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RESUMEN 

 

Bajo la modalidad de grado Práctica Social y Empresarial por parte de las estudiantes 

de Comunicación Social de noveno semestre de la Universidad Cooperativa de Colombia, 

Natalia Preciado Gutiérrez, Katlyn Yuleiby Padilla Torres y Kely Dayanna Moreno Morales, se 

realizó una intervención en la Oficina de Comu88onicación e Imagen de la Cruz Roja 

Colombiana, ubicada en la Avenida Carrera 68 # 68B ς 31. En el marco de este ejercicio, se 

realizó un diagnóstico para constatar las necesidades primordiales en este ámbito, y se buscó 

fortalecer los procedimientos de la comunicación interna de la oficina. 

Con los resultados obtenidos del diagnóstico, el apoyo del Oficial de Comunicaciones y 

el Asistente Administrativo de la Oficina de Comunicación e Imagen, se logró aplicar una serie 

de herramientas en comunicación, como entrevistas y encuestas a las diferentes áreas, para 

tener claridad sobre las necesidades y problemáticas internas. 

Por lo tanto, la propuesta comunicacional está basada en la construcción del Manual 

de Procedimientos Internos de la Oficina de Comunicación e Imagen de la Sociedad Nacional 

de la Cruz Roja Colombiana, que tiene como finalidad optimizar los procedimientos de 

comunicación interna mediante mensajes claros y concretos, a través de canales específicos, 

que permitan a cada integrante de la institución, fomentar sentido de pertenencia, fortalecer 

la cultura organizacional y la forma en la que llevan a cabo los procesos internos. 

 

PALABRAS CLAVE 

 

Comunicación Interna ς Manual de Procedimientos ς Procesos Internos de 

Comunicación ς Gestión de Calidad  
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ABSTRACT 

 
As a degree option in a social and business practice, by Social Communication 

students in the ninth semester of Universidad Cooperativa de Colombia, Natalia Preciado 

Gutiérrez, Katlyn Yuleiby Padilla Torres y Kely Dayana Moreno Morales. It was made an 

intervention in communication and image office of the Cruz Roja Colombiana, located in 

Avenida Carrera 68 # 68B ς 31. On behalf of this exercise, we made a diagnosis to verify the 

primary needs of this area and we were looking to strengthen the procedures of the internal 

communication of the office. 

With the results achieved, the support of the officer and the assistant of the 

Communications Office, a series of communication tools were applied, such as interviews 

and surveys to the different areas, in order to clarify the internal needs and problems. 

Therefore, the communication proposal is based on the construction of the Manual 

of Internal Procedures in the Communication and Image Office of the Cruz Roja Colombiana, 

and aims to optimize internal communication procedures whereby clear and concrete 

messages, through specific channels that allow each institution member to foster a sense 

of belonging, strengthen the organizational culture and the way in which internal processes 

are carried out. 

 

KEYWORDS 

 

Internal Communication, Manual of Procedures, Internal Communication 

Procedures, Quality Management. 

 

  



vii 

 

TABLA DE CONTENIDO 

 

DEDICATORIA ...................................................................................................................  iii 

AGRADECIMIENTOS .........................................................................................................  iv 

RESUMEN ..........................................................................................................................  v 

PALABRAS CLAVE ..............................................................................................................  v 

ABSTRACT ........................................................................................................................  vi 

KEYWORDS.......................................................................................................................  vi 

INTRODUCCIÓN ................................................................................................................  9 

Antecedentes ....................................................................................................... 10  

Contextualización ...............................................................................................  11 

PRESENTACIÓN DE LA PROBLEMÁTICA ........................................................................... 13 

Planteamiento del Problema ..............................................................................  13 

Determinación de la Necesidad ..........................................................................  14 

Justificación de la Intervención ..........................................................................  16 

REFERENTES PARA LA ACCIÓN .......................................................................................  17 

Referentes Teóricos ............................................................................................  17 

Elementos Conceptuales ....................................................................................  20 

  Recursos Técnicos y de Infraestructura ..............................................................  21 

Condiciones de Vinculación ................................................................................  22 

ESTRUCTURA METODOLÓGICA ......................................................................................  25 

Objetivos de la intervención ...............................................................................  25 

Alcance de la Solución Planteada .......................................................................  25 

Criterios Metodológicos .....................................................................................  26 

Acciones Comunicativas .....................................................................................  27 

Plan Operativo y Cronograma ............................................................................  28 

Expectativas de Mejora ......................................................................................  30 

DESARROLLO DE LA INTERVENCIÓN ...............................................................................  31 



viii 

Fase 1: Presentación de la propuesta .................................................................  32 

Fase 2: Herramientas de comunicación aplicadas ..............................................  35 

Fase 3: Comunicación digital ..............................................................................  46 

Fase 4: Socialización intervención ......................................................................  52 

CONCLUSIONES ...............................................................................................................  56 

RECOMENDACIONES ......................................................................................................  58 

REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS.......................................................................................  59 

LISTA DE ANEXOS ............................................................................................................  61  

 

 

LISTA DE TABLAS 

 

Tabla 1. Objetivos y Productos  ....................................................................................... 29 

Tabla 2. Cronograma y reuniones. .................................................................................. 32 

Tabla 3. Presentación propuesta comunicacional. ......................................................... 34 

Tabla 4. Inicio de la intervención .................................................................................... 36 

Tabla 5. Revisión documental ......................................................................................... 39 

Tabla 6. Construcción de técnicas y aplicación ............................................................... 41 

Tabla 7. Sistematización información  ............................................................................ 42 

Tabla 8. Definición de información ................................................................................. 44 

Tabla 9. Contenido del Manual ....................................................................................... 46 

Tabla 10.Formatos de solicitud ....................................................................................... 48 

Tabla 11.Creación línea gráficaΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧ. .................................. 49 

Tabla 12. Diseño editorial. ............................................................................................... 55 

Tabla 13. tǊŜǎŜƴǘŀŎƛƽƴ ŦƛƴŀƭΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧΧ56 

 

  



ix 

 

LISTA DE ILUSTRACIONES 

 

Ilustración 1. Historia Cronológica Movimiento de la Cruz Roja y la Media Luna Roja. ........................ 11 

Ilustración 2. Mapa de procesos de la Cruz Roja. .................................................................................. 12 

Ilustración 3. Organigrama de la Cruz Roja Colombiana. ....................................................................... 13 

Ilustración 4. Solicitud ante la Oficina de Comunicación e Imagen. ...................................................... 41 

Ilustración 5. Proceso para hacer una solicitud ante la oficina. ............................................................. 42 

Ilustración 6. Opinión referente al servicio. ........................................................................................... 42 

Ilustración 7. El tiempo de respuesta. .................................................................................................... 43 

Ilustración 8. Servicio de Synergy. .......................................................................................................... 43 

Ilustración 9. Portada del manual. ......................................................................................................... 52 

Ilustración 10. Contra portada del manual. ........................................................................................... 53 

 



 

INTRODUCCIÓN 

 

Reseña de la organización 

El Movimiento Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja es una institución 

humanitaria que vela por proteger la vida, la salud y la dignidad de la persona humana, con 

inclusión social.  

La historia de la Cruz Roja Colombiana, no lejos de los inicios de la existencia del CICR y 

las Sociedades Nacionales, marcó su destino con el primer asomo de esperanza en medio de 

la batalla de Palonegro (Santander) llevada a cabo entre el 11 y el 25 de mayo de 1900, durante 

la Guerra de los Mil Días. 

Este hecho, años más tarde ante la asamblea de la Sociedad Médica reunida en la 

ciudad de Medellín en 1913, marca el inicio de la tarea de fundar en Colombia la Cruz Roja. 

Promovida la idea por los Doctores Adriano Perdomo e Hipólito Machado nació oficialmente 

el 30 de julio de 1915 en el Teatro Colón de Bogotá, bajo el postulado de que todos somos 

seres humanos (Dunant, 1859, p. 30) y la afirmación de que en nuestra patria también es 

necesaria la existencia de una organización dedicada a prevenir y aliviar los horrores de la 

guerra, (Dunant, 1859, p. 30) formada a imagen y semejanza de la institución de ayuda más 

extensa del mundo, partícipe de los mismos principios de humanidad, neutralidad e 

imparcialidad, nutricios de la originada en Suiza. Desde entonces hasta hoy, el propósito de 

aliviar y prevenir el sufrimiento humano de quienes habitan en Colombia es la constante del 

servicio de la institución. 

El Comité Internacional de la Cruz Roja (CICR), fundado en 1863, trabaja en todo el 

mundo para prestar ayuda humanitaria a las personas afectadas por los conflictos y la violencia 

armada, y para promover las leyes por las que se protege a las víctimas de la guerra. Es una 

Institución independiente y neutral, esencialmente de los Convenios de Ginebra de 1949 (ver 

ilustración 1). Situada en Ginebra, Suiza, emplea a unas 12.000 personas en 80 países; su 

financiación estriba principalmente en los donativos voluntarios procedentes de los Gobiernos 

y de las Sociedades Nacionales de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja. (Cruz Roja Colombiana, 

2018) 
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Ilustración 1. Historia Cronológica Movimiento de la Cruz Roja y la Media Luna Roja. 

Fuente. Elaboración propia a partir de Cruz Roja Colombiana (s.f). 

 

Contextualización 

Como uno de los elementos que describen el funcionamiento de la Cruz Roja se ha 

establecido la misión como: 

Salvar vidas, prevenir y aliviar el sufrimiento humano en todas las circunstancias fortaleciendo 

las capacidades comunitarias, promoviendo una cultura de paz, la inclusión social, la salud, la 

gestión del riesgo de desastres, adaptación al cambio climático, la educación, los derechos 

humanos y el derecho internacional humanitario; con el compromiso y el espíritu humanitario 

de los voluntarios bajo los Principios y Valores de la Institución. (Cruz Roja Colombiana, 2018) 

Así mismo la institución tiene un proyecto a largo plazo que su descrito en su visión: 
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En el 2020 la Sociedad Nacional de la Cruz Roja Colombiana será una institución humanitaria, 

incluyente y sostenible, que trabaja en red, con excelencia e innovación, reconocida en el país 

y en el Movimiento Internacional de la Cruz Roja y la Media Luna Roja, por su contribución a 

una cultura de la paz y la reconciliación, al fomento de la resiliencia en los más vulnerables y al 

respeto y promoción de los derechos humanos y del derecho internacional humanitario. (Cruz 

Roja Colombiana, 2018) 

 

Los procesos del Sistema de Gestión de Calidad  

El mapa de procesos de la Cruz Roja Colombiana está constituido por tres ejes 

estratégicos fundamentales: Gobierno (Presidente Nacional y Directivos), gestión (Áreas) y el 

eje de Desarrollo Social y Humanitario. El primero se encarga del direccionamiento estratégico 

teniendo en cuenta los principios fundamentales y las directrices para el accionar, el segundo, 

es el órgano de gestión quien ejecuta las acciones planteadas anteriormente, teniendo en 

cuenta las diferentes áreas evidenciadas en el diagrama (Gestión integral del Riesgo, Gestión 

de principios y valores, Gestión de salud y Gestión de proyectos) y el último es quien articula 

las acciones con la comunidad, mediante el direccionamiento estratégico y la gestión integral 

de control. (Ilustración 2) 

 

Ilustración 2. Mapa de procesos de la Cruz Roja. 
Fuente. Cruz Roja Colombiana (s.f). 
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Dentro de los procesos de gestión documental con los que cuenta la Cruz Roja 

Colombiana para el área de comunicaciones no se encuentran establecidos los procedimientos 

que permitan a las demás áreas hacer los requerimientos a la Oficina de Comunicaciones. 

