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Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Luego de evaluado su trabajo académico impreso v de manera virtual titulado: “Diagnéstico
v Estrategia de Comunicacion Interna para el fortalecimiento del Proceso de
Informacion v Clima Laboral de la Empresa TECNIKIDS GUATEMALA., ante la
Crisis Sanitaria COVID-19." y de haber sustentado el examen privado y defensa de su
proyecte de EPS de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, se aprueba por
Unanimidad por parte del Tribunal Examinador.

Por lo tanto, se autoriza el trabajo final en el Acta de cierre respectiva ¢ impresion de sa

trabajo final de EPSL en un nimero de (5) ejemplares impresos que debera entregar 2 las 4
mstancias respectivas indicadas; asi como (3) CD's con el documento incluido con el formato

PDF los cuales deberd entregar a la Biblioteca Flavio Herrera, Biblioteca Central vala .!
Coordinacion de EPSL de la E.C.C.
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Licenciada:
Claudia Zufiga
Gerente de Recursos Humanos
TecniKids
Cludad Guatemala,
Distinguida Licenciada Zufiga:

Por medic de la presente se solicita aceptar como practicante del programa de graduacion del EPS de
Licenciatura en Clencias de la Comunicacion, a la estudiante Kimberly Tatiana Gomez Silva, carmé no.
200715470 quién manifestd su deseo de hacer Practica Supervisada de forma virtual, no presencial, en
sy Institucidn. Por disposiciones superiores en la Universided de San Carlos de Guatemala, pera el efecto
se requiere lo siguiente:

» Extenderle, por favor una carta de aceptacion y trabajar por medios efectronicos y plataformas
virtuales.

e Facllitarie los materiales para hacer su practica.

* Aceptar gque dentro del Plan y Estrategia de Comunicacion del 2020 de su institucion, y que la
estudiante tenga la oportunidad de hacer un diagnostico con medias efectronicos o plataformas
virtuales, elaborar un plan y sjecutar una estrategia, que ayude 2l proceso de comunicacién
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-15.

e Que se autorice el informe final de resultados de dicha investigscién.
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Doctor José Maria Torres Carrera
Coordinador EPS Licenciatura en Ciencias de la Comunicaciéon
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Universidad de San Carlos de Guatemala
Su Despacho.

Estimado Doctor Torres:

Con un atento y cordial saludo me dirijo a usted en relacion a su oficio identificado como
EPSIL-C07- 2020. de fecha 21 de mayo del presente afio, relacionado con la solicitud para
que la estudiante KIMBERLY TATIANA GOMEZ SILVA con carné namero 200715470,
sea aceptada como practicante del Programa de Graduacion del EPS de la Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion, quien manifesto su deseo de realizar su Practica Supervisada
de forma virtual, no presencial en esta Institucion, estableciendo en dicha solicitud una serie
de compromisos y formalidades que debemos cumplir para que dicha practica cumpla los
requisitos establecidos por esa casa de Estudios.

Por lo que en nombre de esta Institucién autorizamos de manera expresa para que la

estudiante KIMBERLY TATIANA GOMEZ SILVA pueda realizar su practica supervisada
en esta Empresa y nos comprometemos consecuentemente a cumplir con los requerimientos

formulados en la solicitud identificado en el parrafo precedente.

Sin otro particular, me suscribo del sefior Coordinador con muestras de mi
distinguida consideracion, agradeciendo por la confianza brindada a esta Empresa para
colaborar con esa Gloriosa Universidad de San Carlos de Guatemala

Atentamente;

Claudi ga ge Montes g“ @Gnﬁ @ @

Directora Genefal Tecnikids
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Para efectos legales, nicamente la autora es responsable del contenido del presente trabajo.
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i Introduccion

El Covid-19, pandemia que afecta globalmente a todas las instituciones, ha causado que las
estructuras de comunicacion social sean modificadas o reestructuradas de forma inmediata,

descubriendo los errores desconocidos en los procesos de comunicacion institucional.

La Universidad de San Carlos de Guatemala (USAC), por medio de la Escuela de Ciencias
de la Comunicacion (ECC), se ha esmerado en formar profesionales de la comunicacion que
faciliten, guien y brinden asesoria de comunicacion a entidades que requieran fortalecer sus
mecanismos, estrategias, canales y formas de comunicacién, mediante técnicas, instrumentos
y herramientas propios del quehacer comunicativo ante la crisis sanitaria derivada de la

Pandemia COVID 19, que se vive en el mundo.

Tomando en cuenta la filosofia de la USAC, resumida en la siguiente frase “ID Y ENSENAD
A TODOS”, ha inculcado a sus estudiantes poner en practica todo lo aprendido
retribuyéndole especialmente un aporte a la poblacion guatemalteca.

En este informe se muestra el proceso de investigacion en la empresa privada TecniKids
ubicada en la ciudad de Guatemala, para contribuir con el fortalecimiento de la comunicacion

tanto en el contexto organizacional como en el interno en época de crisis.

A continuacién, se presenta en forma estructurada y detallada, los procedimientos, técnicas
y mecanismos empleados durante la fase de investigacion, para lograr que se constituyera un
“Diagnostico de Comunicacion de la institucion TecniKids Guatemala”. En el recorrido
hecho en la organizacién, se analizaron cada uno de los problemas, las debilidades y las
necesidades existentes, de manera que, a partir de estos resultados, se elabore un proyecto de

comunicacion que coadyuve a solucionar la problemaética que pudieran ocurrir en esa entidad.



ii.  Antecedentes

TecniKids es una empresa que provee servicios tecnoldgicos educativos en Guatemala,
Honduras, El Salvador y Costa Rica, asegurando la calidad de servicios y promoviendo el
desarrollo tecnologico en el area de educacién tanto en el a&mbito nacional como

internacional.

