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Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:
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de Estrategia de Comunicaciéon para la Implementacion De Herramientas para la
Recepcion y Atencion al Vecino En La Pagina de Facebook de la Alcaldia Auxiliar Zona
12” y de haber sustentado el examen privado y defensa de su proyecto de EPS, de la
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, se aprueba por unanimidad por parte del
Tribunal Examinador.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cierre respectiva e impresion de su trabajo
final de EPSL en un numero de cinco (5) ejemplares impresos; asi como tres (3) CD’s con el
documento incluido en formato PDF, los cuales debera entregar a la Biblioteca Flavio
Herrera, Biblioteca Central y a la Coordinaciéon de EPSL de la E.C.C.

Sin mas que hacer constar:

“ID Y ENSENAD A TODOS”
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M{ﬁm Morazan

Supervisora
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Lcda. Krista Maria Ramirez Najera
Supervisora
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Coordiphador
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Ciudad Guatemala.

Distinguido Ingeniero Ovando:

Por medio de la presente se solicita aceptar como practicante del programa de graduacién del EPS de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, a la estudiante Maria de los Angeles Escobar Figueroa,
carné no. 200619636 quién manifesté su deseo de hacer Practica Supervisada de forma virtual, no
presencial en su institucion. Por disposiciones superiores en la Universidad de San Carlos de Guatemala,
para el efecto se requiere lo siguiente:

e Extenderle una carta de aceptacion y trabajar por medios electronicos y plataformas virtuales.
Facilitarle los materiales para hacer su practica.

e Aceptar que dentro del Plan y Estrategia de Comunicacion del 2020 de su institucion, y que la
estudiante tenga la oportunidad de hacer un diagnostico, elaborar un plan y ejecutar de igual
forma una estrategia, que ayude al proceso de comunicacion Interna o Externa de su Institucion.

e Autorizar que se supervise el Ejercicio Profesional —EPSL, cuando las condiciones sanitarias lo
permitan por la emergencia Sanitaria actual por el COVID-19.

e Que se autorice el informe final de resultados de dicha investigacion.

Atentamente,
Coordinador EPS Licenciaturd en Ciencias de la Comunicacién
cc. Archivo Escuela de Ciencias de la Comunicacion
MA. Evelin Morazan Edificio M2, Ciudad Universitaria USAC

Zona 12, Ciudad de Guatemala, CA.
www.comunicacion.usac.edu.gt @

(502) 2418-8920 &,
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i. Introduccion
La comunicacion en pleno siglo XXI ha cambiado como también estd teniendo avances
tecnoldgicos significativos para el ser humano, la mayoria de empresas, comercios,
instituciones privadas y publicas, hacen uso de dicha tecnologia para estar a la vanguardia,
hoy dia existen varias aplicaciones, plataformas digitales, medios de comunicacion como la

television, radio, teléfonos, Tablet, internet, redes sociales, etc.

Hablando del pais muchas instituciones gubernamentales hacen uso de estas herramientas
para dar a conocer sus proyectos y acciones. Tal es el caso de la Alcaldia auxiliar de la zona
12 donde se realizé un diagnostico comunicacional, con el objetivo de verificar el uso de
estas herramientas y plataformas para mantener una comunicacién asertiva hacia los vecinos
de dicha zona. Esto ayudo a verificar la falta de uso de redes sociales y la no difusién de

medidas de prevencion ante el aislamiento por la emergencia Covid-19 que vive el pais.

Con base en el diagndstico realizado en la Alcaldia auxiliar zona 12 se determind que es
importante realizar un plan de comunicacion externo, con el fin de contribuir a la
actualizacion y utilizacion de las diversas herramientas utilizadas en las redes sociales para
beneficiar al mejoramiento de la comunicacién con los habitantes de la zona 12. Existe la
necesidad de difundir todas las acciones programadas para buscar una buena interaccion con
los vecinos y un acercamiento, conocer sus necesidades, escuchar sus quejas, sus opiniones

y poder mejorar como institucién y cumplir con sus objetivos.

Ademéas de mejorar el acercamiento con los vecinos de dicha zona, ante la crisis del
distanciamiento social, con el apoyo del uso de herramientas como la plataforma de
ManyChat y Google Forms, para ser implementada en la red social Facebook de la
institucion, ayudando a fortalecer la comunicacion e interaccion de usuarios y que pueda ser

utilizada en cualquier momento.

Se identificaron las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) logrando con
ello fortalecer a la institucion con el plan comunicacional y darle un realce a la imagen de la
Alcaldia auxiliar de la zona 12 utilizando las redes sociales y mejorando la comunicacion

externa.
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Ii. Antecedentes
En la actualidad, Guatemala es uno de los paises méas vulnerables, ocupa el primer lugar a
nivel latinoamericano y el cuarto a nivel mundial, segiin Naciones Unidas y de acuerdo con

el indice de riesgo mundial en temas de vulnerabilidad. (Germanwatch, 2014)

De esta cuenta, la Municipalidad de Guatemala promueve la actualizacién de sus planes de
atencion a vulnerabilidades, dando paso a una politica de atencion a emergencias y desastres
cuya finalidad esta orientada a priorizar la proteccion de la vida, la salud e integridad de los
vecinos, asi como el manejo adecuado de la informacion hacia los medios de comunicacion

y poblacién en general.

Derivado de todo ello la Municipalidad de Guatemala ha creado el Plan AVE, que por sus siglas significa
Administracién de Vulnerabilidades y Emergencias el cual busca obtener la participacion de toda la
estructura municipal, sociedad civil, instituciones del Estado, instituciones privadas, etc. A fin de
garantizar una coordinacion y una respuesta eficaz, cumpliendo con los protocolos establecidos, para
mitigar la pérdida de vidas, bienes materiales o deterioro del medio ambiente. AVE es un plan que tiene
una clara orientacion a procesos y actores predefinidos, con una finalidad de ordenamiento, optimizacién
de recursos y tiempos involucrados a la atencion de una emergencia. (muniguate, s.f.)

El modelo considera el antes, el durante y el después de un evento; es decir, la prevencion,
la respuesta inmediata, la mitigacién o reduccion del impacto y la reconstruccion o manejo

de los dafios que el evento pueda haber ocasionado.

Ante la emergencia de la pandemia Covid-19 la Municipalidad central es la que redistribuye

el plan AVE, a todas las Alcaldias auxiliares como plan estratégico para todos los vecinos.

Por lo anterior se realiza el estudio de comunicacion externa en la Alcaldia auxiliar zona 12,
porque se considera, importante y necesario tener una forma 6ptima de canalizar todas las
acciones que realiza la institucion ante las disposiciones del distanciamiento social, pero
logrando tener un acercamiento con el uso de la tecnologia, y renovar la estrategia que
emplean para atender las gestiones de mejoras sobre las diferentes necesidades de los

usuarios en los sectores de la jurisdiccion de zona 12.

Ademas, de estar comunicados con los vecinos por la diversa incertidumbre ante la pandemia
del Covid-19, con la implementacion de herramientas para facilitar la comunicacion por

medio de la red social Facebook.
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iii. Justificacion

La comunicacion de una institucion publica es fundamental, siendo un derecho del
ciudadano en estar informado conforme la organizacion. En cuanto la entidad publica esta
obligada a comunicar y transparentar las actividades y acciones que pueden tener impacto
directo con las personas, esto no solo sirve para transparentar sus acciones sino para acercar
a la poblacion a la unidad, mantenerlos informados sobre los servicios que quiza desconocian
y que pueden ser de utilidad; ademas de generar conciencia en la importancia de la

intervencién como ciudadano.

Adicional es importante la comunicacion de sus actividades, para que todas las personas
puedan conocer los servicios, disfrutar los beneficios y proyectos que contribuyen al bien
comun con la diversidad de programas que ayudan a la prevencion de la salud y cumplir con

los objetivos de la institucion.

El desafio es hacerlo equilibrando la prioridad de difundir correctamente la informacion para
cumplir con los objetivos de la institucion, que es primordial ante la actual pandemia Covid-
19 que atraviesa el pais. EI proyecto comunicacional en la Alcaldia Auxiliar zona 12 surge
ante la importancia de colaborar, fortaleciendo la institucionalidad y darle un realce a la
comunicacion externa logrando tener una interaccion constante con los vecinos y usuarios

que deseen ponerse en contacto con dicha alcaldia.

Porqué por medio de una comunicacion mas estrecha con los vecinos se logra tener confianza
ante una mala imagen de trasladar informacion y atencion aprovechando la tecnologia, y las
diferentes plataformas de redes sociales para que se puedan comunicar en cualquier momento
a la poblacion sobre las problematicas, dudas, consultas de actividades culturales, recreativas

y todo lo que concierne a su zona, mejorando asi la comunicacion en la medida de lo posible.

Esta pandemia no debe ser un obstaculo, sino la oportunidad de renovar las practicas ya
establecidas como alcaldia auxiliar, brindando todas las medidas necesarias de prevencién

por medio de su pagina de Facebook, que hoy dia une a mas personas.
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Diagndstico de comunicacion

1.1. Institucion

Alcaldia auxiliar zona 12 ciudad Guatemala.

1.2. Perfil institucional

La alcaldia auxiliar de la zona 12 es una entidad publica la cual es la representante de la
Municipalidad de Guatemala, y que esta al servicio de dicha jurisdiccién atendiendo las
necesidades de los vecinos y la ayuda de los lideres comunitarios, en relacion al desarrollo

de los distintos puntos de la zona, asi como la implementacion de ejes de trabajo.

El alcalde es el encargado de ejecutar y dar seguimiento a las politicas, planes, programas y
proyectos autorizados por el Concejo Municipal. Y dentro de esa estructura se encuentra la

Direccion de Desarrollo Social.

Ante la emergencia del Covid-19, trabajan con las cuadrillas de limpieza y con el apoyo de

los vecinos para mantener areas de la zona limpias como parte del programa de prevencion.
Area de comunicacion Municipalidad de Guatemala, (M. Fernanda, comunicacion personal, el 11 de mayo
2020).

Como parte del desarrollo de los vecinos bajo la supervision y apoyo del plan Administracion
de Vulnerabilidades y Emergencias (AVE) de la Municipalidad. AVE es un plan que tiene
una clara orientacion a procesos y actores predefinidos, con una finalidad de ordenamiento y

optimizacion de recursos y tiempos involucrados a la atencion de una emergencia.

Cumpliendo con los protocolos establecidos, para mitigar la pérdida de vidas, bienes
materiales o deterioro del medio ambiente. Ademas, promueve la actualizacion de los planes
de atencion a vulnerabilidades, dando paso a una politica de atencién a emergencias y
desastres cuya finalidad esta orientada a priorizar la proteccion a la vida, la salud e integridad
de los vecinos, asi como el manejo adecuado de la informacion hacia los medios de

comunicacion y poblacion en general. (muniguate, s.f.)
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1.3. Ubicacidn geografica

Direccidn sede: 14 avenida y 17 calle, zona 12 ciudad Guatemala, (frente a la plaza civica El
Buen Pastor). Cada zona de la ciudad capital de Guatemala cuenta con una sede de alcaldias
auxiliares, la que representa en la zona 12 solamente vela por las necesidades de dicha zona
empezando desde la 1ra calle y finalizando hasta la 54 calle de dicha zona, con el apoyo de
la Municipalidad de Guatemala. (muniguate, 2020)

Imagen 1. Ubicacion geografica
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1.4. Integracion de alianzas estratégicas

Tabla 1. Alianzas estratégicas con la Municipalidad central

Alianza

Claro Guatemala

Descripcion

Entregd equipo mévil de comunicacion utilizados por
plan AVE contra Covid-19

G#’WA(D- Murw

2 19 restaurantes de Guatemala

El dia jueves de cada semana donan comida de sus
restaurante para ser distribuida al personal y
pacientes del hospital temporal del parque de la
Industria por la emergencia del Covid-19

3 La Asociacién Guatemalteca de
Exportadores ~AGEXPORT-

Daré atencion médica y psicolégica, ayuda
alimentaria y apoyo a los vendedores de la economia
informal, esto como parte de las acciones durante la
mitigacion de la pandemia; y asi estar mas cerca de
los vecinos, a partir del sdbado 23 de mayo.

4 Cooperacién Espafiola

El embajador de Espafia, Alfonso Portabales, se ha
sumado al trabajo municipal y a EMPAGUA en
proyectos de mejora de distribucion de agua potable a
comunidades durante la pandemia.

5 Consejo médico de la Ciudad de
Guatemala -COMED- y médicos
voluntarios de la Universidad Rafael
Landivar

Se realiz6 una capacitacion a los médicos de la
Direccion de Salud. Para el uso de la aplicacion
mavil que servira para la atencion del “Centro de
atencion al vecino”.

6 Vendedores de la Central de Mayoreo

-CENMA-

Donaron verduras para brindarles a las familias
necesitadas haciendo un total de 1,000 bolsas y
distribuirlas en las 22 zonas de la ciudad.

(Fuente: tabla elaboracion propia)

Observacion: estas donaciones y colaboraciones, son realizadas a la Municipalidad central

de Guatemala, para el apoyo de la pandemia Covid-19 en el pais. (muniguate, 2020)



-
Y
Comunicacion
M&Mw(r MM&

Las alcaldias auxiliares se originan con fundamento en el Articulo 56 del Codigo

Municipal, el cual establece:

Articulo 56. El Concejo Municipal, de acuerdo con los usos, normas, y tradiciones de las comunidades,
reconocera a las alcaldias comunitarias o alcaldias auxiliares, como entidades representativas de las
comunidades, en especial para la toma de decisiones y como vinculo de relacién con el gobierno
municipal. EI nombramiento de alcaldes comunitarios o alcaldes auxiliares lo emitird el alcalde
municipal, con base a la designacién o eleccién que hagan las comunidades de acuerdo con los
principios, valores, procedimientos y tradiciones de las mismas.

Las competencias propias del municipio se establecen en el Articulo 68 del Codigo Municipal, el cual
indica: "Las competencias propias deberan cumplirse por el municipio, por dos 0 mas municipios bajo
convenio, o por mancomunidad de municipios, y son las siguientes:

a) Abastecimiento domiciliario de agua potable debidamente clorada; alcantarillado; alumbrado publico;
mercados; rastros; administracion de cementerios y la autorizacion y control de los cementerios
privados; limpieza y ornato: formular y coordinar politicas, planes y programas relativos a la recoleccion,
tratamiento y disposicion final de desechos y residuos solidos hasta su disposicion final; b)
Pavimentacion de las vias publicas urbanas y mantenimiento de las mismas; ¢) Regulacién del transportd
de pasajeros y carga, y sus terminales locales; d) La autorizacion de megafonos o equipos de sonido a
exposicion al publico en la circunscripciéon del municipio; e) Administrar la biblioteca publica del
municipio; f) Promocion y gestion de parques, jardines y lugares de recreacién; g) Gestion y
administracion de farmacias municipales populares: h) La prestacién del servicio de policia municipal;
i) Cuando su condicién financiera y técnica se los permita, generar la energia eléctrica necesaria para
cubrir el consumo municipal y privado; j) Delimitar el area o areas que dentro del perimetro de sus
poblaciones puedan ser autorizadas para el funcionamiento de los siguientes establecimientos: expendio
de alimentos y bebidas, hospedaje, higiene o arreglo personal, recreacion, cultura y otros que por su
naturaleza estén abiertos al pablico; k) Desarrollo de viveros forestales municipales permanentes, con el
objeto de reforestar las cuencas de los rios, lagos, reservas ecoldgicas y demas &reas de su
circunscripcion territorial para proteger la vida, salud, biodiversidad, recursos naturales, fuentes de agua
y luchar contra el calentamiento global; y, 1) Las que, por mandato de ley, le sea trasladada la titularidad
de la competencia en el proceso de descentralizacion del Organismo Ejecutivo. (En respuesta al
expediente No. 548-2020, de fecha 14 de mayo 2020, el cual se adjunta, en anexos 6-8)

Por otra parte, la creacién de la Municipalidad de Guatemala como institucion, data desde el
establecimiento de la capital del pais, con sus diversas variantes, hasta su asentamiento en el
Valle de la Ermita; teniendo a partir de este momento distintas sedes, siendo hasta 1958 dos
afios después de la culminacion de las obras de construccion del palacio municipal, que se

traslada a su sede actual, en el Centro Civico, 21 calle 6-77 zona 1ciudad Guatemala.