Teniendo en cuenta lo anterior, no hay control y planeación sistematizado de los procesos de 

comunicación que se llevan a cabo dentro de la Oficina. 

 

Tabla 1. Objetivos y Productos 

Objetivos y Productos  

Procedimientos 

Permitir a las áreas de la CRC solicitar los servicios del área de 

comunicación con una mayor anticipación y poder garantizar calidad 

en estos servicios 

Formatos 

 

En este solo se encuentra establecido el formato de Comunicado de 

prensa y el formato de boletín interno. 

Nota: Documentación de la Cruz Roja. Fuente. Cruz Roja Colombiana (s.f) 

 

 

Ilustración 3. Organigrama de la Cruz Roja Colombiana.  
Fuente. Cruz Roja Colombiana 
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Durante el segundo semestre del año 2018, la Cruz Roja Colombiana estuvo llevando a 

cabo un proceso de reestructuración, para el caso particular del área de Comunicaciones la 

percepción que se tiene es que se ha ido debilitando, debido al recorte de personal (incluido 

el Dircom), esto supone una debilidad, pero al mismo tiempo dicha reestructuración pretende 

también el fortalecimiento de cada una de las áreas.  

En la estructura organizacional de la Cruz Roja Colombiana la Oficina de Comunicación 

e Imagen que depende directamente de Presidencia Nacional. Esta oficina es transversal a la 

Sede Nacional y a las 32 Seccionales (correspondiente a los 32 departamentos de Colombia) 

que conforman la Sociedad Nacional de la Cruz Roja Colombiana. Lo anterior, quiere decir que 

de esta se desprenden todos los lineamientos comunicacionales de la Cruz Roja en Colombia.  

 

Realidad Institucional 

Las organizaciones sin ánimo de lucro son entidades que tienen como fin el beneficio 

social y no económico, además se consideran o conocen como altruistas, humanitarias o 

comunitarias. Una de las instituciones sin ánimo de lucro, con mayor prestigio y mejor 

reputación en Colombia, es la Cruz Roja Colombiana, ubicada actualmente en la AK 68 # 68b-

31 y que desde 1915 ha aliviado el dolor  en diferentes circunstancias como desapariciones, 

homicidios, casos de violencia sexual, contaminación, desplazamiento, entre otros. (Dunand, 

1860, p. 10) 

Al ser una institución de amplia cobertura, cuenta con más de 30 mil voluntarios y 3 mil 

empleados en Colombia, además las áreas de trabajo son: Equipo de Gestión Integral del 

Riesgo de Desastres, Equipo de Salud, Movilización de Recursos, Lotería de la Cruz Roja 

Colombiana, Banco de sangre, Equipo de Doctrina y Protección, Equipo de Educación, Equipo 

de Voluntariado, Dirección de Alianzas Estratégicas y Cooperación, Dirección Administrativa 

Financiera, Oficina de Comunicación e Imagen. Esto quiere decir que como todas las empresas 

tienen una serie de necesidades y en muchos casos resulta difícil llegar a resolverlos todos. 

Actualmente, la Sociedad Nacional atraviesa por una reestructuración interna debido 

al cambio de gobierno institucional, esto genera nuevas dinámicas y perspectivas 

organizacionales que se resumen en recorte de personal, llevando al cambio de denominación 
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para los cargos y áreas más altas de la Cruz Roja, por ejemplo, antes se denominaban 

direcciones y directores de área, ahora son equipos y oficinas con líderes de equipos y oficiales. 

Teniendo en cuenta lo anterior, se han generado cambios en el clima organizacional de la 

entidad. 



 

 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Como institución la Cruz Roja Colombiana presenta diferentes problemáticas que 

afectan su accionar. Algunas de estas se pueden evidenciar de manera general. Una de ellas es 

la falta de recursos económicos para financiar los proyectos y dinámicas de la institución, por 

otro lado, los procesos de gestión humana tardan más tiempo de lo esperado, lo que perjudica 

al momento de contratación de la institución, también, actualmente existe un déficit de 

recurso humano en todas las oficinas o equipos.  

Así mismo, la infraestructura es otra de sus problemáticas más relevantes, ya que las 

instalaciones son antiguas y no garantizan seguridad laboral a sus empleados. Por otra parte, 

el clima organizacional se ha visto afectado debido a la falta de definición de funciones, la 

reestructuración ha provocado en los empleados individualismo y competencia por mostrar 

resultados apresurados, Sergio Venegas el clima organizacional es el ambiente generado por 

las emociones de los miembros de un grupo u organización, el cual está relacionado con la 

motivación de los empleados. (Venegas, 2015) 

De igual forma en la Cruz Roja Colombiana, Sede Nacional, existe una Oficina que es la 

encargada de la Comunicación y la Imagen institucional, esta oficina es la administradora de 

todos los aspectos relevantes que involucren alguna ayuda comunicacional y publicitaria. Es 

una de las más saturadas por los diferentes requerimientos del resto de las oficinas, y por esta 

razón, el área será el campo de intervención. 

Es importante señalar, algunas de las responsabilidades más importantes con las que 

debe cumplir la Oficina de Comunicación e Imagen, el manejo de la página web y contenido en 

redes sociales de la Sociedad Nacional, cubrimiento de eventos, cubrimiento a situaciones de 

emergencia, logística de eventos, fotografía, entrevistas, campañas institucionales, diseño de 

piezas gráficas, diseño editorial, comunicados de prensa, periódico institucional, contenido en 

carteleras y pantallas dentro de la institución, reuniones con las diferentes oficinas o equipos 

para concluir temas o necesidades que requieran, etc. 



Kely Dayana MORENO, Natalia PRECIADO y Katlyn PADILLA (2018) 17 

La Oficina de Comunicación e Imagen, ha mantenido por muchos años una reputación 

poco favorable dentro de la institución, ya que en muchas ocasiones no ha logrado concluir 

todos los requerimientos que surgen día a día. La reputación para  (Carrió, 2013) es el conjunto 

de percepciones u opiniones que las partes interesadas o stakeholders, tanto internos como 

externos. (p. 23). Por lo tanto siendo esta una institución de ayuda humanitaria debe darle 

importancia a la reputación que esta presenta ante sus trabajadores internos como a su 

público objetivo externo. 

 

Delimitación y determinación de la necesidad 

Según lo planteado, se considera que la necesidad principal es tener un control 

respecto a las solicitudes que se le realicen a la Oficina de Comunicación e Imagen, es decir, un 

proceso interno y estratégico que permita facilitar el cumplimiento y los requerimientos que 

se le hacen a la oficina. Esto se debe a que no se cuenta con ningún tipo de herramienta que 

permita el control y seguimiento de cada proceso, donde se refleje y se haga saber el estado 

de las necesidades. 

Teniendo en cuenta lo anterior, para comenzar es importante identificar qué contenido 

podría tener el manual, que sea relevante y sostenible en el tiempo, ya que la directriz debe 

estar regida por expertos en comunicación e imagen de la Institución.  

Así mismo, para la construcción de este Manual de Comunicación, se requirió el apoyo 

y la ayuda no solo del equipo que compone la oficina, sino el aporte de las diferentes áreas  de 

la Cruz Roja Colombiana, pues todas ellas tienen importantes contribuciones que hacen del 

manual, algo que beneficie no solo la Oficina sino, la organización humanitaria de Cruz Roja 

Colombiana, que se sientan favorecidos con él y que se convierta en herramienta para 

salvaguardar procedimientos y temas relevantes de comunicación e imagen.  

Para finalizar, es importante subrayar que esta propuesta debe ser aprobada por la 

Doctora Judith Carvajal de Álvarez, presidente de la Cruz Roja Colombiana y por todos los 

delegados de los diferentes equipos y oficinas para que sea posible su realización. Por otra 

parte, la Oficina de Comunicación e Imagen evaluará el proceso de construcción del manual y 

se comenzará a trabajar en él. 
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Justificación de la intervención 

La modalidad de Grado Práctica Social, Empresarial se implementó por parte de las 

estudiantes de Comunicación Social: Kely Dayana Moreno Morales Katlyn Yuleiby Padilla 

Torres y Natalia Preciado Gutiérrez, en la Cruz Roja Colombiana, específicamente  

interviniendo la Oficina de Comunicación e imagen. 

Con el apoyo del Oficial de Comunicaciones se encontró la necesidad, de creación de 

un Manual de Procedimientos de Comunicación Interna, para que los empleados de dicha 

institución se acoplen a directrices establecidas para el óptimo desempeño de dicha oficina. 

Así mismo, este permita generar orden y cumplimiento adecuado las necesidades de las 

diferentes áreas.  

La intervención sirvió como soporte a la estructuración del Manual de 

Procedimientos en Comunicación Interna, y se desarrolló con base en cuatro fases 

establecidas en el cronograma, estas fases cuentan con unas actividades específicas que 

permiten tener conocimiento, y manejo sobre la situación que se está presentando en la 

Oficina de Comunicación e Imagen de la Cruz Roja Colombiana. 

Por esta razón se formularon una serie de actividades, con el fin de cumplir 

semanalmente para que la intervención no se viera retrasada, la mayoría de los encuentros 

se realizaron en la sala de juntas de la Oficina de Comunicación e Imagen, sin embargo en 

ciertas ocasiones se presentaron retrasos, pues la demanda de trabajo en la oficina y los 

eventos de la institución tomaron gran tiempo para su desarrollo.  

No obstante, cada actividad cuenta con un acta que incluye los logros y dificultades 

durante el desarrollo de estas.  

 



 

 

REFERENTES PARA LA ACCIÓN 

 

Para la realización de la intervención, se tuvieron en cuenta los siguientes referentes 

teóricos que soportan los temas de: Comunicación organizacional, comunicación interna y 

sistemas de gestión calidad, de tal manera que tuviera una validez durante la Práctica Social, 

Empresarial que fue la elegida como modalidad de grado. 

 

Referentes Teóricos 

La comunicación organizacional es un concepto que ha evolucionado de acuerdo al 

desarrollo de los modelos de gestión corporativa de las organizaciones; en particular, se debe 

tener en cuenta la comunicación organizacional clásica y contemporánea. (Aguilera, 2007, p. 

