

 

3) Análisis del mensaje e impacto comunicacional;  
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4) Mecanismos para estimular la participación de la sociedad civil y de las 

organizaciones no gubernamentales en los esfuerzos destinados a promover la 

organización;  

 

5) Asistencia técnica y cooperación necesaria para la implementación de la herramienta,  

 

Estos aspectos fueron abordados por los grupos de trabajo. Algunas de las temáticas 

fueron divididas dada la cantidad de recomendaciones que el facilitador formuló en cada 

uno- en total fueron 2 recomendaciones específicas y 1 recomendación general.  

 

Conformación de Grupos de Trabajo 

 

Se establecieron dos grupos conformados por 5 personas, que fueron seleccionadas de 

antemano teniendo en cuenta su relación con la temática que se abordaba en las 

recomendaciones que les fueron asignadas. 

 

Los grupos trabajaron tomando como base una guía que les fue proporcionada por el 

facilitador en el pizarrón, ésta contenía la siguiente información: orientaciones generales, 

el aspecto del CD ROM que les correspondía, el estado de situación sobre dicho aspecto, 

el mensaje que se comunicaba y los destinatarios. 

 

Se les pidió a los grupos que plantearan sugerencias y observaciones en relación a las 

actividades propuestas. En caso de que el grupo decidiera añadir o suprimir actividades 

debía justificar su acción. A su vez, debían nombrar un relator que presentara al plenario 

-en un tiempo máximo de 15 minutos- los aportes del grupo. 

 

Los grupos fueron asistidos por dos facilitadoras quienes les orientaron sobre el trabajo a 

realizar.  El tiempo designado para trabajar fue de 1 hora. 
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A continuación se establece el número de grupo, aspecto y recomendación: 

 

GRUPO NÚMERO 1 

  

ASPECTO: IMACEN VISUAL Y DISEÑO   

RECOMENDACIÓN GENERAL: NINGUNA 

RECOMENDACIONES  ESPECÍFICAS: CAMBIAR LAS FOTOGRAFÍAS QUE 

ESTÉN EN SEPIA Y EN BLANCO Y NEGRO A COLOR PARA MANTENER EL 

IMPACTO Y NATURALIDAD DE LAS MISMAS.     

 

GRUPO NÚMERO 2 

  

ASPECTO: MENSAJE Y DESTINATARIOS   

RECOMENDACIÓN GENERAL: FORTALECER EL MENSAJE DE AYUDA DE LA 

CRUZ ROJA MEDIANTE PRESENTACIONES DE CRUZ ROJA INTERNACIONAL.  

RECOMENDACIONES  ESPECÍFICAS: INCLUIR LOS NUMEROS DE AYUDA DE 

LA CRUZ ROJA AZUAY Y LOS CONTACTOS NECESARIOS PARA CUALQUIER 

VISITANTE. 

 

JUNTA DE CRUZ ROJA AZUAY 

 

EL GRUPO DE MIEMBROS DE LA JUNTA PROVINCIAL DE CRUZ ROJA 

AZUAY, REPRESENTADO POR EL DR. CLAUDIO ARIAS, EXPRESAN SU 

SATISFACCIÓN POR EL TRABAJO REALIZADO Y FELICITAN LA INICIATIVA 

DE LA CREACIÓN DE  LA MENCIONADA HERRAMIENTA MULTIMEDIA. 

 

Anexo 8 
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Seguimiento y finalización 

 

Una vez recabadas las sugerencias y recomendaciones se hicieron los cambios 

respectivos finalizando la herramienta con total pulcritud.   
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

 

Después de la realización de este exhaustivo estudio, podemos concluir que: 

 

 

1. La institución en cuestión tiene diversas y variadas fuentes de información 

que resultan suficientes para la capacitación de su personal, pero esta 

información carece de  forma, y es demasiado extensa para la manipulación y 

difusión de la misma. 

 

 

2. La institución en cuestión requiere de refuerzos en el campo comunicativo, 

carece de herramientas que comuniquen de manera eficaz a sus públicos 

internos. 

 

3. Que el valor de capital humano debe ser recordado constantemente para que 

los indicies de motivación en los grupos humanos de la organización no bajen, 

y se mantenga la calidad de los servicios que se prestan a la comunidad. 

 

4. La organización en cuestión actúa bajo condiciones a normales en muchos 

casos y los procedimientos de emergencia no son priorizados para la 

enseñanza dentro de la institución. 

 

5. Cruz Roja es una organización sin fines de lucro que requiere de la creación 

específica de un programa de levantamiento y donación de fondos para poder 

subsistir. 

 

6. No existe y no se utilizan los medios de comunicación comunitaria para la 

difusión de mensajes en pro de la institución. 
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7. No existe un departamento de comunicación que se encargue de la valoración 

del desempeño de los miembros en sus distintos programas de participación. 

 

8. El objetivo planteado al inicio del estudio que ha sido presentado, se plantea 

un proyecto de reinducción que permita mejorar la comunicación al interior de 

Cruz Roja Azuay a través de la filosofía de la misma, y también a través de 

sus principios y valores institucionales que constituyen el principio básico de 

la labor que lleva a cabo. 