“La construccion de las instalaciones del Edificio de la Municipalidad de Guatemala, inicia
en el afio de 1954 y finaliza en 1958, por los Ingenieros y Arquitectos, Pelayo Llarena Murua
y Roberto A. y Echeverria” (Barco, 2014).
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1.6. Departamentos o dependencias de la institucion

La Municipalidad de Guatemala, como apoyo a cada Alcaldia auxiliar creo la Direccién de
Desarrollo Social con el objetivo de trabajar sobre la accion social, la actitud positiva, renovar

los barrios y la participacién ciudadana.

La Direccién de Desarrollo Social, es la unidad ejecutora municipal de proyectos de
infraestructura barrial, programas sociales, culturales y de mejoramiento del medio ambiente,
logrando con ello una ciudad socialmente solidaria, proporcionando a sus habitantes una vida

digna, un desarrollo integral, con igualdad de oportunidades. (muniguate, s.f)

Esta Direccién cuenta con 5 ejes de trabajos siendo los siguientes: a) la nifiez; b) juventud;
c) mujer; d) hombre; €) adulto mayor, promoviendo la participacion ciudadana. En la

Alcaldia auxiliar zona 12, cuentan con los siguientes programas y talles.

Tabla 2. Programas de la Direccion de Desarrollo Social

y la Alcaldia auxiliar zona 12

Programas

EMEFUT (Escuela Municipal de Fatbol)

Con tus hijos cumple

MuniEduca Movil

Comunidad juvenil

Adulto mayor clases de zumba, gimnasia y tai chi

(Fuente: tabla, elaboracién propia)

GIFNTIT I g

e EMEFUT (Escuela Municipal de Fatbol)

Esta oficina promueve la practica de deporte y recreacion en cada barrio, colonia y
asentamiento. Integrando y coordinando con las Alcaldias auxiliares la operacién y desarrollo
de las actividades deportivas. Desarrolla un programa deportivo en todas las zonas de la
ciudad dirigido a nifios, nifias y jovenes para lograr la incorporacion de estas generaciones a

la sociedad productiva por medio del deporte.
5



e Con tus hijos cumple

Es un programa de la Secretaria de Asuntos Sociales de la Municipalidad de Guatemala
destinado a apoyar a las madres con sus nifios hasta la edad de 3 afios, con actividades que

les ensefian a ellas a estimular y guiar a sus nifios en esta etapa de su crecimiento.

e MuniEduca Moévil

Es un programa movil que implementa técnicas de educacion en movimiento, dirigido a

nifios, nifias, jovenes y adultos.

Consiste en cuatro flotillas moviles con 3 furgones por cada flotilla, los cuales se conocen
como MuniEduca Movil, recorren los diferentes barrios, colonias y asentamientos de la
ciudad, de acuerdo a un itinerario establecido y coordinado con las Alcaldias Auxiliares de

las zonas de la capital. Cada flotilla cuenta con Biblioteca, computeca y cineteca.

Biblioteca: el primer furgén es de entretencion ludico-educativo que cuenta con espacios de

atencién: Rincon de Lectura, Area Sistematizada, Rincén del Arte entre otros.

Computeca: el segundo furgén es un centro de cdmputo que cuenta con un curso de
computacién para adultos en donde pueden aprender de los programas de office, abrir una

cuenta de correo electrénico, manejo de internet entre otros.

Cineteca: el tercer furgén es un Centro audiovisual, con tecnologia apropiada para la
proyeccion de peliculas en formatos DVD, foros y/o documentales. Cuenta con una pantalla,
equipo de reproduccion audiovisual, sistema de amplificacion y 41 butacas para que los

centros educativos puedan disfrutar de las proyecciones.

e Comunidad Juvenil

Es un espacio de participacion para jovenes que tiene como proposito fundamental promover
la organizacion juvenil comunitaria en las diferentes zonas del municipio de Guatemala,

motivandolos dentro de la Estructura Participativa.

-
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Se impulsan actividades de capacitacion en valores civicos, culturales y de liderazgo juvenil

como herramientas basicas para fortalecer su progreso personal, social y participativo en el
proceso de desarrollo de sus barrios y colonias. Otro elemento importante es la promocion

de programas para el mejoramiento del medio ambiente y el voluntariado.

e Adulto Mayor

El Programa del Adulto Mayor tiene como objetivo atender al adulto mayor integralmente
en lo que respecta a participacion social y salud en general, esto en conjunto y apoyados con
la estructura participativa. Los adultos mayores pueden participar en clases de taichi,

gimnasia, caminatas, cursos de manualidades, entre otras actividades que mantienen una vida

activa y saludable. La anterior informacion es rebabada del sitio web (muniguate, s.f).

Tabla 3. Talleres de la Direccién de Desarrollo Social y la

Alcaldia auxiliar zona 12

Talleres

Curso de reposteria basica
Curso de gastronomia | y |1

Curso montaje y organizacion de eventos

Curso embutidos artesanales

Curso técnicas de decoracion y reposteria gourmet (modular)
Curso de belleza modular

Curso de violin y guitarra

8 | Cursos de computacion
(Fuente: tabla, elaboracion propia)

N[O~ W N -

Capacitaciones Técnico Productivas

El programa abre espacios para que mujeres y hombres de todas las zonas de la ciudad. Con
la oportunidad de capacitarse técnicamente para iniciarse en la microempresa. Apoya las
habilidades de las participantes, contribuyendo a mejorar la economia familiar y el desarrollo
del pais. Se imparten cursos como: floristeria, gastronomia, reposteria, cultora de belleza,

corte y confeccion entre otros. (muniguate, s.f)
7
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1.7. Organigrama de la Alcaldia auxiliar zona 12

Imagen 2. Organigrama de la Alcaldia auxiliar zona 12 de Guatemala

ORGANIGRAMA

ALCALDIA AUXILIAR
ZONA 12

ALCALDE AUXILIAR

COORDINADORA
ADMINISTRATIVA

TRABAJADORA PROMOTRORES
SOCIAL SOCIALES

¥ v

SECRETARIA

(Fuente: imagen, elaboracion propia)
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1.8. Mision

Ofrecer a los habitantes del municipio las condiciones que les generen una mejor calidad de vida y las
oportunidades necesarias para propiciar la inversion productiva, por medio de acciones que impulsen la
eficiencia en la prestacion de los servicios publicos municipales y una convivencia armonica.
(muniguate, 2020)

1.9. Vision

Somos una Ciudad diversa, ideal para vivir; que dignifica a la persona, a la familia y a la sociedad;
Nuestra vivienda, nuestro trabajo y nuestro esparcimiento se han armonizado; nuestros corredores de
movilidad se han humanizado y nuestro medio ambiente es saludable; nuestro patrimonio cultural y
natural es valorado; Nuestra Ciudad provee espacios publicos generosos y nuestros barrios cuentan con
servicios y equipamientos de beneficio social, que promueven alta calidad de vida para todos; Nuestra
Ciudad, con innovacion y creatividad, genera oportunidades de trabajo; En condiciones 6ptimas, impulsa
la equidad social y fortalece una convivencia en armonia. Que atiende los retos de hoy y que esta
comprometida con el futuro de sus ciudadanos. (muniguate, 2020)

1.10. Objetivos institucionales

Dentro de la actual administracion municipal se trabaja mediante la siguiente declaracion

de objetivos.

“Es lograr que las personas tengan una VIDA DE CALIDAD?”, a las personas y los grupos o
sectores sociales que constituyen la prioridad del accionar municipal, y en quienes se centran

principalmente nuestras acciones (muniguate, 2020).

Por el momento no serd modificado el objetivo institucional por la emergencia del Covid-19

si este cambia lo haran saber en los medios de informacién de dicha institucion.

1.11. Pablico objetivo

Estos son: “la persona, la familia, la comunidad y los grupos o asociaciones con intereses
comunes, que conforman la jurisdiccion de la zona 12 de la ciudad capital”. A partir del
confinamiento de la poblacion por el Covid-19 las personas que han sido beneficiadas de los
programas Y cursos técnicos que imparte la Alcaldia auxiliar por medio de la Direccion de

Desarrollo Social han quedado sin seguimiento por la falta de utilizacion de plataformas
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virtuales, que serian muy utiles para continuar y no perder el objetivo de seguir y culminar

los diferentes cursos (1. Rodriguez, Municipalidad central comunicacion personal, 14 de mayo 2020).

Para poder conocer mejor como son derivados los servicios municipales para los usuarios,
estos se realizan con la ayuda de las dependencias, empresas publicas o unidades de servicios
administrativos. Todo un equipo que trabaja en beneficio de los vecinos, pero como parte de
la descentralizacion de la administracion municipal, el municipio de Guatemala esta dividido

en catorce sectores o distritos.

A cada distrito le corresponde un Alcalde auxiliar para dirigir la administracion municipal de
delegar acciones al personal. Esto se vea reflejado en los diversos servicios que presta la
municipalidad derivados a las respectivas alcaldias.

1.12. Diagnéstico

“Proceso analitico que permite conocer la situacion real de la institucion o empresa, en un
momento dado, con la finalidad de identificar problemas y areas de oportunidad. Para realizar
acciones que permitan fortalecer la empresa o institucion reduciendo las problematicas
identificadas”(Rosales, 2020).

La metodologia que se utilizd para el diagnostico, es el enfoque cuantitativo que segun
Hernandez Sampieri “utiliza la recoleccién y el analisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipotesis establecidas previamente. Se confia en la medicion
numérica, conteo y frecuentemente el uso de la estadistica establece con exactitud patrones

de comportamiento en una poblacion”, citado por ( McGrauw Hill Interamericana , 2003).

1.12.1. Objetivo general

e Describir la comunicacion externa de la Alcaldia Auxiliar zona 12, durante mayo

2020 ante la pandemia Covid-19.

10



-
Y
Comunicacion
M&Mw(r MM&

1.12.2. Objetivos especificos

e Describir el alcance de comunicacion externa que tiene la Alcaldia auxiliar zona 12 a
través de Facebook.

e Evaluar el uso de Facebook del 8 al 22 de mayo 2020 por parte de la Alcaldia auxiliar
zona 12, sobre la emergencia del Covid-19.

e Analizar lainteraccion de los vecinos en la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar

de la zona 12 en las semanas del 8 al 22 de mayo 2020.

1.13. Técnicas de recoleccion de datos
Definicion de la recoleccién de Datos

Se refiere al “uso de una gran diversidad de técnicas y herramientas que pueden ser utilizadas
por el analista para desarrollar los sistemas de informacién, los cuales pueden ser la
entrevistas, la encuesta, el cuestionario, la observacion, el diagrama de flujo, (...)” citado por
Caro, (Lifeder, s.f.).

Los métodos para la investigacion se dividen en cualitativo, cuantitativo y mixto.

e El método cualitativo

Se define como la “evidencia o informacidon simbolica verbal, audiovisual o en forma de

texto e imagenes” (Hernandez, 2014, pag. 9).

e El método cuantitativo

Indica que “implica el uso de herramientas informaticas, estadisticas, y matematicas para
obtener resultados. ElI método cuantitativo es concluyente en su propdsito ya que trata de
cuantificar el problema y entender qué tan generalizado esta mediante la busqueda de

resultados proyectados a una poblacion mayor> (Sis international, 2019).

11
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Para Bernal, en el método cuantitativo “se trabajan con grupos grandes, y su objetivo es
obtener datos representativos de la poblacion objeto de estudio. Las técnicas que se utilizan

con mas frecuencia son las encuestas y paneles” (Metodologia de la investigacion , 2010, pag. 164).

e El método mixto

Es comprendido como “(...) un proceso que recolecta, analiza y vierte datos cuantitativos y

cualitativos, en un mismo estudio” (Tashakkori y Teddlie, 2003, pag. 100).

Por lo tanto, los métodos a utilizar en la estrategia de comunicacién en la pagina de Facebook,
de la Alcaldia auxiliar zona 12 es el método cuantitativo. Con las técnicas que se derivan de
ese enfoque se utilizd la recopilacion de datos, la encuesta, analisis de contenido y la

observacion.

Las técnicas que incluye el método cuantitativo se dividen en la siguiente manera:

e Latécnica de recoleccion de datos cuantitativos

La cual implica “el uso de nimeros para evaluar la informacion. Las técnicas cuantitativas
operan con numeros que son analizados con analisis estadistico para probar hipotesis y
realizar un seguimiento de la fuerza y direccién de los efectos” (Entorno virtual desarrollo
en evaluacion, 2011). Por lo tanto, esta técnica se aplicd para el monitoreo de las
publicaciones realizadas y en el uso de las herramientas digitales en la pagina de Facebook

de la alcaldia auxiliar zona 12.

e Latécnica del analisis de contenido

se entiende como “interpretacion de textos, ya sean escritos, grabados, pintados, publicados
(...), asi como el proceso de utilizar métodos estadisticos para describir, resumir y comparar
los datos” (Entorno virtual desarrollo en evaluacion, 2011). Se analizaron los contenidos

publicados en la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12.

12
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e Laencuesta

“Consiste en un conjunto predeterminado de preguntas normalizadas, que recopila
informacion directamente de una muestra seleccionada a fin de obtener datos estadisticos
sobre opiniones, hechos u otras variables” (Entorno virtual desarrollo en evaluacion, 2011).
Elaboracion de encuesta por medio de formularios Google Forms, para ser trasladados a
vecinos de la zona 12 en una pagina de Facebook de un grupo llamado “Vecinos la

Reformita”.

1.13.1. Observacién

Definicion de observacion

Le permite al investigador familiarizarse con la vida organizacional, ambiente y practicas

comunicacionales en todos sus niveles.

Tenorio indica que “la observacion es una forma de enterarse del objeto de estudio. Consiste
en la apreciacion rigurosa de las caracteristicas y el comportamiento de lo que se investiga,
(...)” (Tenorio Bahena, 1988, pag. 4).

1.13.2. Tipos de observacién

“La observacion puede adoptar diferentes modalidades segln los medios utilizados para la
sistematizacion de lo observado: el grado de participacion del observador, el nimero de
observaciones y el lugar donde se realiza. Los diferentes tipos de observacion que existen”
(Dias, 2011).