2) 

Anteriormente la comunicación corporativa era considerada como elemento 

culturizador descendente desde la cumbre de la organización, el accionar del comunicador era 

mediático y la comunicación estaba enfocada en el direccionamiento de la gerencia (Aguilera, 

2007, p. 2).  Sin embargo, el concepto de comunicación corporativa está planteado 

actualmente como un elemento de gestión horizontal y como recurso estratégico, que de la 

misma forma, requiere un comunicador que sea estratega de procesos, y pueda estar 

preparado para cambios o adaptaciones de la organización y sus usuarios.  

No obstante, las organizaciones en la era de la información sufren una reestructuración 

dramática en su organización, es especialmente el área de comunicaciones la que afronta el 

cambio más drástico, dada la necesidad de lograr la interacción simultánea de cinco áreas 

básicas: Prensa, Relaciones Públicas, Marketing, Comunicación Interna y, por supuesto, 

Sistemas (Aguilera, 2007, p. 2) 

Teniendo en cuenta lo anterior, el concepto de comunicación corporativa, ha 

trasformado al comunicador, ya que debe estar preparado y listo para responder según lo que 

suceda en su entorno, capaz de tomar decisiones estratégicamente acertadas para la 
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institución y siempre pensando en mejorar,  optimizar de forma rápida y exitosa los procesos 

que la oficina de comunicación tiene a cargo. 

Por ello, quien gerencia una oficina de comunicaciones debe tener en cuenta que bajo 

la nueva escuela esta dependencia debe cumplir básicamente tres funciones: Obtener 

información del mercado para conocerlo y realizar productos y servicios acordes a sus 

necesidades, hacer permeable la organización para que dicha información circule en el interior 

y sea aprovechada, y por último, controlar los flujos de información que emana la organización 

para que estos impacten en el mercado de manera positiva hacia los productos y servicios que 

se ofrecen. (Aguilera, 2007, p. 3) 

Según la visión del comunicador Jorge Aguilera, respecto a lo anteriormente planteado, 

las oficinas de comunicaciones además de impulsar el cambio que se requiere en las personas 

para que sean más hábiles en el tratamiento de información, también presiona para cambiar 

las estructuras organizacionales adoptando nuevos conceptos. 

De la misma forma, la oficina de comunicaciones debe tener claramente definidas y 

puestas en práctica sus reglas de juego, es decir su misión, valores, principios etc., que le den 

solidez a su cultura organizacional para con ello generar confianza. Son y serán por algún 

tiempo estos nuevos escenarios el diario convivir del comunicador que esperan las empresas. 

(Aguilera, 2007, p. 3) 

Esto quiere decir que, la responsabilidad del comunicador es lograr que dentro de la 

organización se genere un buen tratamiento de la información, que permita la existencia de 

un proceso impecable, en donde las directrices del tratamiento de esta información estén 

claras para las dos partes. 

Como resultado de lo anterior, existen tres pilares de la comunicación interna en la 

actualidad que son: las relaciones, los procesos y los medios. Las relaciones internas se refieren 

a la forma de comunicación y clima organizacional interno. Los procesos se refieren a las 

formas de interacción formales entre las dependencias y la oficina de comunicación.  Los 

medios, se refieren a las herramientas que se deben utilizar para hacer formalmente algún 

requerimiento comunicativo por parte de las dependencias hacia la oficina de comunicación. 
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La comunicación interna es un derivado de la comunicación organizacional, que 

comprende los procesos comunicativos que se llevan de forma interna en una organización.  A 

este respecto, García (1998) plantea que la comunicación Interna es:  

un recurso gerencial en orden a alcanzar los objetivos corporativos y culturales, 

organizacionales, funcionales, estratégicos y comportamentales de la empresa. La 

comunicación interna no es un fin, sino un medio, una herramienta insustituible para 

desarrollar las nuevas competencias, que supone el nuevo contrato psicológico que hoy vincula 

a los hombres con las organizaciones. (p. 10). 

Siendo así, se debe comprender la comunicación interna como se encuentra 

establecida en la Oficina de Comunicación e Imagen de la Cruz Roja Colombiana y las demás 

áreas, conocer cómo se están llevando los procesos para obtención de información o solicitud 

de requerimientos se hace fundamental para la viabilidad de la propuesta.  

Al no contar con una comunicación interna eficaz se pueden generar contratiempos de 

comunicación entre los colaboradores de la organización, eso puede generar un malestar de 

comunicación entre las diferentes áreas.  

Por lo tanto, en la medida que la organización evoluciona sus procesos internos, se 

requieren que se coordinen, tanto en la oficina como en función a sus propios requerimientos, 

DŀǊǊƛŘƻ ŀŦƛǊƳŀ ǉǳŜ Ŝƴ Ŝǎǘŀ ƴŜŎŜǎƛŘŀŘ ŘŜ ǳƴƛƽƴ ƴŀŎŜ άƭŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀŎƛƽƴ transfusional la cual 

desempeña ǳƴ ǇŀǇŜƭ ŘŜŎƛǎƛǾƻ Ŝƴ ƭŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀŎƛƽƴ ƛƴǘŜǊƴŀέ όмффуΣ ǇΦ уύΦ 

Para el desarrollo de la comunicación interna se debe contar con clima organizacional 

agradable puesto que los principales actores serán capital humano, es por esto que se hace 

necesario tener en cuenta los procesos interdisciplinares para así poder comprender la 

comunicación interna.   

Por otra parte, una de las funciones menos comentadas en los salones de clase de 

comunicación, tal vez sea una de las actividades que ha tomado más relevancia dentro de las 

organizaciones que adoptan algún Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) o certificación en 

una de sus unidades más importantes, visibles o competitivas. En el caso de estudio, la Cruz 

Roja Colombiana adopta el proceso de Sistema de Gestión de Calidad aproximadamente hace 

5 años, sin embargo, se ha dificultado su implantación en la Oficina de Comunicación e Imagen. 
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Cabe resaltar que el abordaje de la calidad no es nuevo y la gestión de la comunicación 

interna tampoco, el manejo profesional y estratégico de esta ciencia social en este escenario 

no es ampliamente aplicado y reconocido en el medio institucional. Para poder gestionar la 

calidad, debe haber un adecuado manejo de un elemento estratégico y que hace parte del 

espíritu de un sistema de este tipo: la cultura organizacional. 

En la evolución de los SGC se ha reconocido la necesidad de adoptar modelos y sistemas 

de comunicación interna que garanticen al menos los flujos de información dentro y entre los 

procesos. Además, han contemplado sistemas de documentación que son flujos controlados 

de información clave para la realización de las tareas y garantizar dinámicas que posibiliten la 

mejora continua (Capriotti, 2005). 

En la norma internacional (ISO 9001, 2008), el numeral 5.5.3. está dedicado a la 

comunicación interna. Para que se establezcan los procesos de comunicación apropiados 

dentro de la organización y que la comunicación se efectúe considerando la eficiencia del 

sistema de gestión de calidad. Es un requisito conciso y hace parte de las responsabilidades de 

las áreas (ISO, 2008). 

La comunicación interna tiene un papel protagónico en el proceso de gestión de la 

calidad, ya que implica un cambio cultural importante porque la organización debe aprender 

a adaptarse permanentemente a las exigencias del entorno y a las necesidades de sus clientes. 

En el caso de la Cruz Roja Colombiana por el contexto de reestructuración, el clima y la cultura 

organizacional se está adaptando a estas nuevas dinámicas. 

 

Elementos Conceptuales 

El proceso de comunicación orientado a la calidad, es fundamental para cualquier 

institución pública o privada, porque a través de la comunicación efectiva se obtiene una 

comunicación favorable que permite estabilizar las relaciones a nivel interno y externo, lo cual 

va encaminado a ofrecer un mejor servicio al usuario. 

De acuerdo a la norma ISO 9000, calidad es el grado en que un conjunto de 

características inherentes cumple con los requisitos establecidos por la Organización 
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Internacional para la estandarización. Las normas de calidad se pueden aplicar en cualquier 

tipo de organización orientada a producir bienes o servicios.  

La norma ISO 9001:2008 mide los estándares de calidad, tiempos de entrega y niveles 

de servicio, exige eficacia y eficiencia, tomando en cuenta el significado de ambos términos: 

9ŦƛŎŀŎƛŀΥ ά9ǎ Ŝƭ ƎǊŀŘƻ Ŝƴ Ŝƭ ǉǳŜ ǎŜ ǊŜŀƭƛȊŀƴ ƭŀǎ ŀŎǘƛǾƛŘŀŘŜǎ ǇƭŀƴƛŦƛŎŀŘŀǎ ȅ ǎŜ ŀƭŎŀƴȊŀn los 

ǊŜǎǳƭǘŀŘƻǎ ǇƭŀƴƛŦƛŎŀŘƻǎέΦ όbƻǊƳŀ L{h флллύ {ƛ ŎŀŘŀ ƛƴŘƛǾƛŘǳƻ ŎƻƴǘǊƛōǳȅŜ ŀ ǊŜŀƭƛȊŀǊ ǳƴŀ 

estructura organizativa es eficaz, porque permite alcanzar los objetivos de la empresa. Eficacia 

es cumplir con las actividades planificadas en el tiempo previsto.  

9ŦƛŎƛŜƴŎƛŀΥ ά9ǎ ƭŀ ǊŜƭŀŎƛƽƴ ŜƴǘǊŜ Ŝƭ ǊŜǎǳƭǘŀŘƻ ŀƭŎŀƴȊŀŘƻ ȅ ƭƻǎ ǊŜŎǳǊǎƻǎ ǳǘƛƭƛȊŀŘƻǎέΦ όbƻǊƳŀ 

ISO 9000) Una estructura organizativa es eficiente si facilita la obtención de los objetivos 

deseados con el mínimo coste posible. La adopción de las normas ISO, ofrece numerosas 

ventajas para las empresas: Medir y modernizar el desempeño de los procesos, Estandarizar 

las actividades del personal que labora en la institución, Incrementar la eficacia y eficiencia de 

la organización Mejorar continuamente los procesos. 

 

Recursos técnicos y de infraestructura 

La Oficina de Comunicación e Imagen cuenta con 6 computadores de mesa, 4 de ellos 

con suite de Adobe, 2 portátiles, 1 impresora de formato a gran escala, 3 teléfonos, 1 celular 

corporativo, 1 televisor, 2 cámaras fotográficas, 2 micrófonos, uno de solapa y otro de mano, 

dos discos duros de 1 tera.  

En cuanto a infraestructura cuenta con una oficina principal del Oficial de 

Comunicaciones, escritorios de trabajo para cada miembro de la oficina, sala de juntas y baño. 

 

Condiciones de vinculación 

La participación de las estudiantes en la dinámica interna de la Cruz Roja Colombiana 

se ha logrado gracias a la alianza que esta organización ha establecido con la Universidad 

Cooperativa de Colombia, mediante la suscripción de un Convenio de Cooperación que soporta 

el desarrollo de ejercicios de prácticas académicas profesionales, y como en este caso de 

prácticas como modalidad de grado. 
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Las prácticas en Comunicación Social, se desarrollan en la Oficina de Comunicación e 

Imagen con un direccionamiento principal por parte del Oficial de Comunicaciones, quien es 

el que da la primera aprobación y visto bueno de cualquier contenido generado por algún 

miembro del equipo de la oficina. Luego de esto, si se tiene algún tipo de corrección se debe 

realizar y nuevamente buscar su aprobación.  