 

Mencionado objetivo fue cumplido a cabalidad, ya que se explica con claridad en 

la herramienta multimedia, la misma que es el resultado de mencionado estudio, 

puesto que expone claramente las bases sobre las cuales la institución esta 

constituida y marca esa pauta donde todos coinciden y se identifican con la labor 

comunitaria, además presenta detalles de la institución facilitando de esta manera 

que los flujos de comunicación internos mejoren, ya que si los valores son 

divulgados, conocidos y principalmente entendidos, son el mejor punto de enlace 

de comunicación entres voluntarios y empleados de la institución. 

 

De los objetivos específicos: 

 

 Educar a todos los miembros actuales de la institución acerca de la 

misión, visión y objetivos de la institución. 

Es importante mencionar que en la denominada herramienta multimedia se 

encuentran la misión, visión y objetivos institucionales contenidos dentro 

de los cinco valores fundamentales de la institución. 

 

 Mejorar la comunicación al interior de la organización indicando 

claramente los procesos que se siguen para la toma de decisiones. 

Como mencionamos en el objetivo general, la divulgación de los valores 

de Cruz Roja genera los vínculos necesarios e indispensables para una 

mejor comunicación en la institución, ya que podemos encontrar a un 
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grupo humano que se identifica con una labor común y así en pro de la 

misma optimiza la acción comunicativa. 

 

 Recordar a los miembros actuales de la institución la importancia de su 

labor y su lugar en el organigrama. 

A través del material gráfico incluido dentro de la propuesta presentada, 

podemos notar que el lugar de todos los voluntarios de Cruz Roja es junto 

a las personas necesitadas sin importar las circunstancias, podemos 

observar en acción a voluntarios Cruz Rojistas de todo el mundo y 

constatar su lucha contra los males de la humanidad como son el hambre, 

la pobreza, la guerra y la ignorancia. 

 

 Promover la labor de Cruz Roja en la comunidad. 

 

 Incidir en la motivación de los miembros a través de la concientización 

sobre el valor de su trabajo para la Cruz Roja Azuay. 

 

 Alcanzar el desarrollo del sentido de trabajo en equipo, conociendo 

quienes cooperan y participan en el desarrollo de los procesos de 

servicio. 

 

La herramienta multimedia, presenta los mensajes principales de la 

institución de diferentes maneras, y de diferentes formas, apela a la 

sensibilidad de los seres humanos mostrando muy de cerca los problemas 

de la humanidad, lo cual promueve la labor de la institución, ya que los 

problemas expuestos a través de las imágenes permiten constatar la labor 

realizada por Cruz Roja, justificando y motivando a sus miembros, a la 

vez que recuerda lo indispensable del trabajo y la ayuda comunitaria, por 

ello debemos incentivar a otros a formar parte de un grupo humano que 

trabajando en equipo puede marcar una diferencia. 
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RECOMENDACIONES 

 

 La creación de un departamento de comunicación, dicho departamento debería 

dedicarse exclusivamente al manejo de todo lo referente a comunicación interna, 

vigilar y coordinar los procesos comunicativos, que los mismos fluyan 

ascendentemente, descendentemente y horizontalmente. 

 

Dicho departamento también se encargará del manejo de la comunicación externa, de 

medir como está la percepción de la comunidad acerca del trabajo que se está llevando a 

cabo, de detectar si hay necesidades cuáles son y cómo puede la institución cooperar para 

la resolución de dichos problemas. 

 

También será el departamento que coordine actividades de marketing social para el 

levantamiento de fondos que permitan la continuación y supervivencia de los programas 

de Cruz Roja. 

 

El departamento de comunicación serviría como un centro de inteligencia, tabulación y 

medición de resultados, y un ente informante para la directiva sobre el clima en la 

organización. 

 

Además se encargaría de generar campañas de educación y promoción de la cultura 

organizacional,  permitiendo que los otros departamentos manifiesten sus necesidades y 

no tengan que generar soportes comunicativos, si no únicamente puedan solicitar al 

mencionado departamento la realización de dichos soportes paralelos a su trabajo. 

Para la creación de mencionado departamento de comunicación, pueden utilizarse 

referencias bibliográficas como las siguientes: 

 

 GESTION DEL TALENTO HUMANO 

Idalberto Chiavenato  

Mc Graw Hill 
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 DIRECCION DE INSTITUCIONES SIN FINES DE LUCERO 

Peter F. Drucker 

 EDITORIAL ATENEO S. L. /BARCELONA 

 

Estas dos referencias ayudarán a mantener la visión sobre el valor del capital humano y 

las características de la organización en cuestión. 

 

Además no está por demás recomendar que la persona que este a cargo de la dirigencia y 

constitución del este departamento debe ser un profesional en esta área para así reducir el 

riesgo de equivocaciones y optimizar los procesos comunicativos institucionales. 

 

 Cruz Roja Azuay, recibe una cantidad enorme de información de Cruz Roja  

Nacional e Internacional, miles de soportes informativos, impresos, audiovisuales 

y de promoción son recibidos todo el tiempo. 

 

Y debe existir un sistema de clasificación de información, de reciclaje de información y 

de actualización de la misma para que sea útil para quienes investigan a cerca de la 

institución y para quienes dentro de Cruz Roja necesitan obtener datos actualizados de 

Cruz Roja. 
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