1.13.2.1. La observacion directa

Esterberg indica que “es aquella en la cual el investigador puede observar y recoger datos
mediante su propia observacion, sin intermediarios con el fendmeno observado presentando

como variantes una secuencia de datos” (Esterberg, 2002, pag. 74).

13



1.13.2.2. La observacion indirecta

“La observacion indirecta se presenta esta técnica cuando el investigador corrobora los datos
que ha tomado de otros, ya sea de testimonios orales o escritos de personas que han tenido
contacto por primera mano con la fuente que proporciona los datos.” (Esterberg, 2002, pag.
76). En la que es imposible estar en contacto con el fendmeno, pero se puede observar a

través de otros elementos cercanos o a través de su contexto.

Por otro lado, dependiendo del grado de intromision del investigador en lo que observa,

podemos diferenciar:
1.13.2.3. La observacion no participante

En la que el investigador no interviene en lo observado, y su presencia no necesita ser tomada

en consideracion en el analisis de la informacion obtenida.
1.13.2.4. La observacion participante

“El proceso que faculta a los investigadores a aprender acerca de las actividades de las
personas en estudio en el escenario natural a través de la observacion y participando en sus
actividades” (DeWalt, 2002, pag. 7). En la que el investigador si interviene y forma parte

de lo observado, debiendo ser tomado en cuenta en el analisis.
1.13.3. Proceso de observacioén en la Alcaldia auxiliar zona 12

En el proceso se utiliz6 la observacion indirecta y participativa como usuario de la Alcaldia
auxiliar zona 12. Se tomaron en cuenta varios aspectos que conforman la institucion. Tiene
un buen acceso por su ubicacidn ya que esta justo en la avenida Petapa, a pesar de eso hay

muchas personas gque no conocen la institucion.

En el aspecto de comunicacion externa de la institucion, en la red social de Facebook tienen

en el apartado de informacion, solo el enlace de la pagina web de la Municipalidad central,

14
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carece de informacion institucional los usuarios tienen que tener acceso a las diferentes
modalidades para comunicarse. Con respecto a la distribucién de informacién en las
publicaciones, se observa que la atencidn al vecino es incompleta, hacen referencia a que los

vecinos llamen a los nimeros de teléfono para ampliar la informacion.

Esas acciones crean desinformacion porque no todos tienen disponibilidad para llamar es
mas facil tener acceso en Facebook Messenger y que puedan resolver dudas de las personas
que estén interesadas en temas que correspondan a las publicaciones por ejemplo sobre los
programas Y talleres que imparten en la alcaldia auxiliar zona 12 o alianzas con otras

instituciones externamente.

Segln Almazén, indica que “las barreras de comunicacion son todos aquellos obstaculos que
impiden que el comportamiento real sea idéntico al comportamiento deseado, pues en la

practica deforman la comunicacion” (Mario, 1996, pag. 175).

Por lo anterior es la razdn que los vecinos dan comentarios desfavorables sobre la institucion.
Se observa que la atencién que brindan a los usuarios no es cordial, ademéas de no dan
seguimiento a las solicitudes de gestiones para mejoras del sector, la Gnica opcién es
realizarla personalmente o por correo, se identifico que esos canales son incorrectos ante las

disposiciones del distanciamiento social para evitar la propagacion del Covid-19.

Con la informacion que distribuyen en la pagina de Facebook, los vecinos consideran que
estan desinformados existe poca interaccion referente a las acciones que realiza la Alcaldia
auxiliar zona 12 y no son constantes en las publicaciones. Ademas, que no responden los

comentarios esto provoca barreras en la comunicacion.

Segun Ramos, la observacion consiste en “ver los hechos y fenémenos que se desean
estudiar, también entraran en la observacion el uso de nuestros diversos sentidos para captar

en forma més compleja las cosas que observamos” (Ramos, 2002, pag. 80).

15
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1.13.3.1. Definicion de crisis

Se conoce como crisis a aquel periodo o situacion en el cual la normalidad vigente pierde su
sustancia dandole lugar y primando los cambios bruscos o dificultades. “Puede afectar a una
persona individualmente, a un grupo, a una institucién o en un rango méas amplio a un pais
entero incluso, si la crisis no lo toca personalmente por un tema en particular, puede ser que

al afectar algin ambito del pais en el cual vive, (...) ” (Ucha, 2008 ).

1.13.3.2. Concepto de cambio

Lewin considera “el cambio de comportamientos como el resultado de un conjunto de fuerzas
dentro de un sistema mostrd a través de una serie de experiencias en EEUU que un grupo
puede evolucionar e influenciar el cambio de comportamiento de sus miembros” citado por
Palazon (Lewin, 2014).

a) Actitud pasiva

Al inicio del primer brote de Coronavirus en Guatemala, la Alcaldia auxiliar zona 12 refleja
inconsistencia de publicaciones en su pagina oficial de Facebook, sobre informacion
relevante de prevencion o consejos para reducir el contagio del virus en los vecinos de zona

12 ante la pandemia.

Las medidas sanitarias de la desinfeccion en los sectores de zona 12, fueron realizadas por
parte del plan de prevencion (AVE), esa informacién fue canalizada por la pagina web de la
Municipalidad central. Solamente la accion hecha en el mercado de la reformita, que fue
realizado por la direccion de mercados se compartié en la red social de la Alcaldia auxiliar
zona 12. La institucién integra una organizacién publica y reflejo tener una actitud pasiva
ante sus vecinos sobre el Covid-19. Los usuarios dependen de la informacion y de las

acciones que realizan para el bienestar de la comunidad.
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1.13.3.2. Conclusién de observacion en las redes de comunicacion

“Permite el analisis de la estructura de la comunicacién de una organizacion y su efectividad.
Evalua a su vez los bloqueos que experimenta la difusion de la informacion, el contenido de

la comunicacion y la cantidad de mensajes difundidos™ citado por Rosales, (Garcia, 2010).

Tabla 4. Describir el alcance de comunicacion externa que tiene la Alcaldia

auxiliar zona 12 a través de Facebook

ﬁ 9,101 personas les gusta

N Seguir . , .
3 seaur | 9,308 personas siguen la pagina

(Alcaldia zona 12, 2020)

En mayo 2020 estos son los datos reflejados en la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar
zona 12. Cuentan con un numero bajo de seguidores de la pagina debido a la poca gestion de
comunicacion que hacen con los vecinos, segun el dato obtenido dentro de una encuesta
realizada externamente a los vecinos zona 12, las personas que siguen la pagina de Facebook

indican que no se informan sobre actividades que realiza la Alcaldia auxiliar zona 12.

Otro porcentaje desconocen que la Alcaldia auxiliar zona 12 tenga pagina de Facebook, de
tal manera que los vecinos siguen un grupo de una pagina de la misma zona, donde

interactGan y publican frecuentemente. (Se adjunta en grafica 4, 6 y 11)
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1. Evaluar el uso de Facebook del 8 al 22 de mayo 2020 por parte de la Alcaldia

auxiliar zona 12, sobre la emergencia del Covid-19

. Enlasemanadel 8 al 22 de mayo 2020 fueron 7 publicaciones referentes al Covid-19, en las
fechas indicadas en la tabla. Con las publicaciones de disposiciones presidenciales sobre el
toque de queda para la semana del lunes 18 al 24 de mayo. Para el 18 de mayo la publicacion
referente a disposiciones presidenciales de horario de mercados, en el mismo dia publicaron
un mapa del mercado la reformita ubicado en la zona 12, mostrando la entrada al mercado y

salida para que sea ordenada la afluencia.

. Parael 19 de mayo 2020, publicacion de video sobre desinfeccion en mercado la reformita
zona 12. EI 20 de mayo, publicacion de fotos del mercado la reformita zona 12, mostrando
la sefializacion de la entrada y las salidas para cumplir con las medidas de prevencién del
Covid-19. En la misma fecha una publicacion adicional sobre el Alcalde Ricardo Quifidnez
donde recibe equipo de proteccién de la pandemia por AGEXPORT. El 22 de mayo 2020,

publicacidn inicio de toque de queda.
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Tabla 5. Analizar la interaccion de los vecinos en la pagina de Facebook de la

Alcaldia auxiliar de la zona 12 en las semanas del 8 al 22 de mayo 2020

GI’WJD- MWD'

Fotos limpieza

Disposiciones

Estereotipos 1.Dia de la 2.video del
sociales madre/ alcalde Ricardo
Quifdnez

Reacciones 6 Reacciones 136 39

Me gusta 5 Me gusta 111 26

Me encanta Me encanta 19 11

Me importa 1 Me importa 6 1

Me divierte Me divierte

Me asombra Me asombra

Me entristece Me entristece

Me enoja Me enoja

Comentarios 1 no visible Comentarios 15 5

Veces 1 Veces 4 1

compartidos compartidos

Infografia info.

Aviso horario

Mapa mercado

de calles presidenciales seguro escolar
Reacciones 38 Reacciones 23 Reacciones 21
Me gusta 36 Me gusta 19 Me gusta 21
Me encanta 1 Me encanta Me encanta
Me importa 1 Me importa 1 Me importa
Me divierte Me divierte Me divierte
Me asombra Me asombra 3 Me asombra
Me entristece Me entristece Me entristece
Me enoja Me enoja Me enoja
Comentarios 2. Novisible 1 | Comentarios No visible 2 Comentarios 1
Veces 1 Veces 4 Veces 3
compartidos compartidos compartidos

Video

de mercados reformita desinfeccion
mercado
Reacciones 47 91 Reacciones 72
Me gusta 46 86 Me gusta 21
Me encanta 3 Me encanta
Me importa 1 1 Me importa
Me divierte Me divierte
Me asombra 1 Me asombra
Me entristece Me entristece
Me enoja Me enoja
Comentarios 4 8. No visible 4 | Comentarios 4. No visible 1
Veces 13 30 Veces 7
compartidos compartidos
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Continuacion de tabla 5 creando filuro
Fotos sefializacion Fotos alcalde AViso Webinar
mercado reformita Quifibnez recibe toque de primeros
equipo Covid- queda auxilios
19
Reacciones 215 51 Reacciones 35 84
Me gusta 179 41 Me gusta 35 74
Me encanta 28 4 Me encanta 6
Me importa 5 5 Me importa 3
Me divierte 1 Me divierte
Me asombra 1 Me asombra 1
Me entristece 1 Me entristece
Me enoja 1 Me enoja
Comentarios 27. No visible 2 8. No visible 3 Comentarios 0 11
Veces 40 4 Veces 5 16
compartidos compartidos

(Fuente: tabla elaboracion propia)

1.13.4. Grupos focales

Para Edmunds (1999), “los grupos focales permiten al investigador captar los comentarios
subjetivos y evaluarlos, buscando proveer un entendimiento de las percepciones, los
sentimientos, las actitudes y las motivaciones.” citado por (Rivera). Los vecinos de la
Alcaldia auxiliar zona 12 exponen en la pagina de Facebook de la institucion sus necesidades
en el sector, lo realizan en las publicaciones en el apartado de comentario indicando lo

siguiente:

“Karen Enriquez, Disculpen escuche en las noticias que en zona 12 hay atencién para el

paciente con problemas respiratorios Donde estd ubicado lo podrian publicar ??77”.

“Tete Villeda, En las 4a. Avenida hasta 7a. Avenida y 5a. Calle hasta 8a. Calle, zona 12
REFORMITA, necesitamos sefializacion de cebra, linea roja, linea blanca, nos urgen.
Muchas gracias ING. porque tendremos su apoyo”, extraido de comentarios en Facebook
(Alcaldia zona 12, 2020).

En este tipo de preguntas se debe brindar respuesta debido que son acciones que la Alcaldia

auxiliar zona 12 realiza, la comunicacion debe ser precisa y brindada en todo momento.
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1.13.5. Encuestas
La muestra

“Puede ser de tipo finito o infinito, una muestra de universo infinito puede ser muy grande y
no poderse estudiar en su totalidad por eso es necesario escoger una parte de ese universo,
para llevar a cabo el estudio en este caso la muestra seleccionada es finita, ya que es contable

y la variable de tipo categdrica” (Psyma, 2015).

n= 72 *N*p*q

2 *(N-1) + (22* p*o)

n= tamafio muestra a obtener (encuestas a realizar)
z= nivel de confianza (revisar tabla de valores z)
p= variabilidad positiva de hipétesis

g= variabilidad negativa de hipdtesis

N= tamafio de la poblacion (universo)

e= margen de error (%) recoleccion

(Psyma, 2015)

Establecido el enfoque cuantitativo, que serd por medio de una encuesta difundida en un
grupo de Facebook llamado “Vecinos de la Reformita, zona 12, con un nimero de 26,445
seguidores por el momento, el diagndstico es realizado en dicha zona. La encuesta para
recabar datos se conforma de cuatro bloques donde se divide en el segundo bloque a las

personas gque conocen la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12.

Esa division de la encuesta, fue Gtil para conocer el porcentaje de personas que son activas

en la comunicacion externa, y que tan informadas se encuentran. (Véase anexo 2)
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1.14. Interpretacion de resultados

Resultados de la encuesta, realizada a 109 vecinos de la Alcaldia auxiliar zona 12. Para hacer

un estudio sobre la comunicacion externa. Representan el primer bloque de la encuesta.

Grafica 1l

Seleccione su género
109 respuestas

@ Hombre

Mujer 57.8% 63
Hombre 42.2% 46
Total 100% 109

Analisis: las respuestas de género femenino son el mayor nimero de encuestados.
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Grafica 2

Seleccione su rango de edad

109 respuestas

@ De 18 a 25 afios
@ De 26 a 35 afios
() De 36 a 45 afios
@ Dc 46 a 55 afios
@ De 56 afios a mas

De 18 a 25 afios 14.7% 16
De 26 a 35 afios 38.5% 42
De 36 a 45 afios 33.9% 37
De 46 a 55 afios 10.1% 11
De 56 afios a mas 2.8% 3
Total 100% 109

Analisis: se obtiene como respuesta, que el rango de edad con el porcentaje mayor es de 26
a 35 afios. En el cual se establece, que es el rango de personas que interactia con mas

frecuencia.
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Grafica 3

¢ Qué medio digital utiliza con mas frecuencia?

@ Facebook
/ ® Twitter
> ——— @® Instagram

@ Paginas WEB
@ WhatsApp

@ Tiktok

@® WhatsApp

109 respuestas

Facebook 84.4% 92

Twitter 3.7% 4

Instagram 6.4% 7

Paginas Web 2.8% 3

WhatsApp 1.8% 2

Tiktok 0.9% 1
Total 100% 109

Analisis: se establece en las respuestas que Facebook, es el medio méas utilizado con el

porcentaje mayor el cual es la red social mas utilizada por los vecinos de zona 12.
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Grafica 4

¢ Qué metodo prefiere para comunicarse con la Alcaldia auxiliar zona 12?

109 respuestas

@ Facebook

@ Teléfono

) Personalmente

@ Correo Electrénico
@ Whatsapp

@ WhatsApp

@ No hevpodido comunicarme, debido a
que casi no contestan el telefono.