Por otro lado, el gestor de contenidos es el encargado de aprobar el elemento 

comunicativo revisando de manera exhaustiva el texto generado, y de la misma manera, la 

comunicadora digital, es la encargada de dar su visto bueno en cuanto a imágenes o piezas 

que acompañan el contenido. 

            Una vez se pase el primer filtro de revisión, se acude al experto de la institución en el 

tema, quien redirecciona y aprueba el contenido, revisando que esté la información que 

realmente se requiere. 

 

Compromisos de la universidad. 

Para cumplir con el objeto del convenio suscrito, la Universidad, ha establecido los 

siguientes compromisos: 

- Facilitar la realización y desarrollo del objeto del presente convenio. Asignar, de acuerdo 

con la disponibilidad académica, el número de estudiantes que sean necesarios para la 

realización de las prácticas académicas correspondientes en LA ENTIDAD cuidando que las 

personas vinculadas ostenten las mejores calidades morales y profesionales.  

- Asumir la responsabilidad académica y curricular de la práctica. Instruir, supervisar, orientar 

y dar el soporte académico que los estudiantes requieran para garantizar el objeto de su 

práctica e informar sobre cualquier anomalía que se presente.  

- Elaborar un plan de actividades concertado con LA ENTIDAD. Realizar el seguimiento 

semestral de la práctica, con el fin de orientar y verificar el cumplimiento del desarrollo de 

la misma por parte del estudiante, y prestar asesoría y seguimiento a los estudiantes 

mediante comunicación permanente y visitas al lugar de actividades con el propósito de 

asistirlos en el cumplimiento del plan de práctica.  
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- Suministrar toda la información que sobre el desarrollo de la práctica y el desempeño de 

los estudiantes sea solicitado por la coordinación del proyecto de LA ENTIDAD.  

- Garantizar la permanencia de los estudiantes durante el periodo de la práctica y ofrecer 

toda la colaboración necesaria para el cumplimiento de los objetivos y del horario 

establecido previamente.  

- Realizar la evaluación de la práctica teniendo en cuenta como elemento fundante de la 

certificación de la práctica realizada por el estudiante, señalada en el numeral 7 de las 

Obligaciones de LA ENTIDAD.  

- Reemplazar, cuando las condiciones lo ameriten, el (los) estudiante(s) que por expresa 

solicitud de LA ENTIDAD, deba(n) ser retirado(s) de la práctica. 

- Informar con no menos de treinta (30) días de anticipación, salvo fuerza mayor o caso 

fortuito, cualquier modificación que deba realizarse a los cronogramas de actividades.  

- Suministrar los datos y documentos necesarios exigidos por LA ENTIDAD, para el desarrollo 

del objeto del presente Convenio.  

- Designar por programa, la persona que coordinará el desarrollo del presente convenio.  

- Informar a los estudiantes de práctica las obligaciones que adquieren en razón del ejercicio 

de la misma. 

 

Compromisos de la entidad. 

De otro lado, la Cruz Roja Colombiana en contraparte, se ha comprometido a los 

siguientes aspectos: 

- Coordinar con LA UNIVERSIDAD, a través del asesor académico, las fechas de iniciación y 

terminación de las prácticas de los estudiantes asignados de cada semestre académico 

durante la vigencia del presente convenio.  

- Efectuar capacitación básica a los estudiantes, previa al inicio del trabajo de campo, cuando 

sea necesario.  

- Mantener permanentemente al frente de los programas de trabajo, personal calificado y 

capacitado para la coordinación, asesoría y apoyo a los estudiantes en práctica.  
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- Proporcionar a los estudiantes el espacio físico, los elementos necesarios y la información 

esencial para realizar las tareas que les sean asignadas, relacionadas con la formación 

académica que se procura complementar.  

- De conformidad con las actividades a realizar, expedir los respectivos permisos para el 

ingreso de estudiantes y profesores asignados al convenio a los centros de práctica.   

- No destinar al estudiante a tareas ajenas a aquellas para las cuales fue seleccionado.  

- Brindar las comodidades necesarias y las medidas de seguridad pertinentes a los 

estudiantes en práctica.  

- Una vez cumplido el objetivo de la práctica, LA ENTIDAD deberá expedir certificación en la 

que conste: Las fechas de inicio y de finalización de la misma. Las actividades desarrolladas. 

Un concepto personal del asesor designado en el que califique el desempeño y actitudes 

del estudiante durante su práctica.  

- Informar a LA UNIVERSIDAD cualquier irregularidad que se presente relacionada con los 

estudiantes en práctica en el desarrollo de las actividades que les han sido asignadas.  

- Verificar que el estudiante de pregrado o de educación para el trabajo y el desarrollo 

humano durante su práctica se encuentre afiliado al Sistema de Seguridad Social en Salud, 

en calidad de cotizante, beneficiario, o pertenezca al régimen subsidiado, además que el 

estudiante porte siempre su carnet estudiantil y tenga las pólizas respectivas. 

- Acoger y poner en práctica las recomendaciones que en materia de prevención del riesgo 

imparta la Administradora de Riesgos Laborales. 

- Informar a la persona designada por LA UNIVERSIDAD los accidentes y las enfermedades 

ocurridos con ocasión de la práctica o actividad. 

- Dotar y/o verificar que el estudiante use los elementos de protección personal en el 

desarrollo de su práctica o actividad.  

- Incluir al estudiante en los programas de Gestión de Seguridad y Salud en el trabajo con los 

que cuente LA ENTIDAD. 



 

 

ESTRUCTURA METODOLÓGICA 

 

En el desarrollo de la Práctica Social, empresarial, se propuso la construcción del 

Manual de Procesos en Comunicación Interna, como herramienta indispensable fortalecer los 

procesos de calidad, tomando como punto de partida algunas técnicas de investigación 

cualitativas y cuantitativas como entrevistas y encuestas. 

 

Objetivos de la intervención 

  Tomando como referencia la necesidad identificada, se propuso como objetivo 

General: Proponer el Manual de Procedimientos de Comunicación Interna para la Oficina de 

Comunicación e Imagen de la Sociedad Nacional de la Cruz Roja Colombiana, con el fin de 

optimizar los servicios de comunicación prestados a la organización en el marco de los sistemas 

de gestión de calidad. 

De la misma manera, se establecen los objetivos de la intervención para así poder dar 

cumplimiento a dicho objetivo general. Ellos son: a) Diagnosticar las necesidades que puedan 

ayudar en la construcción del Manual de procedimientos de Comunicación Interna.  b)  Diseñar 

el Manual de procedimientos de Comunicación Interna de comunicaciones para la Oficina de 

Comunicación e imagen. c) Validar el documento con el Oficial de Comunicaciones para su 

aprobación. 

 

Alcance de la solución planteada 

El alcance de este Manual de Procedimientos de Comunicación Interna será establecer 

los mecanismos de interacción entre las áreas de la Cruz Roja Colombiana con la Oficina de 

Comunicación e Imagen, procurando planificar, optimizar y controlar, permitiendo una mejora 

continua en los servicios solicitados. 

Es importante resaltar que  el tiempo establecido de la intervención es de 3 meses, el 

cual permitirá llegar hasta el punto de validación por parte del Oficial de Comunicaciones y su 

implementación será decisión autónoma de la institución. 
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Criterios metodológicos 

El proceso de intervención en la Cruz Roja Colombiana Manual de Procedimientos en 

Comunicación Interna se desarrolló mediante cuatro módulos que caracterizan la 

implementación de técnicas. 

Se debe tener en cuenta que no en todas las actividades realizadas se contó con la 

participación del Oficial de Comunicaciones de la Cruz Roja Colombiana, una vez inició la 

aplicación de las técnicas, su debida sistematización y todo el desarrollo del Módulo número 3 

fueron encuentros propiciados por las tres practicantes que realizaron la intervención. 

Para el desarrollo de dichas actividades las tres participantes se informaron sobre los 

conocimientos bases que tenían para el desarrollo de dicho manual, ya que el desarrollo del 

cronograma con rigurosidad fue lo que permitió el resultado final.  

Las herramientas de comunicación, entrevistas y encuestas, se implementaron con el 

fin de conocer las perspectivas de las áreas frente a la Oficina de Comunicación e Imagen, ya 

que todo no podría estar con base a la situación de la oficina expuesta por las tres 

participantes.  

Las actividades se plantearon y se desarrollaron con el fin de dar cuenta de los objetivos 

de la intervención, las herramientas se realizaron para recolectar información, obedecen al 

primer objetivo, las siguientes actividades se desarrollaron en pro del contenido y diseño del 

manual, la creación de su línea gráfica y el proceso de diseño editorial son las actividades que 

se ejecutaron para la construcción del manual.  

Cumpliendo el tercer objetivo, se realizó la debida presentación ante el Oficial de 

Comunicaciones.  

 

Acciones Comunicativas 

Para el proyecto de intervención en la Cruz Roja Colombiana, el Manual de 

Procedimientos en Comunicación Interna se aplicaron ciertas herramientas y actividades que 

permitieron desarrollar paso a paso la intervención. 
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En primer lugar, se desarrolló una encuesta como herramienta metodológica que 

consta de varios procesos, ǎŜƎǵƴ CƭƻǊ DǳŜǊǊŀ άNo existe una teoría de la encuesta, pero la 

experiencia práctica de investigadores permite presentar un conjunto de cuestiones teóricas, 

epistemológicas y de procedimientos básicos, que se conjugan tanto para la construcción de 

ella como para la práctica de su aplicación y análisis de sus resuƭǘŀŘƻǎέ όDǳŜǊǊŀΣ нлмр, p. 241).  

La aplicación de esta herramienta fue fundamental para la intervención, ya que 

permitió conocer percepción de los colaboradores de la Sede Nacional de la Cruz Roja 

Colombiana, es importante señalar, que la construcción de esta encuesta contó con preguntas 

pertinentes y puntuales, que fueron claves para obtener una visión de los encuestados.  

Los procesos de creación de línea gráfica y diseño editorial fueron claves para 

desarrollar el producto final, pues en este se tuvo en cuenta en temas de comunicación digital 

la tipografía, el color y el estilo gráfico adecuados para que el Manual cuente con una lectura 

sencilla y comprensible. Su diagramación, fue estratégica para saber qué información ubicar 

en qué parte, ya que por supuesto, la información establecida contó con coherencia 

permitiendo identificar la idea principal de este, por otro lado tener cohesión al momento de 

establecer dicha información pues las ideas desarrolladas deben estar relacionadas entre sí.  

Respecto a los colores, se usó el color rojo cómo predominante, ya que según el Manual 

del Uso del Emblema, este debe ser un color fundamental para la creación de documentos, 

guías, etc. 