@® WhatsApp

Facebook 49.5% 54
Teléfono 20.2% 22
Personalmente 11.9% 13
Correo electronico 14.7% 16

WhatsApp 2.8% 3

No comunicacion 0.9% 1
Total 100% 109

Anadlisis: segln el dato obtenido los vecinos prefieren comunicarse por medio de la pagina
de Facebook. Y un 20.2% por teléfono. Por esa razon, se establece que la comunicacion
Optima, es por medio de la red social de Facebook, por parte de la Alcaldia Auxiliar zona 12.
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Grafica s

En esta pregunta se dividen todas las personas encuestadas y se traslada, a un diferente bloque

que constituya a su respuesta.

¢Sigue usted la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12?

109 respuestas

®si
® No

( No sabia que tenia

Si 62.4% 68

No 12.8% 14

No sabia que tenia 24.8% 27
Total 100% 109

Anadlisis: se obtuvo en respuesta mayor que los vecinos si, son seguidores de la pagina de
Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12. Y un 24.8% de personas indicd, que no sabian que

tenia pagina la institucion.
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Grafica 6

Encuesta de segundo bloque llamada pagina, respuestas de personas que siguen la pagina de
Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12. En esta seccion estan todas las personas trasladadas

seglin su respuesta son 68 para este blogue.

¢Considera que la Alcaldia auxiliar zona 12 se muestra activa en la

pagina de Facebook?

68 respuestas

® Si
® No

No 64.7% 44
Si 35.3% 24
Total 100% 68

Anadlisis: con un numero de 68 respuestas, de un total de 109 encuestados. El 64.7% indicd,

que no considera que se muestra activa, la pagina de Facebook de la institucion.
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Grafica 7

Encuesta de segundo bloque llamada pagina, respuestas de personas que siguen la pagina
de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12.

¢ Con gque frecuencia comenta usted en la pagina de Facebook de la
Alcaldia auxiliar zona 12?

68 respuestas

@® Frecuente
@ Regularmente

- @ Nunca

Frecuente 2.9% 2
Regularmente 48.5% 33
Nunca 48.5% 33
Total 100% 68

Analisis: con un nimero de 68 respuestas, de un total de 109 encuestados. Se obtuvo en una
igualdad de porcentaje con la respuesta, “regularmente” y “nunca” comentan, en la pagina
de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12, mostrando un porcentaje de 48.5% para ambos
enunciados. Constituyendo que ambas, son desfavorables para la buena comunicacion de la

institucion, pues se tiene que tener interaccion con los vecinos que ingresan en la pagina.
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Gréfica 8
Encuesta de segundo bloque llamada pagina, respuestas de personas que siguen la pagina

de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12.

¢Ha compartido las publicaciones realizadas en Facebook de la Alcaldia

auxiliar zona 12?

68 respuestas

® sSi
® No

@ Algunas veces

Si 19.1% 13

No 48.5% 33
Algunas veces 32.4% 22
Total 100% 68

Analisis: con un nimero de 68 respuestas de un total de 109 encuestados. Se obtuvo un
porcentaje de 48.5% en respuesta en que los vecinos no comparten las publicaciones que
realiza la institucion en su pagina de Facebook, por su poca actividad que muestran.
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Encuesta de segundo bloque llamada pagina, respuestas de personas que siguen la pagina

de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12

¢ Considera que la Alcaldia auxiliar zona 12 brinda informacion de interés

a los vecinos en la pagina de Facebook?

68 respuestas

® si
® No

Si 48.5% 33
No 51.5% 35
Total 100% 68

Analisis: de un total del 100% de encuestados, el 51.5% considera que la Alcaldia auxiliar

zona 12 no comparte informacion de su interés.
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Encuesta de segundo bloque llamada pagina, respuestas de personas que siguen la pagina

de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12

¢Ha visto publicaciones sobre medidas de prevencion del Covid-19 en la

pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12?

68 respuestas

Si 48.5% 33
No 51.5% 35
Total 100% 68

Analisis: se obtuvo en respuesta con el porcentaje mayor que indic6, que no ha visto
publicaciones sobre medidas de prevencion en el transcurso de la pandemia Covid-19, en la
pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12.
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Graflca 11

Encuesta de segundo bloque llamada pagina, respuestas de personas que siguen la pagina de

Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12

¢ Qué sugerencias daria para mejorar la comunicacion con los vecinos

por medio de la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12?

49 respuestas

m Atencion a vecinos

m Compartir informacion

m Ser activos en la zona

m Mas personal de comunicacién

= Neutro

AtenC|on a vecinos 50% 24
Compartir informacion 29% 14
Ser activos en la zona 11% 6
Mas personal de comunicacién 8% 4
Neutro 2% 1

19 respuestas vacias total 100% 49

Anélisis: fue una pregunta abierta y segln los datos reflejan que los vecinos quieren que
exista atencion, porque no les dan seguimiento a las solicitudes que hacen. Ademas, efectlian
comentarios y no responden al momento de comunicarse en la pagina de Facebook de la
Alcaldia auxiliar zona 12. Ademas, reflejo en el segundo dato, que sugieren que deben ser
mas activos en la pagina de la institucion. Este nimero de datos en respuestas, es Unicamente

de esta gréfica.
32



{-
Y
Comunicacion
G#’WA{D- Mkl’b‘

Encuesta de tercer bloque llamada comunicacién, respuestas de personas que no siguen y no
sabian, de la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12. En esta seccion se dividen

todos los encuestados, constituye a 41 respuestas para este bloque.

¢Por qué medio se entera de actividades en la zona 12 promovidas y o

realizadas por la Alcaldia auxiliar zona 12?

37 respuestas
m No se entera
m Pagina de grupo de la zona 12 (...)
44% = Facebook

® Neutro

= Sin responder

No se entera 44% 16

Pagina de un grupo de zona 12 (...) 34% 12
Facebook 5% 2

Neutro 7% 3

Sin responder 10% 4

4 respuestas nulas Total 100% 37

Anélisis: se obtuvo como respuesta de que los vecinos “no se enteran” de actividades
realizadas por la institucion. Otro dato que representa a un grupo de personas que se enteran
de actividades en una pagina de un grupo de Facebook de la zona 12.

Datos obtenidos de 37 respuestas, de un total de 41 personas encuestadas. Correspondiente a

este bloque de encuesta. Este nimero de datos en respuestas es Unicamente de esta gréfica.
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Grafica 13

Encuesta de tercer bloque llamada comunicacion, respuestas de personas que no siguen y no

sabian, de la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12.

¢ De qué manera realiza sus solicitudes hacia la Alcaldia auxiliar zona 12?

41 respuestas

@ Teléfono

@ Personalmente

@ No realiza

@ No responden yo me comunigue con
ellos y no hicieron nada escribi al
Facebook y nada contestaron

@ El comité

. Sdlo personalmente es cansado que
uno llegue vy lo hagan regresar por
alguna cosa que ellos no son claros

Teléfono 7.3% 3
Personalmente 22% 9
No realiza 63.4% 26
No responden 2.4% 1
Comité 2.4% 1
Opinion 2.4% 1
Total 100% 41

Analisis: se obtuvo como respuesta en el porcentaje mas alto, que no realiza solicitudes los
vecinos de zona 12, por la poca actividad que refleja la institucion. Otro dato representado
en el 22%, indica que lo hacen personalmente, ante tal resultado tendra que ser modificado
por la emergencia del Covid-19, y que sea méas efectivo evitando que las personas se
expongan.
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Gréfica 14

Encuesta de tercer bloque llamada comunicacién, respuestas de personas que no siguen y no

sabian, de la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12.

¢Por qué medio se entero de las acciones realizadas de la Alcaldia auxiliar

zona 12 para prevenir el Covid-19 y proteger la salud de los vecinos?

41 respuestas

@ Grupo de vecinos

@ No se enterd
) Facebook
@ Noticias

Grupo de vecinos 17.1% 7
No se entero 78% 32
Facebook 2.4% 1
Noticias 2.4% 1
Total 100% 41

Analisis: en respuesta con el porcentaje mayor se obtuvo de que las personas no se enteran
de las acciones para prevenir el Covid-19. Otro dato relevante es que se enteran, por un grupo
de vecinos que conforman una pagina de Facebook de la zona 12.
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Encuesta de cuarto bloque llamada opinidn, en esta seccién se vuelven a unificar a todos los

encuestados.

¢ Conoce los programas Y talleres que se imparten en la Alcaldia auxiliar

zona 12 con el apoyo de la Direccidn de Desarrollo Social a los vecinos?

109 respuestas

62,4%

® Si
® nNo

Si 37.6% 41
No 62.4% 68
Total 100% 109

Anadlisis: Con el dato obtenido se establece que el 62.4% no estan informados, sobre los
diferentes programas y talleres que imparten en la Alcaldia auxiliar zona 12. De 109 personas
encuestadas.
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Grfica 16

Encuesta de cuarto bloque llamada opinion

¢ En qué horario regularmente se conecta a redes sociales?

109 respuestas

@ Por la mafiana
@ Por la tarde
@ Por la Noche

Por la mafiana 9.2% 10
Por la tarde 37.6% 41
Por la noche 53.2% 58

Total 100% 109

Analisis: con el dato obtenido se establece que el mayor nimero de personas encuestadas,
usan redes sociales con mas frecuencia en horario de la noche, y en horario de la tarde estan

un 37.6% por lo tanto, hay mas afluencia de personas que interacttan por la noche.
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Encuesta de cuarto bloque llamada opinion

¢ Qué tipo de contenido le gustaria ver en la pagina de Facebook de la

Alcaldia auxiliar zona 12? Puede marcar varios.

109 respuestas

Campafias de prevencion —
Noticias de alerta en su sector —
Campafias informativas —
Reportajes —
Recepcion de solicitudes —
Revistas digitales —
Videos

Todo lo que sea posible y de
interés a ...

Algo para aprender desde casa|—

0 20 40 60 80 100
IR T (i R T
Noticias de alerta en su sector 84.4% 92
Campafias de prevencién 67.9% 74
Campafias informativas 65.1% 71
Reportajes 34.9% 38
Recepcion de solicitudes 34.9% 38
Videos 22.9% 25
Revistas digitales 21.1% 23
Todo lo que sea posible (...) 0.9% 1
Para aprender en casa 0.9% 1
Total 109 encuestados, con opcién multiple a respuesta 363

Andlisis: el tipo de contenido que a la audiencia le interesa es: noticias de alerta en su sector,
este tipo de publicacién incluye avisos, acciones de parte de la institucion, sobre todo lo que

corresponda a su jurisdiccion. Camparias de prevencion y camparias informativas,
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Encuesta de cuarto bloque llamada opinion

¢Por qué medio le gustaria recibir informacion de la Alcaldia auxiliar
zona 12, sobre actividades en su sector? Puede marcar varios.

109 respuestas

Facebook
Whatsapp
Correo electrénico

Boletines| —

Ambas, ya hay algunas personas

que no ..
0 20 40 60 80 100
S T
Facebook 78,9% 86
WhatsApp 42.2% 46
Correo electronico 32.1% 35
Boletines 0.9% 1
Ambas 0.9% 1
Total 109 encuestados, con opinién maltiple a respuesta 169

Analisis: segun los datos obtenidos, se establece que el medio de comunicacién mas 6ptimo
para trasladar informacién de la Alcaldia auxiliar zona 12 es Facebook. Otra opcion es

WhatsApp, con un recuento de 46 selecciones, equivalentes a 42.2% de los encuestados.

39



Q-
Y
Comunicacion
G#’WA(D- MM’D‘

1.15. FODA

La sigla FODA, es un acrostico de fortalezas que son “(factores criticos positivos con los que
se cuenta), Oportunidades, (aspectos positivos que podemos aprovechar utilizando nuestras
fortalezas), Debilidades, (factores criticos negativos que se deben eliminar o reducir) y
Amenazas, (aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro de nuestros
objetivos)” (Matriz Foda, s.f.).

Es una herramienta estratégica que ayuda analizar la situacion de la institucion con factores

positivos para fortalecer aquello que este debil externamente en la Alcaldia auxiliar zona 12.

Fortaleza \\ \

Oportunidades

e Recursosy
presupuesto derivada
de la Municipalidad.

e Respaldo de la
Municipalidad de

Guatemala.
e Interés en los vecinos
* Apoyo dela ‘ por estar informados
Direccion de en lo que concierne a
Desarrollo Social. las acciones de la
Alcaldia auxiliar
zona 12.
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Debilidades

e Coordinacion en las
gestiones para el
desarrollo de varios
sectores de la zona 12.

e Acercamiento con los
vecinos de la Alcaldia
auxiliar zona 12.

e Comunicacion en la
gjecucion de proyectos
y programas para
mejorar, con forme a
las necesidades de los
vecinos de la zona 12.

o Difusion de
informacion de interés
para los vecinos de la
zona 12.

e Deficienciaen la

\ atencion a los vecinos.

N

(Fuente: elaboracion propia)

1.16. Problemas detectados

e No tiene buena imagen la organizacion institucional

5y
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Amenazas

N

.

Vulnerabilidad ante la
pandemia del Covid-19.

Inconformidad en los
vecinos, causando que
propaguen caos.

Suspension de cursos y
talleres por no estar a la
vanguardia de la
tecnologia.

Desactualizacion de
herramientas digitales.

Privacion de
informacion sobre
acciones de la
institucion.

En la portada de imagen la institucion no cuenta con su logo o fotografia de la institucion

para hacer referencia, solamente cuenta con una fotografia de una bandera de Guatemala.
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¢ No tienen una guia de comunicacion efectiva

No hay una secuencia de comunicacion, ya sea Illamada o mensajes en Messenger.

e No poseen una cuenta de Twitter

Todas las Alcaldias auxiliares cuentan con Twitter e Instagram.

e No existe interaccion con los vecinos

No tienen atencion al vecino, no responden sus inquietudes, sus publicaciones son
irregulares.

e Existe una pagina de Facebook, pero con poco alcance comunicacional

En la zona 12 de la ciudad capital, existe una pagina de Facebook llamada Vecinos la
reformita, y triplica el nimero de seguidores que la pagina de la Alcaldia auxiliar zona 12.

e Desinformacion de sus programas y cursos técnicos

Las publicaciones de informacion de programas estan incompletas y esto genera

desinformacion, las personas preguntan sobre datos que deben estar visibles.

e En la pégina de Facebook de la institucion delato falta de informacion sobre prevencion

El monitoreo de la pagina en mayo 2020, evidencio la falta de publicaciones sobre

prevencion de la pandemia Covid-19 en la zona 12.

1.17. Planteamiento del problema comunicacional

Se identificd que el problema central de comunicacién es la falta de atencion e interaccion

con los vecinos de la jurisdiccion de la Alcaldia auxiliar zona 12.

1.18. Indicadores de éxito

Ante la pandemia del Covid-19 que pasa el pais de Guatemala, se ha creado varias
problematicas en las instituciones tal es el caso de la Alcaldia auxiliar zona 12, en donde se
han limitado actividades laborales que perjudican a la atencién y comunicacion para los

vecinos de esa jurisdiccion.
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El canal de comunicacion que poseen es Gnicamente la pagina de Facebook, en la cual no se
muestra interaccion con los vecinos, por la falta de recurso humano, o una persona solamente
esta como responsable de toda la comunicacion en la Alcaldia auxiliar zona 12, por esa razon

se definen herramientas para la solucion ante la problematica encontrada.