Una vez presentado el documento final al Oficial de Comunicaciones y recibir su 

aprobación, se le informó la importancia de su publicación, ya que dentro del alcance, la 

intervención de las practicantes no tenían previsto el tiempo de aplicación del mismo, sin 

embargo, se dejó el documento en digital y físico para su distribución. Resaltando la 

importancia de hacer una socialización por medio de una campaña de sensibilización que les 

permita a los trabajadores implementar el documento. 

Por otra parte, las actividades realizadas en cada semana fueron fundamentales para 

la realización de este producto, cada paso que se realizó fue con el fin de darle un orden a la 

construcción del Manual y que la información estipulada fuese pertinente y oportuna.  

 



Manual de procedimientos de comunicación interna para la Cruz Roja ColombianaΧ  30 

Plan operativo y cronograma 

La intervención en la Cruz Roja Colombiana se establece bajo cuatro fases, a través de 

las cuales se proyectó la construcción del Manual de Procedimientos en Comunicación Interna. 

En la primera fase, se presentó el diagnóstico y la propuesta ante el Oficial de 

Comunicaciones de la Cruz Roja Colombiana, quien consideró las falencias encontradas y las 

oportunidades de mejora que se pueden dar a través de la construcción del Manual de 

Procedimientos de Comunicación Interna para la oficina de comunicación e imagen de la 

sociedad nacional de la Cruz Roja Colombiana.  

El inicio de la segunda fase se da con el ingreso de las practicantes a la entidad, este 

momento cuenta con cuatro instancias,  que permiten desarrollar la intervención de manera 

eficaz y oportuna, como proceso fundamental. En las reuniones tres y cuatro se realizó un 

análisis documental sobre lo que la oficina tiene establecido referente a estos procesos de 

comunicación interna, dicha información permitió aplicar dos herramientas de recolección de 

información, una cuantitativa correspondiente a una encuesta y una cualitativa, referente a 

las entrevistas realizadas a los trabajadores de la Sede Nacional de la Cruz Roja Colombiana. 

Se sistematizó la información las herramientas utilizadas y con base los resultados se 

seleccionaron la información que requiere dicho manual.  

 En la tercera fase, se realizó la creación de  línea gráfica del manual, según la guía de 

estilos para comunicadores de la Cruz Roja Colombiana, que contiene el uso del emblema y 

otros lineamientos de la entidad; este documento fue encontrado en la revisión documental.  

Así mismo, esta instancia permite desarrollar un diseño editorial en el programa InDesing, que 

brinda todas las herramientas necesarias para la construcción de libros, revistas, manuales y 

otros. 

La cuarta fase consta de dos instancias, la presentación al Oficial de Comunicaciones de 

la Cruz Roja Colombiana, para recibir su apreciación y correcciones y por ultimo una 

presentación final ante la Universidad Cooperativa de Colombia. 
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Tabla 2. Cronograma de actividades. 

FASES ACTIVIDADES 

 Mes1  Mes 2 Mes 3 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

FASE 1. 
PRESENTACIÓN 

PROPUESTA 

ACTIVIDAD 1.  
Presentar iniciativa de 
comunicación 

X           

FASE 2.  

HERRAMIENTAD DE 

COMUNICACIÓN 

APLICADAS 

ACTIVIDAD 2. Inicio 
intervención Cruz Roja 

 x          

ACTIVIDAD 3. Revisión 
documental 

  x         

ACTIVIDAD 4. 
Aplicación de 
encuestas y entrevistas 

   x        

ACTIVIDAD 5. 
Sistematización de 
técnicas aplicadas 

    x       

ACTIVIDAD 6. 
Generación de 
contenido del manual 

     X X     

FASE 3. 
COMUNICACIÓN 

GRÁFICA 

ACTIVIDAD 7. Diseño 
línea grafica 

       x    

ACTIVIDAD 8. Diseño 
editorial 

        X X  

FASE 4. 
SOCIALIZACIÓN DE 
LA INTERVENCIÓN 

ACTIVIDAD 9. 
Presentación del 
Manual ante el Oficial 
de Comunicaciones de 
la Cruz Roja 
Colombiana 

          X 

Nota. El proceso de intervención se desarrolló en la Cruz Roja Colombiana. Fuente. 
Elaboración propia 

 
 
Expectativas de mejora 

Son muchas las necesidades que se presentan en la Oficina de Comunicaciones de la 

Cruz Roja Colombiana. Con este manual se espera principalmente permitir a las áreas que 

conforman la Cruz Roja Colombiana solicitar los servicios del área de comunicación con una 

mayor anticipación, específicamente bajo un conducto regular que tenga la características 

pertinentes al servicio comunicacional que se presta en el área de comunicaciones y así poder 

garantizar calidad en estos servicios. 

Así mismo se pretende conseguir la implementación ágil de los servicios de 

comunicación, que sean confiables, disponibles, seguros, con estándares de calidad y que 
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también permitan medir la trazabilidad de la oficina, ya que esto puede ayudar a resolver 

dificultades. 

La Oficina de Comunicación e Imagen,  debe reconocer como ha sido su desempeño 

ante las demás áreas, cómo está ejecutando la oficina sus procesos y  si estos cumplen con la 

satisfacción de lo requerido, verificar si los tiempos de respuesta son los solicitados. 

De esta manera, se considera que la construcción del manual podrá solventar la 

problemática que se presenta en comunicación interna, incidiendo de manera positiva en la 

comunicación que se produce a nivel externo. 

Por ende, establecer estos tipos de procesos de gestión también permitirá a los 

comunicadores de la oficina controlar y organizar el flujo de trabajo, teniendo en cuenta los 

niveles de disponibilidad y desempeño requeridos respecto a los servicios de comunicación 

que se prestan a las demás áreas de la Institución. 

Por último, se espera proporcionar a la oficina la posibilidad de alinear las funciones o 

servicios que presta, con las necesidades reales de las áreas y que dicha acción también ayude 

al Oficial de Comunicaciones o encargado de la oficina a determinar cómo desarrollar, 

monitorizar y medir los recursos del área de comunicaciones. Si están correctamente 

ejecutados, estos procedimientos tendrán la capacidad de incrementar la eficiencia y la 

productividad, minimizar los errores y por lo tanto, optimizar los resultados. 

 



 

 

DESARROLLO DE LA INTERVENCIÓN  

 

Para la intervención se desarrollaron las siguientes cuatro fases:   

- Fase 1. Presentación propuesta 

- Fase 2. Herramientas de comunicación aplicadas 

- Fase 3. Comunicación gráfica 

- Fase 4. Socialización de la intervención  

 

Fase 1. Presentación propuesta en la Cruz Roja Colombiana primer periodo 2018 

Para esta primera fase se presentó la propuesta ante el Oficial de Comunicaciones de la 

Cruz Roja Colombiana, allí se expone el trabajo realizado por parte de los estudiantes de la 

Universidad Cooperativa de Colombia.  

 

Actividad 1. Presentación de la iniciativa de comunicación.  

En la tabla 3 se describen las características de esta primera actividad de la fase y de la 

intervención. 

Tabla 3. Presentación propuesta comunicacional. 

Nombre: Entrega trabajo final Práctica  I 

Fecha: 23 de Mayo 2018 

Tiempo: 2:00pm a 4:00pm 

Objetivo: Presentar el trabajo desarrollado durante la práctica I en la Cruz Roja Colombia 

Responsables:  Kely Dayana Moreno Morales 

Natalia Preciado Gutiérrez 

Participantes:  Rafael de Jesús Payares  

Juan Diego Sosa Ardila -  Karen Bermúdez 

Recursos: Computador, televisor, cámara y trípode. 

Momentos:  

¶ Presentación del diagnóstico inicial. 

¶ Explicación del MIC construido 

¶ Presentación documento propuesta. 

Fuente: Elaboración propia 
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Desarrollo.  En esta oportunidad, la reunión se desarrolló presentando la recopilación 

final de toda la información, por lo tanto, se presentó el diagnóstico comunicacional, el mapa 

integral de comunicaciones y la propuesta creada por parte de los estudiantes que se 

encontraban desarrollando la Práctica I.  

Logros y dificultades. Se logró obtener la aprobación de la propuesta realizada ante el 

Oficial de Comunicaciones, quien realizó críticas constructivas para que al momento de la 

intervención se pueda obtener un producto conciso y acorde a la necesidad que la institución 

presenta.  

 

Actividad 2. Inicio intervención en la Cruz Roja Colombiana Segundo Periodo 2018. 

Esta actividad permite conocer las condiciones en las cuales se va a desarrollar la 

práctica.  En la tabla 4 se puede observar la estructura de esta actividad. 

 

Tabla 4.Inicio de intervención 

Nombre: Condiciones de vinculación 

Fecha: 13 de Agosto 2018. 

Tiempo: 10:00 A 1:00PM  

Objetivo:  Reconocer las actividades a ejecutar durante la intervención  

Responsables: Katlyn Yuleiby Padilla Torres  

                           Natalia Preciado Gutiérrez 

                           Kely Dayana Moreno Morales  

Participantes:  Katlyn Yuleiby Padilla Torres  

                           Natalia Preciado Gutiérrez 

                           Kely Dayana Moreno Morales 
                           Rafael de Jesús Payares 
                           Alfredo Beltrán Beltrán 

Recursos:  Sala de juntas Oficina de Comunicación e Imagen 
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Momentos:   

¶ Presentación de las estudiantes  

¶ Definición de actividades a realizar durante la intervención  

¶ Notificar la continuación de la estrategia de comunicación 

¶ Términos y condiciones de la intervención  

Fuente: Elaboración propia 

 

Desarrollo.   Para esta instancia se realizó la presentación de las estudiantes que van a 

realizar su intervención en las Cruz Roja Colombiana, se desarrolló una charla amena sobre la 

información personal de cada una y conocer sobre las personas que hacen parte de la oficina.  

Logros y dificultades. Se informó sobre las actividades y responsabilidades de cada una 

debe asumir, siendo así a la estudiante Kely Dayana Moreno Morales se le asignaron los 

procesos de comunicación interna, Natalia Preciado Gutiérrez quedo a cargo de los procesos 

de comunicación digital y la estudiante Katlyn Yuleiby Padilla Torres los temas referentes a 

comunicación externa.  Así mismo, se retomó la estrategia presentada en el periodo de 

Práctica I, se propone darle continuidad a esta y poder aplicarla. La respuesta obtenida por 

parte de la oficina fue positiva, mostrando su agradecimiento por tener en cuenta a la Cruz 

Roja Colombiana en estas situaciones. 

Se presentó una dificultad al conocer las condiciones, referente a los pagos del subsidio 

de transporte y su valor correspondiente por días, se informó la inclusión del almuerzo durante 

nuestra asistencia a la institución.  

 

Actividad 3. Revisión documental  

En esta cuarta actividad se realizó un proceso de análisis documental, para conocer qué 

documentos existen en la Oficina de Comunicación e Imagen de la Sociedad Nacional de la Cruz 

Roja Colombiana. En la tabla 5 se evidencia la actividad enunciada. 
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Tabla 5. Revisión documental 

Nombre:  Contextualización de información establecida 

Fecha:  20 de agosto y 6 de septiembre 

Tiempo: 10:00 a 12:30pm 

Objetivo: Reconocer los documentos que se tienen establecidos en la oficina.  

Responsables: Katlyn Yuleiby Padilla Torres  

                           Natalia Preciado Gutiérrez 

                           Kely Dayana Moreno Morales 

Participantes:  Katlyn Yuleiby Padilla Torres  

                           Natalia Preciado Gutiérrez 

                           Kely Dayana Moreno Morales 

Recursos: Documentos en físico y digitales  

Momentos:  

¶ Recopilación de información sobre los documentos. 

¶ Establecer si la información encontrada era útil para el Manual de Comunicación Interna.  

Fuente: Elaboración propia 

 

Desarrollo. En esta tercera actividad se verificaron los documentos como el Manual de 

Comunicador de la Cruz Roja Colombiana este se actualizo por última vez en el año 2011, así 

mismo se logró conocer la Guía de Estilos Gráficos para comunicadores, que muestra cómo se 

debe hacer uso del emblema en piezas gráficas, pendones, stickers y otra serie de elementos 

comunicacionales.  

Logros y dificultades.  Al realizar reconocimiento de la información se logró evidenciar 

la falta y necesidad de la construcción del Manual de Procedimientos de Comunicación Interna 

para la oficina, pues este lograría aterrizar varios procesos de solicitudes. 

Esta actividad permitió conocer con qué documentos bases cuenta la Oficina de 

Comunicación e Imagen, algunos no han sido actualizados hace años, adicional a esto los 

trabajadores no conocen las existencia de estos. Se presentó dificultad en la verificación de la 

información, pues es información desactualizada que no está acorde con las necesidades 

actuales de la Cruz Roja Colombiana.   
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Por recomendación del Oficial de Comunicaciones, se solicitó usar la línea gráfica actual. 

 

Actividad 4. Aplicación de técnicas cualitativas y cuantitativas. 

Se realizó la construcción de los instrumentos o técnicas para poderlas aplicar a varias áreas 

de la institución para definir el contenido del Manual. En la tabla 6 se puede observar el 

procedimiento del ejercicio 

 

Tabla 6. Construcción de técnicas y aplicación de ellas 

Nombre: Construcción de técnicas 

Fecha:  06 de septiembre del 2018 

Tiempo: 8:00am a 10:30am 

Objetivo: Identificar la percepción de las demás áreas sobre la oficina de Comunicación e imagen 

Responsables: Kely Dayana Moreno Morales 
                           Natalia Preciado Gutierrez 
                           Katlyn Yuleiby Padilla Torres 

Participantes:  Kely Dayana Moreno Morales 
                           Natalia Preciado Gutierrez 
                           Katlyn Yuleiby Padilla Torres 
                           Mínimo dos personas de las áreas: Unidad Servicios Administrativos y financieros, 
unidad desarrollo social y humanitario, unidad de gestión de alianzas estratégicas. 

Recursos: computador, guías de construcción, papel.  

Momentos:   

¶ Determinar qué tipos de técnicas serían las más adecuadas para recopilar dicha información 

¶ Construcción de la encuesta y el guion para la entrevista 

¶ Determinar la fecha máxima para aplicarlas 

Fuente: Elaboración propia 

 

Desarrollo. En esta actividad primero se llegó al conceso entre las practicantes, según 

lo aprendido, se definieron cuáles eran las técnicas más adecuadas para la recolección de 

información, después de dicha decisión se determinó el formato de encuesta, el cual consta 

de cinco preguntas, cuatro de ellas cerradas y una abierta. El cuestionario contó con las 

siguientes preguntas:  
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1. ¿Sabe cómo realizar una solicitud ante la oficina de comunicación e imagen?  

A. SI 

B. NO 

2. Cuando requiere un servicio de comunicación ¿Cómo actúa para solicitarlo? 

A. Correo  

B. Verbal 

C. WhatsApp 

D. Otro ¿Cuál? 

3. Después del servicio ofrecido por la oficina, ¿su opinión es? 

A. Buena  

B. Regular 

C. Mala 

D. Pésima.  

4. El tiempo de respuesta a su servicio es: 

A. Buena 

B. Regular 

C. Mala 

D. Pésima 

5. ¿Sabía usted que a través del Synergy puede hacer una solicitud de servicios a la Oficina 

de Comunicación e Imagen? 

A. Si 

B. No 

6. ¿Cómo recomendaría usted que se deba solicitar un servicio a la Oficina de 

Comunicación e Imagen? 

 

Logros y dificultades. Se lograron establecer estas preguntas con ayuda del Oficial de 

Comunicaciones, estás encuestas fueron distribuidas por área según la cantidad de personas 

que allí trabajan. Al momento de la entrega en algunas áreas no había personas disponibles 
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para recibir la encuesta. A partir la fecha se estableció como plazo máximo el 10 de septiembre 

para recibir las encuestas.  

 

Actividad 5. Sistematización de la información 

En este momento se terminaron de recibir las encuestas y socialización de las 

entrevistas realizadas. En la tabla 7 se demuestra el proceso. 

 

     Tabla 7. Sistematización de la información 

Nombre:  Sistematización de la información 

Fecha:  11 de septiembre de 2018 

Tiempo: 2:00pm a 5:00pm 

Objetivo: Sistematizar la información obtenida de la técnica cuantitativa y cualitativa 

Responsables: Kely Dayana Moreno Morales 
                           Natalia Preciado Gutierrez 
                           Katlyn Yuleiby Padilla Torres 

Participantes:  Kely Dayana Moreno Morales 
                           Natalia Preciado Gutierrez 
                           Katlyn Yuleiby Padilla Torres 

Recursos: Oficina, computador, encuestas. 

Momentos:   

¶ Recolección de las encuestas 

¶ Sistematización y tabulación  

Fuente: Elaboración propia 

 

 Desarrollo. Se realizó la debida transcripción de la entrevista realizada al Director de 

comunicaciones y coordinadores de la Oficina de Comunicación e Imagen en la Practica I. 

Adicional a esto se tomaron todas encuestas se realizó la debida sistematización para conocer 

la perspectiva que tienen las diferentes áreas sobre la oficina de Comunicación e Imagen los 

resultados son los siguientes:  
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¿Qué roles existen dentro de la oficina? 

Gabriel Umaña: Tres personas componemos la oficina y cumplimos la siguientes 

funciones, Sandra tiene a cago todo el tema de comunicación interna que involucra 

empleados y voluntarios y la comunicación externa, el relacionamiento con medios de 

comunicación Rafael es el comunicador digital tiene a cargo la línea grafica de la institución 

y la comunicación digital redes sociales página web entre otros de la y yo soy el director del 

área y soy quien atiende todo el componente estratégico pero como somos tan pocos a 

veces hago de un lago y de otro. 

¿Cuál es la cultura corporativa de la CRC? 

Gabriel Umaña: Se estructura a partir de nuestros siete principios fundamentales, 

con base en ellos se forja el punto de vista humano y el punto de vista misional que tiene la 

institución, todas nuestra acciones están enmarcadas en esos principios. 

¿Qué tipo de costumbres existen dentro de la Institución? 

Gabriel Umaña: La mística de la institución se siente mucho todos los días suena el 

himno a las 8 y a las 6 de la tarde, en los eventos siempre hacemos la parte protocolaria 

entonando nuestros himnos y leyendo nuestros principios fundamentales la idea de estos 

no es solo nombrarlos si no poderlos en práctica dentro y fuera de la organización. 

¿Cómo es la interacción entre los empleados de la institución? 

Gabriel Umaña: Es muy amena muy tranquila contamos con excelentes personas 

como empleados, como compañeros y siendo reiterativo con el tema de los principios, 

tratamos siempre de ponerlos en práctica. 

¿Existe algún tipo de evaluación, o algo que les permita encontrar opciones de 

mejora dentro de la oficina? 

Gabriel Umaña: En términos de comunicación tenemos un plan de acción que tienen 

unos objetivos que se deben cumplir con unos indicadores específicos que trimestralmente 
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se tiene que reparar por Sistema Integrado de Gestión de Calidad y ahí se van identificando 

oportunidades de mejora para al siguiente mes realizar la mejora. Por otra parte avances 

realizamos encuestas realizamos sondeos esto nos permite conocer la percepción que hay 

dentro de la organización especialmente en la comunicación interna.  

 

¿Cuál es la Imagen o la percepción del público sobre la Cruz Roja? 

Sandra Ramírez: Esta la imagen interna, es decir para los empleados y  voluntarios 

que en general es positiva frente a la marca Cruz Roja y del publico externo existen varios 

estudios que demuestran que somos el Top of mine de las personas en cuanto a las 

instituciones humanitarias, el posicionamiento de la marca es muy fuerte. 

En cuanto a la herramienta cuantitativa estos fueron los resultados:  

 

 

Ilustración 4. Solicitud ante la Oficina de Comunicación e Imagen. 

Fuente. - Elaboración propia 

 

 

44%
56%

1. ¿Sabe cómo realizar una solicitud ante la oficina de 
comunicación e imagen? 

A.SI

B.NO
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Ilustración 5. Proceso para hacer una solicitud ante la oficina. 

Fuente. - Elaboración propia 

 

 

 

Ilustración 6. Opinión referente al servicio. 

Fuente. - Elaboración propia 

 

62%17%

3%

18%

2. Cuando requiere un servicio de 
comunicación ¿Cómo actúa para solicitarlo?

A. Correo

B. Verbal

C.Whatsapp

D.Otro ¿Cuál?

73%

24%

3%

0%

3. Después del servicio ofrecido por la 
oficina, ¿su opinión es?

A. Buena

B.Regular

C.Mala

D.Pesima
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Ilustración 7. El tiempo de respuesta. 

Fuente. - Elaboración propia 

 

 

Ilustración 8. Servicio de Synergy. 
Fuente. - Elaboración propia. 

 

De los 34 encuestados el 56% sabe realizar una solicitud a la oficina de comunicación y 

el 44% restante no sabe cómo realizarla, según la pregunta número dos el 62% realizan 

solicitudes a la oficina de Comunicación en Imagen por medio del correo electrónico, el 17% 

hace su solicitud de forma verbal, el 18% utiliza un medio alternativo y por último el 3% usa la 

red social WhatsApp. 

44%

56%

0%

0%

4. El tiempo de respuesta a su servicio es:

A. Buena

B. Regular

C. Mala

D. Pésima

81%

19%

5. ¿Sabía usted que a través del Synergy 
puede hacer una solicitud de servicios a la 

Oficina de Comunicación e Imagen?

A.      Si

B.      No
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En la pregunta número tres para el 73% de los encuestados considera que una vez 

prestado el servicio por parte de la oficina de Comunicación en Imagen de la Cruz Roja es 

bueno, según el 24% se presta un servicio regular, para una minoría del 3% el servicio es malo, 

hasta el momento para ningún trabajo de la institución el servicio prestado es pésimo, en la 

pregunta número 4 el 44% de los encuestados considera que el tiempo de respuesta a su 

solicitud es buena, el 56% dice que es regular.  