Con la disposicion del Alcalde Ing. Paulo Ovando, y de la persona de comunicacion para
reestructurar la pagina de Facebook, se cuenta con la probabilidad de un 90%, para

maximizar el flujo de informacion e interaccion con los usuarios.

Para que en la Alcaldia auxiliar zona 12, puedan implementar mecanismos digitales
novedosos en la pégina de Facebook, obtendran un cien por ciento de probabilidad de
simplificar la comunicacion con los vecinos de la zona, siendo Optima para que puedan

resolver inquietudes y quejas.

1.19. Proyecto a desarrollar

“Propuesta de estrategia de comunicacion para implementacion de herramientas para la

recepcion y atencion al vecino en la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12”.

Segun el resultado de la encuesta se refleja inconformidad por desatender las peticiones que
realizan y desinformacién. La pagina sera 6ptima en la recepcién de mensajes de los vecinos,
y tendran una pronta respuesta a sus necesidades, y seguimiento a sus solicitudes que

realicen.

Con la finalidad de crear la confianza en los vecinos, ademas que se sientan respaldadas por
la Alcaldia auxiliar zona 12, y lograr diadlogos para conocer las necesidades de los usuarios,
por medio de las redes sociales especialmente en la pagina de Facebook, y puedan
comunicarse en cualquier momento, esto mejorard la comunidad en la medida que sea
posible, involucrando también a los vecinos e ir en busca de la unidad y alcanzar trabajar
todos juntos por una mejor comunidad, por medio de una buena comunicacién. (Véase en

grafica 11)
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Plan estratégico

2. Plan estratégico de comunicacién
2.1. Descripcion técnica de la estrategia del proyecto

Se crea una estrategia de comunicacion en marketing digital enfocado en la pagina de
Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12, para lograr una mayor proyeccion con resultados
efectivos para mejorar la funcionalidad del acercamiento con los vecinos de la jurisdiccion
de zona 12, por medio de las redes sociales que son un acelerador de informacion y

socializacion.

Para tener claro la importancia de la comunicacién organizacional, se define como "la
totalidad de mensajes que se intercambia entre los miembros de una organizacion y su
entorno” citado en tesis Solano, (Rodriguez, 2008, pag. 35). Por consecuente la comunicacion
serd toda esa informacion, contenido e ideas por medio de un mensaje mediante un canal,

con destino a un receptor.

Con el acto de transmitir ideas por cualquier medio de difusion de una persona a otra, siendo
uno el emisor y el otro receptor, este proceso de comunicacién se produce si el destinatario
comprende el mensaje. Por lo tanto, los métodos de compartir informacion son vitales para
las organizaciones, ya que esto permite un desarrollo y crecimiento en la institucion. El flujo
de informacion debe ser constante con el fin de garantizar al receptor contenidos pertinentes,

veridicos e inmediatos.

Por estrategia se debe entender, segun Morrisey “como la direccion en la que una empresa
necesita avanzar para cumplir con su mision. Esta definicion ve la estrategia como un proceso

en esencia intuitivo” (Course Hero).

Las buenas estrategias de comunicacion garantizan el éxito de las instituciones por medio del
uso correcto de las herramientas, permitiendo lograr una planificacion en el tiempo de una

representacion organizada, que incluya contenido sistematizado. Esto les permite esclarecer
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juntamente con su equipo de trabajo para establecer qué tacticas usan, y asi lograr desarrollar

el mensaje, ademas, de qué manera va a comunicar las acciones estratégicas.

Existen estrategias de comunicacion diversas y cada cual se rige a necesidades y a objetivos
diferentes, en este caso la estrategia es corporativa procesada y dirigida al entorno exterior,

con una comunicacion de conformidad de la Alcaldia auxiliar zona 12.

La estrategia externa es un conjunto de acciones de comunicacion destinadas a los vecinos
de la institucién, contemplando los recursos a invertir sea este primordialmente el humano,
ya que existe una variedad de herramientas en marketing digital, como la estrategia de

comunicacion que sera el uso en medios digitales como en las redes sociales.

Con relacion al marketing, Philip Kotler lo define como “proceso social y administrativo
mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar,
ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes”, citado por (Conceptos de
marketing, 2008).

Por lo tanto, la comunicacion externa también contribuye a crear una imagen de la empresa,
pero su objetivo en concreto es actuar sobre la imagen, con una dimensién de la
comunicacion externa que incluye subareas como el marketing digital, como una de las

variables y el medio donde se realiza esta comunicacion, como la publicidad en internet.

En la contemporaneidad, la metodologia de difundir de una forma clara un mensaje en el
amplio mundo de las redes sociales es un factor clave y de éxito, creando una experiencia
positiva de la institucion con esta manera de interaccion por internet, que se alcanza por
medio de esa herramienta a miles de usuarios, y en el caso particular a la poblacién de la

zona 12, la cual es el target de servicio de la Alcaldia auxiliar zona 12.

La palabra inglesa “target” no es otra cosa que “el “objetivo” y cuando lo aplicamos al
ambito del marketing se refiere al pablico objetivo de nuestras acciones. (A quién nos
estamos dirigiendo? ;Cuéles son sus gustos?, ¢sus costumbres?, ;donde estd? (...)” (Borges,
2020).
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En el ambito del marketing, el conocimiento del mercado y del publico al que se dirige es
fundamental, debido que la institucion tiene una responsabilidad social inherente, que se ve
mas evidente en situaciones inesperadas como la actual pandemia Covid-19. Al ser actores
claves para las actividades humanas cotidianas brindandoles confianza, estabilidad y sobre

todo apoyo a los vecinos, que en el confinamiento por la crisis es una comunidad vulnerable.

2.2. Objetivos de la estrategia

2.2.1 Objetivo general

Fortalecer la comunicacion virtual a través de la plataforma de Facebook, para mejorar la

interaccion de los vecinos con la Alcaldia auxiliar zona 12.
2.2.2 Objetivos especificos

e Estructurar un canal de comunicacién, para tener una interaccion éptima de respuesta

a inquietudes y solicitudes de los vecinos de la Alcaldia auxiliar zona 12.

o Disefiar un instrumento de gestion para que las solicitudes de los vecinos se hagan
Ilegar de forma mas eficaz a la Alcaldia auxiliar zona 12.

o Crear una agenda de contenido para la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar

zona 12, y establecer un formato en la comunicacion.
2.3. Misién

Reestructurar la comunicacion externa de la Alcaldia auxiliar zona 12, por medio de la pagina
de Facebook, y retomar el sentido de servicio, mediante una fluidez de informacion y
atencion, logrando crear dialogos de ambas vias y poder conocer sus necesidades de una
forma personalizada y moderna, simplificando la atencion de personas de ese distrito ante la

pandemia del covid-19.
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2.4. Vision

Crear empatia con los vecinos, para que se sientan apoyados Yy respaldados por la Alcaldia
auxiliar zona 12, fortaleciendo atn mas la unidad y asi juntos trabajen en pro de la zona, ante

una comunicacion amigable.

2.5. Elementos comunicacionales que segun su diagnostico aplicara

Con lo detectado en el diagnostico de comunicacion que se realizé en la Alcaldia auxiliar
zona 12 se aplicara ciertos elementos comunicacionales que se necesitan definir, para tener

una mejor percepcion de la ejecucion del plan estratégico.
2.5.1. Pandemia

Esta crisis global generada por el Covid-19, ha sobregirado drasticamente la forma de
comunicacion en atencion y acercamiento social cambiando todas las rutinas cotidianas. Para
conocer mejor en que consiste una pandemia la real academia espafiola indica “es una
enfermedad epidémica que se extiende a muchos paises 0 que ataca a casi todos los
individuos de una ciudad o regién” (RAE, 2019).

2.5.2. Covid-19

“es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que son una extensa familia de virus
que pueden causar enfermedades tanto en animales como en humanos. causan infecciones
respiratorias desde el resfriado comin hasta enfermedades méas graves como el sindrome
respiratorio agudo severo (SRAS)” (OMS, 2019) .

Por todas las complicaciones que surgen ante el covid-19 el resguardo de la salud es
primordial reestructurar la forma de comunicarse en la Alcaldia auxiliar zona 12 con sus
vecinos, con base al diagnostico comunicacional realizado delatd, que manejan un modelo
de comunicacion digital, la cual es una fuente muy utilizada hoy en dia para informar

masivamente.
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En el proceso de comunicacién se derivan varias técnicas que es necesario considerar para la
estrategia comunicacional, y comprender mejor qué elementos se deben aplicar con

referencia a datos obtenidos en el estudio, y que surja una interaccion bidireccional.
2.5.3. Comunicacion digital

Que son “sistemas de plataforma online, redes sociales y herramientas de analisis de visitas”
(Esdesign, 2018).Es tan utilizada hoy en dia debido a que, es el intercambio de informacién y
conocimiento, haciendo uso de herramientas digitales disponibles como en Smartphone y
una variedad de dispositivos digitales con acceso a Internet. Nufiez (2005), afirma “ gracias
a todos estos cambios todo comunicador debe comprender y aprovechar las oportunidades

que brinda la tecnologia”, citado por (Calaméo, s.f.).

También permiten a las organizaciones a mantener un flujo constante de informacion, y lo
tan necesario en la actualidad que es la retroalimentacion en publicos Bill Gates dijo una vez,
"Soy fiel creyente de que cualquier herramienta que mejora la comunicacion tiene efectos
profundos en términos de como las personas aprenden unas de otras”, citado por (Conexion
Esan, 2018).

Por lo anterior, se comprende que la comunicacion, es el proceso por el cual se produce un
intercambio de informacion por dos sujetos. Existen elementos que son las piezas que se

articulan entre si, para generar diferentes significados en tiempo real.
2.5.4. Comunicacion

Segun el modelo de Lasswell “es un constructo que ha permitido estudiarla de manera

masiva, asi como sus componentes y efectos en distintas audiencias” (Psicologia y Mente,

s.f.).
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2.5.5. Comunicacion de masas

En lo particular se analizan varias preguntas que se refieren a los componentes comunicativo

inherentes en el plan estratégico para aplicar, a partir del modelo de Lasswell, que asi mismo

indicd que tienen distintos elementos como emisor, contenido, canal, receptor y efecto.

¢ Quién? se trata del emisor: la persona que genera un mensaje o estimulo

comunicativo, y que espera una respuesta de parte del receptor.

¢ Qué? contenido surge de parte de la persona que emite dicho mensaje.

¢ Cémo? desde el medio o canal, a través del que se transmite el mensaje.

O es la forma en la que el contenido viaja del emisor al receptor.

¢A quién? la persona que se espera que reciba el mensaje del emisor.

¢Para qué? Se trata de analizar si los objetivos de transmitir cierto mensaje,

Para Lasswell, “toda comunicacién tiene un efecto, sea o no el planeado originalmente”.

(Psicologia y Mente, s.f.)

Lo anterior denota que todo contribuye a un proceso de comunicacion de masas esencial, por

lo tanto, para comunicarse se emplean todos estos elementos. Solamente hay que

decodificarlos en el mecanismo difundido como publicaciones o0 mensajes en redes sociales.

2.5.6. Redes sociales

podemos definir que “son estructuras formadas en internet por personas u organizaciones que

se conectan a partir de intereses o valores comunes. A través de ellas, se crean relaciones entre

individuos o empresas de forma rapida, sin jerarquia o limites fisicos” (RD Station, 2017).

Por lo tanto, todo lo que se difunde se relaciona con la comunicacion externa.

2.5.7. Comunicacion externa

El compartir informacion, ya sean noticias de la propia empresa, asi como de sus servicios o
comunicados, publicaciones en redes sociales dirigidas al pablico objetivo. Al igual que sucede con la
comunicacion interna, una empresa debe contar con un area de comunicaciones destinada a potenciar y
gestionar de forma correcta sus mensajes. Las herramientas mas usadas aqui son los sitios web
corporativos. La plataforma web de la organizacion mostrara de manera publica las actividades y eventos
relacionados con la empresa. (Conexion Esan, 2018)
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2.5.8. Comunicacion interna

“Tiene lugar entre el personal dentro de una organizacion” (Tendencias & Innovacion, s.f.).
Todas las acciones que realiza se comunica de lo interno a lo externo. Para que sea una
comunicacion puablica y esto también llega a los colaboradores internamente. Si integran
actividades que benefician y representan a los vecinos de cada colonia. Posibilita fortalecer
y potenciar el sentido de pertenencia, al mismo tiempo que favorece la participacion de los
diferentes componentes del desarrollo orientada a todo publico.

2.5.9. Comunicacion externa lineal

La comunicacion externa también debe ser lineal segin McQuail y Windahl (1997), “es
unidireccional entre dos polos caracteristicos, emisor y receptor (...)”’citado en (Efdep,
2013).

Por eso es necesario brindar la oportunidad de responder y opinar a todos los que reciben

nuestros mensajes en redes sociales como Facebook.
2.5.10. Facebook

“Actualmente es la red social por excelencia en este mundo globalizado, que tiene como
objetivo hacer publicaciones de manera rapida gracias a sus herramientas de segmentacion

y como alternativa para sus clientes” (Drealm, 2013).

De esta manera se consigue una mayor retroalimentacién de lo que funciona o no. Por
ejemplo, una respuesta de un usuario sobre una duda o falta de entendimiento de un servicio,

esto permitira educar al interesado a publicar resefas.

En el contexto, se requiere a personal responsable de gestiones en la comunicacion externa
en la Alcaldia auxiliar zona 12 asumiendo a la gestion estratégica de los medios sociales,
como uno de los elementos clave para su buen relacionamiento y eficiencia de la

organizacion.
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El intercambio de informacion siempre existira de persona a persona o bien sea una empresa,
aplicando el “quién”, en este caso es la Alcaldia auxiliar zona 12, divulgando un “qué”,
mensaje que puede ser escrito o visual, luego seria el “como”, y convenientemente es en
redes sociales en la plataforma de Facebook, dirigida “a quién”, los vecinos de zona 12
especialmente, “para qué”, para interactuar con ellos, informar y conocer sus necesidades y

apoyarlos en la medida de lo posible para sentirse mas a gusto en su sector.
2.5.11. Relaciones publicas

Es un conjunto de servicios de “comunicacion estratégica coordinada y sostenida a lo largo
del tiempo. Tienen como principal objetivo fortalecer los vinculos con los distintos publicos,
escuchandolos, informéandoles y persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo de
los mismos en acciones presentes y/o futuras” (Martini, 1998). Todo esto reune varias
labores por parte de la Alcaldia auxiliar zona 12 que encajan dentro de lo que se persigue

como parte del proceso de comunicacion en Facebook Messenger.
2.5.12. Facebook Messenger

Se define como la “herramienta de mensajeria instantanea de Facebook la cual fue incorporada
en 2011. Ademas, de ser una aplicacién de mensajeria, Messenger también tiene una funcion
“Stories” exclusiva. Para las empresas, tiene algunas caracteristicas interesantes, como Bot y

respuestas inteligentes” (RD Station, 2017).