En las 10 áreas de la Cruz Roja Colombiana fueron distribuidas las encuestas por lo tanto 

a cada una le correspondió un total de 4 encuestas por área, para un total de 34 encuestados. 

 De las 34 personas encuestadas el 81% desconoce la opción de solicitud en el Synergy 

dirigido a la oficina de Comunicación e Imagen y el 19% de los encuestados si conocen dicha 

opción. 

Para la pregunta número 6 ¿Cómo recomendaría usted que se deba solicitar un servicio 

a la Oficina de Comunicación e Imagen? Se recibieron varias observaciones entre ellas las más 

destacadas proponen que la oficina cuente con un portafolio de servicios para que las demás 

áreas lo adopten. 

 

Actividad 6. Definición de información para el Manual 

Para esta actividad según las técnicas aplicadas, bajo la colaboración y guía del Oficial 

de Comunicaciones se determinó la información para el manual. En la tabla 8 se demuestra el 

proceso 

 

Tabla 8. Definición del contenido del Manual  

Nombre: Contenido del Manual de Procedimientos de la Oficina de Comunicaciones  

Fecha:  20 de septiembre de 2018 

Tiempo: 2:00pm a 7:00pm 

Objetivo: Definir la información que tendrá el manual 

Responsables: Kely Dayana Moreno Morales 
                           Natalia Preciado Gutierrez 
                           Katlyn Yuleiby Padilla Torres 

Participantes:  Kely Dayana Moreno Morales 



Kely Dayana MORENO, Natalia PRECIADO y Katlyn PADILLA (2018) 45 

                           Natalia Preciado Gutierrez 
                           Katlyn Yuleiby Padilla Torres 

Recursos: Oficina, computador, materiales. 

Recursos bibliográficos. Manual de comunicación Dispac, Manual de Comunicación Interna de la 

seccional Bolívar.  

Momentos:   

¶ Bajo información recolectada se estable el contenido del manual 

¶ Se realiza la creación de los formatos  

Fuente: Elaboración propia 

 

Desarrollo. Con la guía del Oficial de Comunicaciones se desarrolló de esta reunión para  

determinar la información que se suministrará en el manual, para el primer momento se 

estipula que dicho manual contará con portada, contra portada, editorial, es contara con 5 

capítulos. 

 

Tabla 9 Contenido del Manual 

Capitulo Temas Contenido 

1 
Presentación, objetivo general y 
definiciones.  

Comunicación organizacional Comunicación 
Interna 
Objetivos de la comunicación interna 
Comunicación en la organización 
Comunicación descendente Comunicación 
ascendente 
Comunicación horizontal  

2 
Estrategias para la Comunicación 
Descendente  

Boletín Interno 
Encuentros 
Carteleras Humanitarias  

3 
Estrategias para la Comunicación 
Ascendente  

Allí se condensan los formatos, su 
definición, responsable, público objetivo, 
nombre y periodicidad. 

4 Proceso de Solicitud vía Synergy 
Se describe de forma detallada el proceso 
mediante el cual se realiza una solicitud 
formal de Synergy  
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Capitulo Temas Contenido 

5 Consideraciones finales 

Describir brevemente algunas 
consideraciones que son necesarias tener 
en cuenta al momento de hacer alguna 
solicitud a la Oficina de Comunicación e 
Imagen  

ANEXOS 

 

Formatos de solicitud. 

Estos formatos fueron construidos con el fin de fortalecer los procesos internos dentro 

de la Oficina de Comunicación e Imagen de la Cruz Roja Colombiana. 

 

Los formatos de solicitudes responden a las múltiples necesidades de las áreas de la 

institución y resultan eficaces en la respuesta, teniendo control sobre los procesos y registro 

de las actividades, una característica fundamental a la hora de hablar de comunicación 

interna. Los formatos de solicitud propuestos para la Oficina de Comunicación permitirán 

no solo tener este tipo de control, sino realizar mediciones en tiempo, tipo de servicios 

solicitados al área y flujo de trabajo, convirtiéndose en una fuente fidedigna de información 

para la caracterización de necesidades de la organización en términos comunicacionales, 

planeación de equipos de trabajo e identificación de oportunidades de mejora. 

Para ello, hemos dispuesto de los siguientes formatos;  con los que las áreas podrán 

realizar sus solicitudes y programarse frente a sus necesidades y la oficina de 

comunicaciones podrá realizar análisis, seguimiento, control y planeación de las mismas. 
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Tabla 10 Formatos de solicitud 
Formatos Definición: Descriptores 

Formato de préstamo de equipos. 

 

Con el fin de generar control 
en el uso de equipos tales 
como: cámaras, micrófonos, 
trípodes, discos duros, 
pendones institucionales (7 
principios fundamentales, haz 
la diferencia) y portátiles 

Responsable: 
Oficina de 
Comunicación e 
Imagen.  
Público objetivo: 
Todos los integrantes 
de la Cruz Roja 
Colombiana. 
Periodicidad: 
Según la necesidad del 
área. 
Ver: Anexo B 

  
Formato campañas publicitarias. 

 
 

Este formato fue creado con el 
fin que las áreas al momento al 
de requerir una campaña 
publicitaria, se logre establecer 
un tiempo de antelación para 
su realización, verificación, 
corrección y entrega final.   
 

Responsable: 
Oficina de 
Comunicación e 
Imagen.  
Público objetivo: 
Todos los integrantes 
de la Cruz Roja 
Colombiana. 
Periodicidad: 
Según la necesidad del 
área. 
Ver: 
Anexo C 
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Formatos Definición: Descriptores 

Formato solicitud piezas gráficas

 
 

Al momento de requerir una 
campaña y esta conste de 
piezas gráficas, se logre 
establecer un tiempo de 
antelación para su realización, 
verificación, corrección y 
entrega final.   

Responsable: 
Oficina de 
Comunicación e 
Imagen.  
Público objetivo: 
Todos los integrantes 
de la Cruz Roja 
Colombiana. 
Periodicidad: 
Según la necesidad del 
área. 
Ver: 
Anexo D 

Formato productos audiovisuales 

 

Al momento de requerir una 
campaña y esta conste de 
productos audiovisuales, se 
logre establecer un tiempo de 
antelación para su realización, 
verificación, corrección y 
entrega final.   
 
 

Responsable: 
Oficina de 
Comunicación e 
Imagen.  
Público objetivo: 
Todos los integrantes 
de la Cruz Roja 
Colombiana. 
Periodicidad: 
Según la necesidad del 
área. 
Ver: 
Anexo E 

 
Formato salva pantallas 

 

Formato para las áreas que, al 
momento de requerir publicar 
información en los salvas 
pantallas de los computadores 
institucionales, logrando 
establecer un tiempo de 
antelación para su publicación, 
verificación y aprobación final. 
 
 

Responsable: 
Oficina de 
Comunicación e 
Imagen.  
Público objetivo: 
Todos los integrantes 
de la Cruz Roja 
Colombiana. 
Periodicidad: 
Según la necesidad del 
área. 
Ver: 
Anexo F 

Formato solicitud pantallas 
humanitarias 

Formato para las áreas al 
momento de requerir publicar 

Responsable: 
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Formatos Definición: Descriptores 

 

 
 

información en las pantallas 
humanitarias, logrando 
establecer un tiempo de 
antelación para su publicación, 
verificación y aprobación final. 
 

Oficina de 
Comunicación e 
Imagen.  
Público objetivo: 
Todos los integrantes 
de la Cruz Roja 
Colombiana. 
Periodicidad: 
Según la necesidad del 
área. 
Ver: 
Anexo G 

Formato cubrimiento de eventos 
 

Este formato fue construido 
por la oficina con el fin de que 
las áreas al momento de 
requerir el cubrimiento de 
algún evento, se genere un 
proceso de planeación, que 
permita tener a disposición las 
personas, equipos y 
requerimientos adicionales. 

Responsable: 
Oficina de 
Comunicación e 
Imagen.  
Público objetivo: 
Todos los integrantes 
de la Cruz Roja 
Colombiana. 
Periodicidad: 
Según la necesidad del 
área. 
Ver: 
Anexo H 

Formato publicaciones en medios 
digitales 
 

 

Para las áreas al momento de 
requerir difusión de 
información por diferentes 
medios digitales como lo son: 
redes sociales y página web, 
logrando establecer un tiempo 
de antelación para verificación. 
 

Responsable: 
Oficina de 
Comunicación e 
Imagen.  
Público objetivo: 
Todos los integrantes 
de la Cruz Roja 
Colombiana. 
Periodicidad: 
Según la necesidad del 
área. 
Ver: 
Anexo I 

Formato solicitud infórmate  Formato para las áreas al 
momento de requerir la 
publicación de un evento 

Responsable: 
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Formatos Definición: Descriptores 

 
 
 

Noticioso por medio del 
infórmate (digital vía correo 
electrónico), logrando 
establecer un tiempo de 
antelación para verificación, 
ajustes y aprobación final.  

Oficina de 
Comunicación e 
Imagen.  
Público objetivo: 
Todos los integrantes 
de la Cruz Roja 
Colombiana. 
Periodicidad: 
Según la necesidad del 
área. 
Ver: 
Anexo J 

Formato solicitudes generales 

 

 

Responsable: 
Oficina de 
Comunicación e 
Imagen.  
Público objetivo: 
Todos los integrantes 
de la Cruz Roja 
Colombiana. 
Periodicidad: 
Según la necesidad del 
área. 
Ver: 
Anexo K 

Fuente. Elaboración propia 

 

Logros y dificultades: Para esta se logró un consenso entre las participantes sobre 

la información relevante que dicho manual debe contener, se logró concretar un esquema 

de cómo se desea presentar el manual, genero dificulta al definir el paso a paso de la 

solicitud en el Synergy, pues él se buscó un lenguaje claro y concreto así el público podrá 

adoptar estas medidas. 
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Análisis Fase 2. 

Esta fase nos permitió darle forma y pensar en el contenido que debería llevar el 

Manual de Comunicación Interna  para que se convierta en una herramienta útil, y tenga en 

cuenta a las necesidades que otras áreas requieren a la hora de solicitar un servicio de 

comunicación a la oficina de Comunicación e Imagen. 

Los encuentros ejecutados permitieron establecer la información relevante a tener 

en cuenta para la construcción de una propuesta oportuna que cumpla con lo que en 

realidad se necesita en la Institución. 

Así mismo este módulo permite la creación y diseño de los formatos uno por uno, 

estipulando  su contenido, ya que según la necesidad, se necesita una información 

específica que esté presente para lograr con una solicitud clara y oportuna. 

 

Fase 3. Comunicación Digital 

 Para esta tercera fase se hizo uso de las herramientas de la comunicación digital, 

siguiendo las instrucciones brindadas por la universidad en la asignatura animación y 

multimedia II donde se empleó el diseño de línea gráfica y diseño editorial Adobe Illustrator e 

InDesing 

 

Actividad 7. Creación línea gráfica. 