Esta es la red social més versatil y completa, es practicamente imposible no contar con Facebook,
siendo un gran aliado en una estrategia de marketing digital, por tal caso se incluyo en el plan

comunicacional incorporando un Bot.
2.5.13. Bot

Proviene de la palabra Robot, que en concepto es la “forma como se le denomina en el argot
tecnoldgico a las cuentas que simulan ser personas en una red social y son creadas con un fin
determinado” (...), (Pérezbolde, 2012). Ayuda a realizar tareas e interactia con los usuarios de

forma automatica en Messenger denominandolo como ChatBot.
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En el rol de intercambio de informacién la herramienta Bot, es de mucha utilidad simplificando

las tareas humanas, en cuanto la atencion de los vecinos de la Alcaldia auxiliar zona 12, este
boton se programa dentro de Messenger, con un flujo de datos ya estructurados, que se van a

derivar de forma que el usuario coloque sus interrogantes.

Ademés, esta incluida otra herramienta en ese mismo apartado, que es un link que va a
direccionar a formularios de Google Forms, cuando el usuario indique que desea realizar una

gestion de solicitud de ornato.
2.5.14. Google Forms

“Formularios de Google Forms, permite planificar eventos, enviar una encuesta, hacer

preguntas, o recopilar otros tipos de informacion de forma fécil y eficiente” (Google, s.f.).

Los formularios son de utilidad entorno de las publicaciones en Facebook, ya que las personas
saturan de comentarios refiriéndose a quejas de su sector y solicitando que sean atendidas, esto
desvia la atencion de la publicacion, Es por esa razon que los formularios solventan esa
problemética detectada y asi el personal solamente se concentra en darle viabilidad a comentarios

referentes a lo publicado.

Esto fortalece las medidas de prevencion, en torno a que las personas en esta etapa de
confinamiento se acerquen a la institucion, ya que simplifica la atencién, porque esta podra
ser desde cualquier medio sea este una tablet, computadora, laptop o lo mas comudn un celular

Android, ingresando a la plataforma de Facebook.

2.6. Alcances y limites de la estrategia

El plan estratégico a desarrollar se aplicara a toda la jurisdiccion de la Alcaldia auxiliar zona
12, para tener un mejor acercamiento de atencion, con los seguidores de la red social, por la

situacion del Covid 19, que provoca distanciamiento social.

La propuesta de la estrategia tendra como alcance a cualquier usuario que ingrese al ChatBot,
y cuando deseen hacer gestiones y seleccionen el boton del formulario dentro de Facebook

Messenger.
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El personal responsable del departamento de comunicacion de la institucion, debe tener la

capacidad y experiencia en el manejo de todos los recursos disponibles al servicio de la
comunicacion, incluyendo la gestion realizada por los vecinos, asi como el manejo de con

medios de red social, logrando mantener buena imagen y asi mejorar las relaciones externas.

Las posibles limitaciones que se pueden encontrar en el camino es que el personal de
comunicacion de la institucion, no implemente la propuesta de ejecucion de herramientas,
para dar un servicio factible a los usuarios en el flujo de informacion automatico y el

formulario digital para gestiones.

Incluyendo también el departamento de gestion de la Alcaldia auxiliar zona 12, no les dé
continuidad a las solicitudes realizadas. Segun el tiempo pertinente, y brindarle una pronta
atencion en mejora de la comunidad, ya que solo es un canal de comunicacién no la solucién

del problema.

De igual manera la informacion programada en el ChatBot dentro de Facebook Messenger,
debe ser actualiza dependiendo de la caducidad de lo que se esté divulgando, esto lo tendra
que realizar el departamento encargado de comunicacion de dicha Alcaldia, y asi pueda
seguir ejecutando la propuesta de estrategia comunicacional planteada. Estos mecanismos
implementados no resolverdn todos los problemas comunicacionales. Si la institucion no

ejerce su desarrollo correspondiente como estan enfocados en el proyecto.

Se aclara que el ChatBot programado para el flujo de informacion artificial es de plan
gratuito, con un limite de 500 suscriptores al mes, si sobrepasa ese numero el ChatBot tendra
gue ser manual, y solo sera automatico con los suscriptores que ingresaron entre los primeros
500.

Después de este nimero se recomienda, que por medio del financiamiento estipulado para el
departamento de comunicacion y puedan adquirir el sistema de pago Pro, y los usuarios sean
ilimitados en la suscripcién de la plataforma, ademas que se agregaran otras caracteristicas y

herramientas en esa modalidad.
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Otra limitante podra ser, en caso el personal de la institucion no continua con la agenda

planificada de contenidos para publicaciones secuenciales en la pagina de Facebook de la

Alcaldia auxiliar zona 12, pues los vecinos perderan el interés.

2.7. Metodologia para la aplicacion de la estrategia comunicacional

La metodologia a adoptar es la de marketing digital, por ser la mas adoptada por su
interactividad con el pablico en general, tal es el caso de las redes sociales con sus contenidos

interactivos.

Es imprescindible el servicio, la atencion y la unidad aunado a una buena comunicacion que
es crucial ante los tiempos dificiles que se viven globalmente es por esta razdon que la
institucion debe renovarse segln a las variantes que conllevan las disposiciones para guardar

la salud y la integridad humana.

Por lo tanto, con los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los vecinos de la zona 12
denota una reestructuracion de comunicacion dirigida a informar y gestionar los mensajes en
Facebook estos siendo en comentarios 0 ya sea en el chat de Messenger actual. Los usuarios
realizan esas intervenciones por teléfono; antes de la pandemia Covid-19, existia un

acercamiento personal a la Alcaldia auxiliar zona 12, y que ahora tendra que ser modificado.

Lo cual es consecuente como la pandemia cambio al mundo referente a la manera de
comunicarse, por esa circunstancia por medio de la estrategia de comunicacién se brinda una
reestructura a la forma de entrelazar a los vecinos de dicha zona, para ser atendidos

dependiendo a sus necesidades y de una metodologia mas practica a su alcance.

Por su canal de comunicacion el cual es la pagina de Facebook, se propone programar un
sistema informatico que es capaz de responder a los usuarios gracias a la inteligencia
artificial, llamado Bot, esto se lleva a cabo dentro de Facebook Messenger. Es una
herramienta utilizada por millones de personas en todo el mundo y que ahora se esta dando
un realce por su versatilidad y la posibilidad de interactuar con mas facilidad y con mayor
rapidez con varias personas a la vez.
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utomatizacién de mensajes en el ChatBot traera beneficios de atencion al cliente,

mencionando algunos como:

Ofrece la posibilidad de tener didlogos desde uno a cientos de usuarios.

e Da una mejor atencion al vecino de una forma directa y simultanea.

e Deriva tréfico y visitas a la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 12.

e Segmenta y clasifica al instante a los usuarios para diversas consultas.

e Permite dar informacién las 24 horas del dia.

e Permite la recepcién de solicitudes que realicen los usuarios y esto llega directo al
correo de la institucién automaticamente.

e Obtendra mas tiempo libre al personal que maneja la red social, y solo sera necesario

para responder directamente alguna interrogante fuera del programa de respuesta.

El Bot se programa de acuerdo a la informacidn que esté brindado en determinado momento
la Alcaldia, como los horarios de la institucion entre otros, aunado a un area especifica que
direccionard a un formulario. Por ejemplo, el usuario ingresa al enlace y llena los datos
requeridos, para que después sea enviado al personal encargado de las gestiones y solicitudes,

y asi poder atender a sucesos del sector.

Las solicitudes pueden ser como por ejemplo el ornato, infraestructura, sefializacion en el
sector o alguna otra variante. La recepcion de solicitudes es con los formularios de Google
Forms, es de acceso digital. Se puede entrelazar con el Bot, para que sea automatico al
momento de ingresar en ese apartado en la pagina de Facebook Messenger, para que la
institucién pueda conocer de manera factible las necesidades de los vecinos de zona 12 y

coordine a su personal segun las peticiones solicitadas.

Al momento que los programas y talleres que con anterioridad impartian surjan nuevamente
después del confinamiento, se debe programar en Facebook Messenger, la informacion y
requisitos de como poder formar parte de los cursos, para evitar que las personas se
comuniquen en repetidas ocasiones y congestionan la linea telefonica, y esto se vuelva un

tanto incomodo para ambas partes.
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2.8. Actividades para la operatividad de la estrategia
Las herramientas para ejecutar la estrategia comunicacional seran.
2.8.1 Implementacion de un Bot con ManyChat

En la plataforma de ManyChat, se programa un flujo de informaciéon, y se constituye el
ChatBot dentro de Facebook Messenger, por medio de este sistema gratuito limitado a 500

suscriptores, o de pago con mas funcionalidades en el sistema Pro.

Debido a las ocupaciones varias del Alcalde auxiliar Ing. Paulo Ovando, lo cual repercute en
el tiempo para la ejecucion de acciones, no fue posible concretar un acuerdo para la
implementacidn total de la propuesta anterior descrita, sugerida como estrategia de

comunicacion para la institucion.

Por esa razon, se opta por disefiar una guia para programar un Bot, con la plataforma de
ManyChat, materializado en formato digital para que el personal de comunicacion de la
Alcaldia auxiliar zona 12 lo implemente en el momento que considere el representante de la
entidad. Ademas, la guia podra servir en el futuro para actualizar informacion que puedra ser
desplegada automaticamente, acorde a los sucesos en la institucién, y quede fusionada como

se establece en la estrategia comunicacional.

2.8.2. Formularios con Google Forms

Con Google Forms, utilizando este mecanismo de formulario, para la recepcién de

solicitudes o quejas referentes a mejoras en el sector del solicitante.

De igual manera, debido a las ocupaciones varias del Alcalde auxiliar Ing. Paulo Ovando, lo
cual repercute en el tiempo para la ejecucion de acciones, no fue posible concretar un acuerdo
para la implementacién total de la propuesta anterior descrita sugerida como estrategia de

comunicacion para la institucion.
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Por lo anterior, se disefia una guia para crear formularios en la plataforma de Google Forms,
materializado en formato digital, que podra servir para el personal de comunicacion de la
Alcaldia auxiliar zona 12, para implementarlo en el momento que considere el representante

de la entidad, y quede fusionada como se establece en la estrategia comunicacional.

Se aclara que se crea una Fan page en Facebook llamada “Demo prueba Alcaldia auxiliar
zona 127, para mostrar la funcionalidad de la primera y segunda propuesta, incluidas en la
plataforma de ManyChat, quedando fusionada en Facebook Messenger. Esclareciendo que
esta accion es solo de observacion interna de la Alcaldia auxiliar zona 12, como demo de

prueba.

2.8.3. Agenda de contenidos para publicaciones en Facebook

Elaboracion de agenda de contenido por 4 semanas segun calendario de Community Manager
del presente afio, para que tengan un orden y secuencia en publicaciones segun a los intereses
de los vecinos de la Alcaldia auxiliar de zona 12, segun el resultado obtenido en la encuesta

realizada a los usuarios de la jurisdiccién de dicha zona.
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2.9. Cronograma

Tabla 6. Cronograma de actividades de la estrategia de comunicacion

Realizacion 1 2 3 4 1 2 3
1 Elaboracidn de informe del plan v v 4
para la Alcaldia
2 Crear una Fan page de Prueba v v
para el ChatBot
3 Elaboracion de flujo para el v
ChatBot
4 Implementacién de un Bot, en la v v v

pagina de Facebook Messenger,
Ilamada Demo Prueba

5 Elaboracion de formulario para 4
solicitud de gestiones y enlazarlo
al Bot, en la pagina de Prueba de
Facebook

6 Elaborar dos guias, para el v v v v
personal de la institucion para
poder implementar el Bot y los
formularios.

7 Elaboracién de agenda de v v
contenido, para la pagina de
Facebook de la Alcaldia auxiliar
zona 12

8 Ejecucion de las actividades v v

(Fuente: elaboracién propia)

2.10. Financiamiento
La institucion no proporciond financiamiento para la ejecucion del plan de comunicacion.

Se aclara que, a pesar que la institucion no cuenta con un rubro econémico para financiar el
plan estratégico de comunicacion, este se enmarca dentro del acuerdo interinstitucional ente
la Alcaldia auxiliar zona 12 y la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, dentro del marco

del ejercicio profesional supervisado (EPS), dentro del periodo establecido.
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2.11. Presupuesto

Tabla 7. Presupuesto de ejecucion del plan comunicacional para la Institucion

1 Asesoria comunicacional a la institucion Q5,000.00

2 Etapa operacional, incluye dos guias de Q4,000.00
programacion e implementacion de formularios de
solicitud de gestion de vecinos, y de creacion de un

Bot en Facebook Messenger.

3 Elaboracion de agenda de contenidos de 4 semanas, Q300.00
para publicaciones en la pagina de Facebook de la
institucion.

Total Q9,300.00

(Fuente: tabla elaboracion propia)

Se recomienda, que la institucién recurra a su recurso humano capacitado, para actualizacién

de informacion que estan brindando en ese momento, o bien emplear al personal idoneo.

Tomar en cuenta que el costo del programa tecnoldgico es gratuito para uso de 500
suscriptores, en dado caso la institucion desee usar el sistema de paga Pro, tiene un precio
desde $. 10.00 al mes, el valor depende del nimero de usuarios que tengan interaccion en

Messenger con ManyChat.

2.12. Beneficiarios

La estrategia esta dirigida a publico en general, por medio del acercamiento comunicacional
de la pagina de Facebook de la institucion, especificamente tendra incidencia en los vecinos
de la Alcaldia auxiliar de zona 12, que comprende desde la 1ra calle y finalizando hasta la

54 calle de dicha zona de la ciudad de Guatemala.
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2.13. Recursos humanos

En disposicion del recurso humano que actualmente ya cuenta la Alcaldia auxiliar zona 12,
siendo este del departamento de comunicacion la persona de redes sociales, para el apoyo de
la ejecucion de la estrategia comunicacional, incluyendo también las personas que se
encargan de la gestion y recepcion de solicitudes en la institucion, por parte de los vecinos
de la localidad, para que haya un cumplimiento y asi lograr obtener el resultado proyectado.

2.14. Area geografica de accion

Direccion sede: 14 avenida y 17 Calle, zona 12 ciudad de Guatemala (frente a la plaza civica
El Buen Pastor).