En la actividad 7 de forma conjunta se diseñó la línea gráfica que el manual contendrá, 

en cuanto a colores, caligrafía, imágenes. En la tabla 9 se puede evidenciar la creación de estas 

herramientas digitales. 

 

Tabla 11 Creación línea gráfica 
Nombre:  Creación línea gráfica  

Fecha:  4 de octubre de 2018 

Tiempo: 2:00pm a 6:00pm 

Objetivo: Crear la línea gráfica que tendrá el manual de comunicación interna 
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Responsables: Kely Moreno Morales 
                           Natalia Preciado 
                           Katlyn Padilla 

Participantes:  Kely Moreno Morales 
                           Natalia Preciado 
                           Katlyn Padilla 

Recursos: Oficina, computador con programas de Adobe, materiales. 

Momentos:   

¶ Definición de colores y caligrafía 

¶ Montaje en el programa Adobe Illustrator 

Fuente: Elaboración propia 

 

Desarrollo. Para iniciar esta actividad previamente se solicitó pensar en ideas para 

dicha construcción que fuera acorde con la línea de la Cruz Roja Colombia, así permitir su 

diseño final.  

Para tal fin se decide que la línea será roja con caligrafía Yo Gotigh Light en tamaño 12, 

después de realizar el diseño el producto final de línea grafica ejemplificado en portada y 

contraportada es el siguiente:  

 

 

Ilustración 9. Portada del manual.  
Fuente. Elaboración propia 
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Ilustración 10. Contra portada del manual. 

Fuente. Elaboración propia 

 

Logros y dificultades. Se logró darle una identidad al manual con un diseño propio de 

las estudiantes, de igual forma fue presentado al oficial de comunicaciones quien dio su visto 

bueno acerca el diseño, color y forma. 

Se presentó un poco de dificultad en cuanto a la decisión final pues cada una de las 

participantes tenían ideas diferentes, pero que por medio del consenso se logró llegar a un 

acuerdo y que este diseño llene las expectativas de cada una.  

 

Actividad 8. Diseño editorial. 

En esta actividad se realizaron toques finales para empezar con el diseño en el 

programa Adobe InDesing. En la tabla 11 se muestra los momentos de este encuentro. 
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Tabla 12 Diseño Editorial 

Nombre:  Diseño editorial 

Fecha:  9 y 23 de octubre de 2018 

Tiempo: 2:00pm a 6:00pm 

Objetivo: Montar el diseño editorial en InDesing 

Responsables: Kely Moreno Morales 
                           Natalia Preciado 
                           Katlyn Padilla 

Participantes:  Kely Moreno Morales 
                           Natalia Preciado 
                           Katlyn Padilla 

Recursos: Oficina, computador con programas de Adobe, materiales. 

Momentos:   

¶ Rectificación de información  

¶ Montaje en el programa InDesing 

Fuente: Elaboración propia 

 

Desarrollo. La verificación del guion sobre la información estipulada, una vez revisada 

por las participantes se inició el proceso de construcción editorial, definición de márgenes 28,5 

cm de ancho por 22 cm de alto, se hace una aproximación de páginas entre 40 y 50 sujetas 

algún tipo de cambio, una vez establecido se inicia el proceso de montaje, el producto en 

desarrollo será presentado ante el oficial, docente guía y la tutora del trabajo de grado.  

 Logros y dificultades. Se logró realizar un estilo de manual   con un lenguaje claro y 

conciso en la paginas se limitó la información para este fuera claro, se presentó dificultad en 

los procesos de diseño por lo tanto se tuvo que ampliar a dos sesiones para culminar con el 

diseño esperado.  

 

Análisis Fase 3.  

Para esta fase se ejecutaron herramientas de comunicación digital que permitieron 

establecer las condiciones graficas que el Manual de procedimientos va a manejar, así mismo 
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se realizó el diseño editorial en un programa especializado de adobe que permite su 

diagramación específica, ordenada y concisa.  

La línea gráfica del manual, fue escogida teniendo en cuenta los colores corporativos 

de la Cruz Roja Colombiana, haciendo uso del manual de imagen corporativa suministrado por 

el Oficial de Comunicaciones, para hacer buen uso de logos, slogans, colores, tipografías, entre 

otros. 

El diseño fue realizado en el programa de Adobe Ilustrator para el diseño de gráficos y 

montado en Indesing para la paginación, diagramación y maquetación. El diseño es propio.  

 

Fase 4. Socialización de la intervención  

Para este cuarto momento se realizó un encuentro con el oficial de comunicaciones en 

la oficina de la Cruz Roja Colombiana, donde se realizó la presentación final del Manual de 

procedimientos de Comunicación Interna de la Oficina de Comunicación e Imagen de la 

Sociedad Nacional de la Cruz Roja Colombiana. 

Tabla 13 Presentación Final 

Nombre:  Presentación final 

Fecha:  26 de octubre 

Tiempo: 2:00pm a 6:00pm 

Objetivo: Presentar al oficial de comunicaciones el producto final 

Responsables: Kely Moreno Morales 
                           Natalia Preciado 
                           Katlyn Padilla 

Participantes:  Kely Moreno Morales 
                           Natalia Preciado 
                           Katlyn Padilla 

                           Rafael de Jesús Payares 

Recursos: Oficina, computador, producto final en físico 

Momentos:   

¶ Agradecimientos por permitir hacer la intervención  

¶ Muestra del producto final  
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Desarrollo. Las participantes agradecieron la oportunidad que la Oficina de 

Comunicación e Imagen, les brindo para desarrollar su intervención, para así afianzar sus 

conocimientos y llevarlos a la práctica, se recibió retroalimentaciones por parte del oficial de 

oficina, quien de igual forma agradeció su participación el apoyo y la ayuda que se aportó al 

los proceso que se realizan tanto dentro como fuera de ella.  

Se realizó la presentación final del Manual de procedimientos de comunicación interna 

de la Oficina de Comunicación e Imagen, se realizó críticas constructivas e informo las 

oportunidades de mejora que este le podrá dar a la oficina en cuento a sus procedimientos 

internos.  

 Logros y dificultades. Se logró su aprobación, ya que considero que este podrá dar 

fortalecer los procesos que se ejecutan desde la Oficina de Comunicación e Imagen, se debe 

para finalizar la intervención se logró presenta el producto final en físico y digital para que este 

sea presentado ante la presidente Judith Carvajal de Álvarez se considere el manual pueda la 

oficina a realizar su socialización ante los trabajadores de la Cruz Roja Colombiana Sede 

Nacional. 

 

 Análisis Fase 4.   

Este módulo fue crucial para la intervención, ya que una vez presentado ante el Oficial 

de Comunicaciones, este es quien realizaba la aprobación final sobre el producto   que se 

construyó por parte de las estudiantes.  

El Oficial de Comunicaciones siempre nos ha apoyado con nuestra propuesta, nos hizo 

algunas correcciones positivas para el manual, que fueron tenidas en cuenta, ademas de 

algunas ayudas según su experiencia en la institución y nos compartió un Manual que él 

elaboró para la seccional Bolivar para darnos una idea de manual. 

Esta fase fue importante para nuestro proceso de aprobación, ya que fue posible oir las 

consideraciones del Oficial y lograr la aprobación del documento, tanto en contenido como en 

diseño. 



 

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

A partir de la intervención en la modalidad Práctica Social y Empresarial del programa 

de Comunicación Social de la Universidad Cooperativa de Colombia sede Bogotá, se estableció 

un acuerdo con la Cruz Roja Colombiana ubicada en Bogotá, en donde se realizó una 

intervención para el fortalecimiento de la comunicación interna, con apoyo del oficial de 

comunicaciones, quien brindó una guía para la elaboración del Manual de Comunicación 

Interna. 

La comunicación es una herramienta al servicio de la institución; permite que sus 

componentes interactúen, optimiza los recursos; vincula a la organización con la realidad que 

la rodea, situándola en un contexto determinado; le permite alcanzar legitimidad y 

reconocimiento. Es, sin duda, una herramienta estratégica que actúa en la búsqueda de 

objetivos concretos y que, por lo tanto, debe ser planificada y desarrollada por un conjunto de 

profesionales especializados para este fin. 

Se realizó un acercamiento con las áreas de la organización para conocer sus 

perspectivas y necesidades frente a la Oficina de Comunicaciones, una vez realizado el 

diagnostico en la práctica I, se logró elaborar un mapa integral de comunicaciones, en el cual 

se evidenciaron ciertas necesidades como resultado de las encuestas aplicadas durante la 

intervención del presente semestre.  

De esta forma, cada una de las actividades desarrolladas, según el cronograma 

planteado permitió dar cumplimiento al objetivo general de la intervención siendo este: 

Proponer el Manual de Procedimientos de Comunicación Interna para la Oficina de 

Comunicación e Imagen de la Sociedad Nacional de la Cruz Roja Colombiana, con el fin de 

optimizar los servicios de comunicación prestados a la organización en el marco de los sistemas 

de gestión de calidad.  

Por lo tanto, el resultado final se ve reflejado en el Manual de Comunicación Interna 

entregado al Oficial de Comunicaciones, que consta de 45 páginas con información relevante 

sobre ciertas definiciones de comunicación, formatos de solicitudes y explicaciones mediante 
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pasos para que los empleados de la institución puedan conocer y adoptar el proceso de 

solicitud a la Oficina de Comunicación e Imagen por medio del Synergy.  

Para concluir, el Oficial de Comunicaciones mostró interés durante la intervención, 

brindando apoyo a lo propuesto en este trabajo, adicional a esto los empleados y directivos de 

la institución demostraron compromiso y agradecimiento a las acciones planteadas.  

 

Las siguientes recomendaciones posteriormente expuestas son en aras de valorar el 

tiempo y esfuerzo que podemos destinar a las estrategias y acciones de comunicación y de 

esta forma generar una planeación y control de cada proceso comunicativo: 

- Que la Oficina de Comunicación e imagen implemente el Manual de Comunicación Interna. 

- Que se realice la socialización y campaña de sensibilización del Manual de Comunicación 

Interna. 

- Que los empleados de la Sociedad Nacional de la Cruz Roja Colombiana hagan uso de los 

diferentes formatos según su necesidad. 

- Que los empleados de la Sociedad Nacional de la Cruz Roja Colombiana hagan uso del 

software Synergy para solicitar servicios de comunicación. 

- Que se vele por mantener el formato físico del Manual de Comunicación Interna en buen 

estado. 

- Que el Manual de Comunicación Interna tenga accesibilidad a todos los empleados de la 

Cruz Roja Colombiana 

- Que los nuevos comunicadores que lleguen a la oficina, lean e implementen las acciones 

propuestas en el manual. 

- Que se genere un sentido de pertenencia por parte de los empleados de la Sociedad 

Nacional de la Cruz Roja Colombiana para el buen uso del Manual. 

- Que se socialice la versión digital del Manual de Comunicación Interna que permita el fácil 

acceso. 

- Que los venideros practicantes de esta oficina puedan hacer uso de este Manual de 

Procedimientos que les permita  facilitar su estadía en la Oficina de Comunicación e Imagen
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