Imagen 3. Mapa de area geogréafica de accion de la estrategia

del plan de comunicacién
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2.15. Cuadro comparativo de la estrategia
Tabla 8. Cuadro comparativo de estrategia de comunicacion

Creacion de una Fan Estructurar un canal de | Q.00.00 Epesista de la Zona 12 Usuarios de | Cuarta
page de Facebook, comunicacion, para Licenciaturaen | ciudad la Alcaldia semana de
llamada Demo Prueba, | tener una interaccion ciencias de la auxiliar agosto
para programar un oOptima de respuesta a comunicacion
ChatBot inquietudes y Ma. De los

solicitudes de los Angeles E.

vecinos de la Alcaldia

auxiliar zona 12.
Implementaciéon de un | Estructurar un canal de | Q.00.00 Epesista de la Zona 12 Usuarios de | Cuarta
Bot, en la pagina de comunicacion, para Licenciaturaen | ciudad la Alcaldia semana de
Facebook Messenger, tener una interaccién ciencias de la auxiliar agosto
llamada Demo Prueba | 6ptima de respuesta a comunicacion

inquietudes y Ma. De los

solicitudes de los Angeles E.

vecinos de la Alcaldia

auxiliar zona 12.
Implementacion de Disefiar un instrumento | Q.00.00 Epesista de la Zona 12 Usuarios de | Cuarta
formulario de solicitud | de gestion para que las Licenciaturaen | ciudad la Alcaldia semana de
y gestion, en la pagina | solicitudes de los ciencias de la auxiliar agosto
de Facebook, llamada | vecinos se hagan llegar comunicacion
Demo Prueba de forma mas eficaz a Ma. De los

la Alcaldia auxiliar Angeles E.

zona 12.
Disefio de dos guias. 1. | Disefiar un instrumento | Tiene un Epesista de la Zona 12 Usuarios de
Para crear un Bot, y la | de gestion para que las | costo de Licenciaturaen | ciudad la Alcaldia
2. Para crear solicitudes de los Q300.00 ciencias de la auxiliar
formularios y enlazarlo | vecinos se hagan llegar | invertido comunicacion Primera
a la pagina de de forma més eficaza | por disefios | Ma. De los semana de
Facebook, de la la Alcaldia auxiliar de portada | Angeles E. septiembre
Alcaldia auxiliar zona | zona 12. y
12 contraporta

da

Agenda de contenidos | Crear una agenda de Tiene un Epesista de la Zona 12 Usuarios de | Primera
de 4 semanas en contenido para la costo de Licenciatura en ciudad la Alcaldia semana de
Facebook de la pagina de Facebook de | Q80.00 el | ciencias de la auxiliar septiembre
Alcaldia auxiliar zona la Alcaldia auxiliar disefio comunicacion
12 zona 12, y establecer grafico Ma. De los

un formato en la Angeles E

comunicacion.

(Fuente: tabla elaboracion propia)
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Ejecucion de la estrategia

3. Informe de la ejecucién

3.1. Guia para crear un Bot, con ManyChat

Se pretende con esta actividad que se
implemente un Bot, para brindar informacién
Objetivo de la actividad precisa e interaccion, con los vecinos de la
jurisdiccion de zona 12, o cualquier usuario que
desee informacion de la institucion.

Medio utilizado La guia esta en digital e incluida en la
pagina https://es.calameo.com/

Para uso exclusivo del departamento de
comunicacion de la Alcaldia auxiliar zona 12.
Area geografica de impacto Logrando la implementacion de la herramienta,
para beneficiar a los vecinos de dicha
jurisdiccion, ademas de otros usuarios.

Q450.00 Asesoria de manejo de ManyChat
Q 50.00 Uso de equipo de computo
Presupuesto invertido Q 40.00 Energia eléctrica

Q150.00 Disefio gréafico

Q 75.00 Internet

Q765.00 Total de gastos
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Ejecucion de la guia para crear un Bot, con ManyChat creands filuro

Link para ver la guia:
https://www.calameo.com/books/0063947653dac22a898e5?authid=6i10ONKIK

YWWar

C @ escal /0063947653 dac. i IONKIKYWWar Q H NN

calameéo

C6mo crear una cuenta en ManyChat
1. Ingrese a ManyChat y haga clic cn el botén "Get Started Free"

Gumn - =D

Meet Messenger Marketing

Pe— ] e
. © 4. Seri redirigido automticamente a una pigina de ManyChat en donde se le pediri

informacion comercial, lienarla para contiouar.

2. Deberi “Iniciar scsién con Facebook" y dar permiso a ManyChat para administrar la
pigina. Deberd aceptar tambin los términos de servicio y la politica de privacidad R g oo
de ManyChat.

Connect Facebook account

Guia para crear
un Bot con
ManyChat

Z.12

Esta guia corresponde al plan de comunicacion
para la implementacion de herramienta digital
en la Alcaldia auxiliar zona 12.
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3.2. Guia para crear formularios con Google Forms

Se pretende con esta actividad, que se
Obijetivo de la actividad implemente un formulario de solicitud, para
facilitar gestiones de sector de los vecinos de la
zona 12.

Medio utilizado La guia esta en digital e incluida en la
pagina https://es.calameo.com/

Para uso exclusivo del departamento de
comunicacion de la Alcaldia auxiliar zona 12.
Area geogréflca de |mpacto Logrando Ia- il:nplementaCién de la herrami?nta
para beneficiar a los vecinos de dicha
jurisdiccion.

Q 50.00 Uso de equipo de computo
Q 40.00 Energia eléctrica
Presupuesto invertido Q150.00 Disefio grafico

Q 75.00 Internet

Q315.00 Total de gastos
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Ejecucion de la guia para crear formularios, con Google Forms creando fiurs

Link para ver la guia:
https://www.calameo.com/books/0063947656e0ac08b758e?authid=2mzLrQC

bUGUS5

C @ escalameo.com/read/0063947656e0ac08b758e2authid=2mzLrQCbUGUS Q¥ NN

uadro y automiticamente se desplegari un cuadro con varias opeiones de

150 que la Alcaldia

Paso 2 Ir al correo

Cuando tengamos configurada la cuenta Gimail, aceedemos y veremos en la parte derecha de
Ia pantalla de arriba.
™

(3
Comunicacién
arcands (ilir

Guia para crear

formularios con

Google Forms
Z.12 9
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Propuesta de implementacion del Bot, dentro de la Fan page de Facebook

llamada “Demo prueba Alcaldia auxiliar zona 12”

Se pretende alcanzar con esta actividad,
demostrar como debe quedar implementado
Objetivo de la actividad el Bot, para disponer de un mecanismo de
comunicacion dentro de la péagina de
Facebook, para interactuar con los usuarios
de la institucion.

Facebook Messenger en la pagina Demo
Medio utilizado prueba de la Alcaldia auxiliar zona 12,
aunada a la plataforma de ManyChat.

. El personal de la Alcaldia auxiliar zona 12.
Area geografica de impacto

Q 100.00 Uso de equipo de computo
Q 80.00 Energia eléctrica
Presupuesto invertido Q 150.00 Internet

Q 330.00 Total de gastos

Propuesta de implementacion del Bot, en Facebook Messenger

https://www.facebook.com/Demo-Prueba-Alcald%C3%ADa-auxiliar-zona-12-
128672562049266

O} Demo-Prueba-Alcal liar-zona-12-128672562049265

¢ c
(£ 18

@ Demo Prueba Alcaldia
auxiliar zona 12

—
z. 1 , Servicio empresarial

2 2 X A zar", Dem a Alcaldia
Inicio Opiniones Fotos Informacion Mas - auxiliar zona 12 ver4 tu informacién publica.

[ 0
Empezar ‘ o

SR SRS D
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Continuacién de propuesta del Bot, en Facebook Messenger

v Demo Prueba Alcaldiaa... ~ — X

1z

jHola! gracias por
escribimos, en que
¥  puedo ayudarle &

T

LT D S b
3’ Demo Prueba Alcaldiaa.. ~ — X

LonumLdne d 1d
Alcaldia auxiliar a los
Tel. 2385-4084 y

¥ 2472-7898.

LETS

Solicitud

Marielos, aqui le
envio el formulario
de solicitud, llenarlo
con todos los datos.
Por favor de clic «

Formulario
L4

12

QU ® @ r @

r

Y

Comunicacion

tv“ Demo Prueba Alcaldiaa... ~ — X rf’ Demo Prueba Alcaldiaa.. ~ — X
Estas son las Horario
consultas mas
frecuentes, por favor Ornato
Marielos elige una .

Solicitud
viernes de 8:00 a
. 15:00 horas. Puedes
S comunicarte a la
Alcaldia auxiliar a los
Ornato | Tel. 2385-4084 y
4 ¥ 2472-7898.
12 1
[+ o
QLD ~ Sk OLET
- . v Demo Prueba Alcaldia a...
-, Demo Prueba Alcaldiaa... ~ — X 212
1 Mdineios, aqun e
i fo el formulario
de solicitud, llenarlo sy S
con todos los datos. de 5°£'w?r ednar o
Por favor de clic con todos los datos.
Por favor de clic «
Formulario .
-3 Formulario
za? v
1?
Marielos, Martel
si no desea otra Marielos,
informacién de clic sinodeseaotra
L B informacidn de clic
Tz v ™
Tar
Salir
CL® S ~ ® QLe® D

de las opciones si
desea realizar alguna
de las siguientes
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Propuesta de creacién de formulario de Google Forms

Se pretende, mostrar cémo queda la
implementacion del formulario, para
facilitar a los vecinos de la Alcaldia auxiliar
zona 12. Asi puedan realizar solicitudes de
gestion de mejora en el sector evitando que
lleguen directamente a la alcaldia. Se
podran realizar desde cualquier dispositivo
digital y en cualquier momento, al quedar
integrado en la pagina de Facebook de la
institucion.

Objetivo de la actividad

Google Forms ademas de la plataforma de
Medio utilizado ManyChat, para verse reflejado en
Facebook Messenger.

Todos los usuarios que se pongan en
Area geografica de impacto contacto con la pégina especialmente a
vecinos de zona 12.

Q 40.00 Uso de equipo de computo
Q 20.00 Energia eléctrica

Presupuesto invertido Q 20.00 Internet
Q 80.00 Total de gastos
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Propuesta de implementacion del formulario con Google Forms, para solicitud

de gestion. Link para ver el formulario: https:/forms.gle/zmYgyUCNewAtN2Xq5

&

Z.12

Solicitud

Para tramitar la gestion Ingrese los datos requeridos. Los datos que brinde son
confidenciales.

*Obligatorio

Nombre completo *

Tu respuesta

Numero de Teléfono

Tu respuesta

Direccion de correo electréonico *

Tu respuesta

Escriba su gestion *

Tu respuesta

Agradecemos su espera para darle solucion a su solicitud.

Z.12
=

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Google no cred ni aprobé este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad
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3.3. Agenda de contenidos de 4 semanas para publicaciones en Facebook

Crear una secuencia de publicaciones de
Objetivo de la actividad interés para los vecinos de la Alcaldia
auxiliar zona 12.

Medio utilizado Pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar
zona 12.

Todos los usuarios que ingresen a la pagina
Area geogréafica de impacto de especialmente a vecinos de zona 12.

Q 50.00 Uso de equipo de computo
Q 80.00 Disefio grafico
Presupuesto invertido Q 40.00 Energia eléctrica

Q 80.00 Internet

Q 250.00 Total de gastos
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(Fuente: elaboracion propia)
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"3.4. Programacion y calendarizacion

No. ACTIVIDAD AGOSTO sePTIEMBRE OCTUBRE

MARZO ABRIL MAYO UNIO JULIO
Semanas S3 [S4 5 54 [S5/51 5 IS5|S1 53 [S4 A S3|S4|S5(S1| S2[ S3 §4 S1|S2| S3| S4 [S1|S2 [S3]| s4|s5
Elaboracion y entrega dg
informes de Fase
il Propedéutica, mas
investigacion de campo
inicial.

Proceso de entrega
papeleria para completa
inscripcion

EPS- Licenciatura.

Confirmacion de
Aceptacion de la
Instituciénn.

Elaboracion 1.
‘Bl Diagnostico de
comunicaciéon

Recopilacidn de
Bl informacion de la
Institucion.

Ml Monitoreo de la pagina
de Facebookde la
Institucion

Video conferencias
Z8ll EPS-Licenciatura.

Elaboracion y distribucion
de encuesta a los vecinos
EBl de zona 12.

de la Evaluacion
n 1. Diagndéstico
Ll de Comunicacion

Tabulacién y vaciado de
AN |as encuestas

Elaboracion 2. Plan de
A comunicacion.

Diseno de presentacién
{EW de resultados de encuestal
y entregada

Correccion del
V2B diagnostico

Envié de correos a la
15. Alcaldia para pedir
autorizacion.

Publicista Raul Urbina
LA Tema: La radio en linea
en la Nueva Era Digital..

Elaboracion de informe
iIPA v video del plan de
comunicacion digital.

Entrega para revisiéon
=8 2 Plan de
Comunicacién

k=8 Video conferencias
EPS-Licenciatura.

Implementacion de un

ploMl Bot en la pagina de
Facebook creada de
prueba

Diseno de agenda de
contenido para
publicaciones de
Facebook para la
Instituciéon.

23

3. Ejecucion del algunasg
b»Ml Estrategias del Plan de
Comunicaciéon

Elaboracion de informe
3.Ejecucidn de plan de
comunicacion

233

Correcciones del plan de
comunicacion

Entrega del informe de log
ll 3 capitulos para revision

MlRecepcion y revision final
de informe final

Evaluaciones de los
informes-presentaciones
individuales

Ml impresion final de informe
empastado con cd’s

Finalizacién del EPS de
8l Licenciatura-Entrega de

notas a Control Académico
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3.5. Conclusiones

e Lapandemiadel Covid-19, causo restricciones de movilidad y distanciamiento social,
obligando a reestructurar la manera de comunicacion, en atencion y acercamiento con
los vecinos de la Alcaldia auxiliar zona 12. Por esa razon surgio la necesidad de
realizar el diagndstico de comunicacién, y asi se identifico que herramientas se

implementarian, en su actual pagina de Facebook.

e El presente estudio se enfoco a establecer estrategias, para reestructurar el canal de
comunicacion, siendo este primordialmente la plataforma de Facebook de la
institucion. Se evidencié como la falta de informacion e interaccion con los vecinos
de la jurisdiccién de zona 12, solventandolo con la implementacion del Bot, ya que la

finalidad es tener una Gptima respuesta a las inquietudes de los usuarios.

e Para atender a las problematicas de los vecinos de la Alcaldia auxiliar zona 12, se
sugiere que la institucion tenga una recepcion de solicitudes de gestion viable,
apoyandose de herramientas digitales como los formularios de Google Forms, que en

la actualidad mejoran y simplifican la atencidn y servicio entre institucion y usuarios.

e Para mantener la interaccion entre de los vecinos en la pagina de Facebook de la
Alcaldia auxiliar zona 12, se evidencio que se necesita mejorar en el manejo de
publicaciones que se realizan generando contenido de mayor interés en los usuarios,

logrando consolidar la comunicacién externa.
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3.6. Recomendaciones

e Selerecomienda a la Alcaldia auxiliar zona 12 en un periodo de dos afios, vuelvan a
realizar un estudio de comunicacion, pudiendo auxiliarse de epesistas de la escuela
de ciencias de la comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala, para

darle continuidad a la solucion de falencias comunicacionales.

e Contar con el personal idéneo, para el manejo de las diversas herramientas de
plataformas digitales, para darle seguimiento a la comunicacion externa, y que
contribuya con propuestas y proyectos comunicacionales en beneficio de los vecinos,
y de la imagen de la Alcaldia auxiliar zona 12.

e Sesugiere a la institucion utilizar la guia, para crear y actualizar formularios de forma
digital, para la solicitud de gestion de mejora en el sector, y poder darles un mejor

seguimiento a requerimientos de atencidén y comunicacién a los vecinos de zona 12.

e Darle seguimiento al Bot disefiado como parte de la estrategia comunicacional ya que,
contribuye a una respuesta rapida y versatil con los usuarios y vecinos de la

institucién de zona 12.

e Que utilicen la agenda de contenido para tener formatos establecidos de interés de los
vecinos de la Alcaldia auxiliar zona 12, ademas de contar con una secuencia de
publicaciones ya que, esto provoca un interés en estar informado de sucesos de la

zona y del entorno social.
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iX. ANEXOS

Anexo 1

Imagen 4. Fotos de la Alcaldia auxiliar zona 12

Plaza civica de la Alcaldia auxiliar

zona 12.

Esta es la Alcaldia auxiliar
zona 12, es la parte frontal y lateral.

Aqui se imparten los programas a vecinos
de la alcaldia auxiliar zona 12, con el
apoyo de la Direccion de Desarrollo Social.

(Waze, 2020) —_—
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Imagen 5. Encuesta dirigida para vecinos de la Alcaldia auxiliar zona 12

esta dividida en 4 blogues este es el primero

(Fuente: elaboracion propia extraida de formularios Google

Comunicacion externa de la Alcaldia
auxiliar zona 12

La fiinalidad es conocer su opinién con respecto a la comunicacion difundida a los vecinos,
por la Alcaldia auxiliar zona 12. En caso desee colaborar con nosotros, le invitamos a

responder las siguientes pregumtas.

El manejo de datos es estrictamente confidencial.

*Obligatorio

Seleccione su género *

O Mujer
O Hombre

Seleccione su rango de edad *

O De 18 a 25 afios
() De26a3safios
O De 36 a 45 afios
O De 46 a 55 afios

(O) De 56 afios a mas

LQue medic digital utiliza con mas frecuencia? *
Facebook

Twwitter

Instagram

Paginas WEB

00000

oro:

LQue meétodo prefiere para comunicarse con la Alcaldia auxiliar zona 127 ™
Facebook

Teléfono

Personalmente

Correc Electrénico

oro:

00000

iSigue usted la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 1272 *

O si
OND

() ™o sabia gque tenia

Siguiente
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Imagen 6. Segundo bloque de la encuesta llamada pagina

Comunicacion externa de la Alcaldia
auxiliar zona 12

*Obligatorio

;Considera que la Alcaldia Auxiliar zona 12 se muestra activa en la pagina de
Facebook? *

QO si
QO nNo

:Con que frecuencia comenta usted en la pagina de Facebock de la Alcaldia
auxiliar zona 12?7 *

(O Frecuente

O Regularmente

O Nunca

iHa compartido las publicaciones realizadas en Facebook de la Alcaldia auxiliar
zona 127 ©

O =i
O mo

() algunas veces

iConsidera que la Alcaldia auxiliar de la zona 12 brinda informacidn de interés a
los wvecinos en la pagina de Facebook? ™

O =i
O Mo

iHa visto publicaciones sobre medidas de prevencion del Covid-1? en la pagina
de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 127 ©

O si
O Mo

i Qe sugerencias daria para mejorar la comunicacidn con los vecinos por medio
de la pagina de Facebook de la Alcaldia auxiliar zona 127

Tu respuesta

X1
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Imagen 7. Tercer bloque de la encuesta Ilamada comunicacion

Comunicacion externa de la Alcaldia
auxiliar zona 12

*Obligatorio

;Por qué medio se entera de actividades en la zona premovidas y o realizadas
por la Alcaldia auxiliar zona 12?

Tu respuesta

:De queé manera realiza sus solicitudes hacia la Alcaldia auxiliar zona 127 ~

O Teléfono
(O Personalmente

O Norealiza

O ot

i Por qué medio se enterd de las accicnes realizadas de la Alcaldia auxiliar zona 12
para prevenir el Covid-19 y proteger la salud de los vecinos? ™

O Grupo de vecinos

O Mo se enterd

O Otro:

Atras Siguiente

xiii



-
=)

Comunicacion
Anexo 5 creamnds fiiaro

Imagen 8. Cuarto bloque de la encuesta llamada opinion

Comunicacion externa de la Alcaldia
auxiliar zona 12

*Obligatoric

iConoce los programas y talleres que se imparten en la Alcaldia auxiliar zona 12
con el apoyo de la direccion de Desarrolle Social a los vecinos? *

O =i
OMD

LEn gué horario regularmente se conecta a redes sociales? *
() Porla mafiana

O Por la tarde

O Por la Noche

iOue tipo de contenido le gustaria ver en la pagina de Facebook de la Alcaldia
auxiliar zona 127 Pueds marcar varios. ~

|:| Campafias de prevencidn

|:| Moticias de alerta en su sector
|:| Campanas informativas

|:| Reportajes

|:| Recepcidon de solicitudes

|:| Revistas digitales

|:| Wideos

|:| Otro:

: Por que medic le gustaria recibir informacicon de la alcaldia auxiliar zona 3
iPorqg dio le gust b I de | lcald I 12
sobre actividades en su sector? Puede marcar varios. ™

Facebook

O0d

‘Whatsapp
Correo electrdonico

Otro:

Cad

Agradecemos su participacion.
Escu=la de ciencias de la comunicacion, USAC.

Xiv
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Imagen 9. Historia de la Alcaldia auxiliar zona 12

(Fuente: respuesta al expediente No. 548-2020 enviado por correo electrénico.)

- I
| Mun‘ :bdd Auxiliss "
Guate T.IS81 - Yelifono: 2485 0485 24727898

Cuaternala, 18 de mayo 2020

Licenciado

Alexander Luna

Asesor Juridico

Unidad de iInformacion
Direcclion de Desarrolflo Sccial

Estimado Lic. Luna

Reciba un cordial saludo de la Alcaldia Auxiliar zona 12. deseando éxitos en sus
labores diarias.

En respuesta al Expediente No. 548-2020, de fecha 14 de mayo 2020, le inforrmo
Que el Origen e Historla de 1a Alcaldia Auxiliar Zona 12,

Las alcaldias auxiliares se originan a través de lo Que establece el Articulo 56 del
Cddigo Municipal, el cual dice: “El Concejo Municipal, de acuerdo a los usos,
normas, y tradiciones de las comunidades, reconocera a las alcaldias comunitarias
o alcakdias auxiliares. como entidades representativas de las comunidades, en
especial para Ia toma de decisiones y como vinculo de relacion con el goblermo
municipal. El nombramiento de alcaldes comunitarios o aicaldes auxiliares lo
emitird el alcalde municipal. con base a la designacion o eleccién que hagan las
comunidades de acuerdo a los principios. valores, procedimientos y tradiciones
de las mismas.”

Las competencias propias del municipio seé establecen en ei Articulo 68 del
Caédigo Municipal, el cual Indica “Las competencias propias deberdn cumplirse
por el municipio. por dos © mis municipios bajo convenio, o por mancomunidad
de municipios. y son las siguientes a) Abastecimiento domicillarno de agua
potable debidamente clorada. alcantarillado. alumbrado publico. mercados:
rastros: administracidn de cementerios y la autorizacidn y control de los
cementerios privados; limpleza y ornato; formular y coordinar politicas, planes y
programas relativos a la recoleccion, tratamiento y disposicién final de desechos
¥ residuos solidos hasta su disposicion final: b) Pavimentacion de Ias vias pubiicas
urbanas y mantenimiento de las mismas; ¢) Regulacién del transporto de
pasajeros y carga, y sus terminales locales: d) La autorizacion de megafones o

XV
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Continuacién de imagen 9. Historia de la Alcaldia auxiliar zona 12

H Alcaidia Auxiliar
Munl T4 avenida 77-00 zona 12
~ Guate T.1551 - Teléfono: 2485-0485. 24727898

equipos de sonido 2 exposicion al publico en la clrcunscripeion del municipio; e)
Administrar |a biblioteca publica del municipio; f) Promocion y gestion de
parques, jardines y lugares de recreacion: g) Gestién y administracion de
farmacias municipales populares; h) La prestacion del sericio de policia
municipal; 1) Cuando su condicién financiera ¥ técnica se los permita, generar Ia
energia eléctrica necesaria para cubrir el consumo municipal y privado; j)
Delimitar el drea o areas que dentro del perimetro de sus poblacicnes puedan
ser autorizadas para el funcionamiento de los sigulentes establecimientos:
expendio de alimentos y bebidas, hospedaje, higiene o ameglo personal,
recreacion, cultura y otros gque por su naturaleza estén abiertos al publico; k)
Desarrollo de viveros forestales municipales permanentes, con el objeto de
reforestar las cuencas de los rios, lagos, reservas ecoldgicas y demas areas de su
circunscripcion territorial para proteger la vida, salud, bicdiversidad, recursos
naturales, fuentes de agua y luchar contra el calentamiento global; y, I} Las que
por mandato de ley, le sea trasladada la titularidad de la competencia en el
proceso de descentralizacion del Organismo Ejecutivo”,

En respuesta a si cambiaran los objetivos institucionales respecto a la crisis actual.
Y que Integraciones y Alianzas tiene la Alcaldia para sobrellevar el impacto del
covid 19.

Se ha coordinado acciones con el Gobiemo Central, a través del Ministerio de
Salud y el Ministerio de Gobernacién para la sanitizacion de los espacios publicos
como medidas preventivas para prevenir la propagacion de la Pandemia Covid-
19.

Sin otro particular me suscribo de usted,

Atent nte, ﬂ%
o S

o (a: T
S

Ing. Paulo @vando
Alcalde Auxiliar, zona 12

ggEN !A #JuntosLogramosMés muniguatecom f vy @ @

XVi
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Productos ejecutados para la estrategia de comunicacion

Imagen 10. Demo péagina de Facebook

€ 5 C @ facebookcom/Demo-Prueba-Alcaldia-audliar-zona-12-128672562049266 Tt NNO:
°
0 Q Busca en Facebook @ po3 ® s @ L Marieos + © B v

Administrar pagina

! Demo Prucba Alcaldia auxiliar
217 zonal2

o ZONA 12

Bandcja de entrada

© 1 mensaje nuevo

Administrar ofertas de empleo v

Estadisticas e Demo Prueba Alcaldia

— ™
Y - auxiliar zona 12
Herramientas de publicacién z 1 1. E o . /' Editar Enviar mensaje
. » Crear nombre de usuario - Servicio empresarial

Centro de anuncios v

]
<
®
A Notificaciones
w
-

Inicio Servicios Opiniones Tienda Ver mas v «4 Promocionar @ Ver como visitante Q ooe

T Confguracion de la pégina at
(Fuente: elaboracion propia)
Imagen 11. Bot en Facebook Messenger
€ > C a com/Demo-Prueba-Alcald liar-zona-12-128672562049266 Q % ¥ » O :
_— °
ﬁ Q @ ) ® & = + O 8 +
¥ Demo Prueba Alcaldiaa... v — X
z1?
Servicio comercial
Gracias por ponerte en contacto con la Alcaldia auxiliar,
para poder atenderte por favor dar clic en Empezar
e Demo Prueba Alcaldia
—= e
auxiliar zona 12
z. 1 ’ Servicio empresarial
Si tocas "Empezar”, Demo Prueba Alcaldia
Inicio Opiniones Fotos Informacion Mas » auxiliar zona 12 ver tu informacién publica.
Empezar &.o
I BN Y P R — — . ‘ .

(Fuente: elaboracion propia)
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Imagen 12. Continuacion de imagen 11 Bot en Facebook Messenger

r

A4 Demo Prueba Alcaldiaa... v — X 4
12 z1?
Estas son las
consultas mas
frecuentes, por favor

Marielos elige una | ®
de las opciones si b
desea realizar alguna
de las siguientes -
i, \
2345 Solicitud
Horario
jHola! gracias por
escribirnos, en que Ornato
¥  puedo ayudarle & ] v
1 12 1
QLWed S b CQCU®D ~ e w O
Z, Demo Prueba Alcaldiaa... v — X ¥ Demo Prueba Alcaldiaa... ~ — X
12

LomuImncane a ia
Alcaldia auxiliar a los
Tel. 2385-4084 y

¥ 2472-7898.

12

Marielos, aqui le
envio el formulario
de solicitud, llenarlo
con todos los datos.
Por favor de clic

Formulario
4

12

CE® D ~

(Fuente: propia)

CHVIV €1 1unnuanu
de solicitud, llenarlo
con todos los datos.

Por favor de clic «
Formulario
L4
1?2
Marielos,
si no desea otra
informacion de clic
¥
1>
(| Salir v
® b CEU®D ~ S b
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Comunicacion

% r{cj;rr

Demo Prueba Alcaldiaa... v — X

Horario

Ornato

Por el momento
Marielos, nuestro
horario es de lunes a
viernes de 8:00 a
15:00 horas. Puedes
comunicarte a la
Alcaldia auxiliar a los
Tel. 2385-4084 y
2472-7898.

e S ® b

A4 Demo Prueba Alcaldia a...
12

Mdreios, agur 1€

envio el formulario

de solicitud, llenarlo

con todos los datos.

Por favor de clic

Formulario
12

Marielos,
si no desea otra
informacion de clic

2
Salir

LD il
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Imagen 13. Formulario para solicitud de gestion creando fiduro

v

Z.12

Solicitud

Para tramitar la gestién Ingrese los datos requeridos. Los datos que brinde son
confidenciales.

*QObligatorio

Nombre completo *

Tu respuesta

Numero de Teléfono

Tu respuesta

Direccion de correo electronico *

Tu respuesta

Escriba su gestion *

Tu respuesta

Agradecemos su espera para darle solucion a su solicitud.

Z.12
[z ]

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google

Google no cred ni aprobé este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

(Fuente: elaboracién propia)
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Imagen 14. Guia para crear formularios con Google Forms creando fiduro

C @ escalameo.com/read/0063947656e0ac08b758e?authid=2mzLrQCbUGUS Q w NN

calaméo

Paso 3. Acceso a Drive
Gufa para crear formulario con Google Forms. Dar clic sobre ¢l cuadro y autométicamente sc desplegard un cuadro con varias opcioncs de
Paso 1. Crear cuenta de Gmail Jremerichtan o odpt
Entrar a Google y creamos una cuenta de Gmail. En dos minutos ya ticne creada la cucnta y
podr acceder a las diferentes herramicntas que te ofrece Google. En el caso que la Alcaldia

auxiliar ticne cuenta de Gmail no seri necesario hacerlo de nucvo,

Paso 2 Ir al correo

Cuando tengamos confi la cuenta Gmail, y veremos en la parte derccha de

Ia pantalla de arriba.

™

Paso 4. Clic en “Nuevo™

Comunicacién
creands {lire

Guia para crear
formularios con
Google Forms

(Fuente: elaboracion propia)
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Imagen 15. Guia para crear un Bot con ManyChat creando fiurs

C @& escalameo. 0063947653dac22a898e57authid =6iONKIKYWWar T NN

calameéo

Como crear una cuenta en ManyChat
1. Ingrese a ManyChat y haga clic en el boton "Get Started Free"

G o - &=y
Meet Messenger Marketing

4. Serd rodinigido automaticamente a una pégina de ManyChat cn donde s¢ lc pedira

informacion comercial, llenarla para continuar.

2. Deberd "Iniciar scsién con Facehook™ y dar permiso a ManyChat para administrar la
pigina. Deberd aceptar también los términos de servicio y la politica de privacidad
de ManyChat.

Connect Facebook account

1 agree to ManyChat's Tarns.of Sery
and Privacy Policy

@ Guia para crear

un Bot con

ZIZ ManyChat

Esta guia corresponde al plan de comunicacion
para la implementacion de herramienta digital
en la Alcaldia auxiliar zona 12.

(Fuente: elaboracidn propia)
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