La empresa cuenta con varios departamentos que gestionan acciones necesarias para que el
servicio brindado cumpla con los parametros necesarios para ser una empresa altamente

competitiva.

A partir del 17 de marzo de 2020, aproximadamente el 80% de los colaboradores iniciaron a
laborar desde sus hogares, debido a la crisis que causé la Pandemia del Covid-19. Por ser una
empresa altamente tecnoldgica, la mayoria del personal cuenta con computadora portatil y
teléfonos inteligentes, es por ello que se tomaron las medidas necesarias de seguridad y se

asigno el trabajo desde sus viviendas, exceptuando las areas, contable y de logistica.

Con estas acciones se incremento el trafico de informacion en los correos electrénicos,
mensajes por plataformas sociales como WhatsApp, Facebook y Ilamadas entre los
colaboradores.

Se observo que las herramientas de comunicacion que se utilizaban antes de la crisis sanitaria
del COVID 19, son las mismos que se siguen utilizando en la actualidad, ya que han sido
efectivas, entre ellas se hace mencion de: correos electronicos, este es la primera herramienta
de comunicacidn para enviar y recibir todo tipo de informacion, como informes de

desempefio laboral, cronogramas de atribuciones, felicitaciones por logros alcanzados.

La segunda herramienta de comunicacion interna son las reuniones grupales o individuales,

con el objetivo de informar, organizar o capacitar a los colaboradores.

La tercera herramienta que implementan son medios impresos, se utiliza inicamente para dar

a conocer normas, llamadas de atencidn, u horarios, estos se entregan de forma personal.

Es por ello que debido a la crisis sanitaria han tenido que suspender la implementacion de
algunas herramientas de comunicacion interna y se ha tenido que limitar a reuniones por

Zoom, llamadas telefonicas, mensajeria instantanea y correos electronicos.



iii.  Justificacion
Toda organizacion e institucion, necesita una replantacion dréstica del manejo de acciones
de comunicacion ante una crisis como la que estamos viviendo actualmente por el COVID

19. TecniKids es una empresa guatemalteca que surgio de la necesidad de integrar educacion

y tecnologia en todos los niveles de educacién en 1,995.

Valiéndose de sus propias formas de administracion y comunicacion, fue evolucionando
hasta consolidarse como una empresa reconocida en el contexto departamental.
Posteriormente iniciaron a expandir sus servicios tecnoldgicos a otras instituciones
educativas del interior del pais; no obstante, la calidad del servicio permitio expandir la marca

internacionalmente a cuatro paises centroamericanos.

Sin embargo, ha requerido de la implementacién de un sistema de estrategias de
comunicacion que coadyuven a establecer acciones asertivas para sobrellevar la empresa, sus

empleados y sus clientes ante la crisis que atraviesa por el COVID 109.

Es importante realizar un diagndstico de comunicacion en la institucion para obtener un
acercamiento inmediato sobre la realidad de los procesos comunicativos e identificar las

principales debilidades en materia de gestion comunicativa.

La informacién entorno a las acciones que realiza TecniKids en una situacion de riesgo es
escasa, ya que en los veinticinco afios de prestar servicio no se habia presentado la
oportunidad de analizar qué acciones tomar ante una crisis sanitaria, que afecta los

departamentos de dicha institucion.

Anteriormente se mencion0, que cuentan con un canal efectivo de comunicacion interna, no
son acciones suficientes para resguardar la marca en tiempos dificiles, por lo cual es necesario

trabajar en la comunicacion e imagen corporativa de la empresa.

De esa cuenta se considera que la implementacion del diagnostico, puede contribuir a la
organizacion de la empresa y la comunicacién interna con sus empleados y sus clientes, para

gue pueda con todos sus recursos y herramientas salir de la situacion en la cual se encuentran.
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Diagnostico de Comunicacion
1. Institucién

TecniKids Sociedad Andénima, Ciudad de Guatemala.

1.2 Perfil Institucional
TecniKids es una institucion de tipo autonoma y de servicios educativos tecnoldgicos.

Son aliados estratégicos para colegios y centros educativos en la ensefianza de materias
tecnologicas, para nifios y adolescentes, utilizando métodos, herramientas y plataformas

innovadoras de alto impacto y efectividad, preparandolos para la industria 4.0.

Los programas que ofrecen a las instituciones educativas son, robdtica pedagogica,
informatica educativa, programa de valores, laboratorios y capacitaciones. Estos programas
son brindados por el personal de TecniKids que es capacitado constantemente, para brindar

a sus clientes un servicio de alta calidad.

1.3 Ubicacién Geogréfica

Las oficinas centrales de TecniKids se encuentran ubicadas la cuarta calle 32-79, zona 11,

Jardines de Utatlan I, ciudad de Guatemala CA.

TecniKids se ha expandido a nivel regional, impactando en la region metropolitana, en el
departamento de Guatemala, se encuentra localizada en el area centro-sur de Guatemala, y
cuenta con una gran cantidad de areas verdes. De acuerdo con el dltimo censo realizado en
esa ciudad, en ella habitan 2.450.212 personas, pero considerando su &rea metropolitana de
acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica, alcanza un estimado de 5.103.685 habitantes
para el 2018, lo que la convierte en la aglomeracion urbana mas poblada y extensa

de América Central. la ciudad mas grande y cosmopolita de Centroamérica suroccidente.



También tiene impacto en la regién Il Norte en el departamento de Alta Verapaz ubicado al
Norte de Guatemala, a unos 200 km de la Ciudad de Guatemala. Limita al Norte con Petén;

al Este con Izabal; al Sur con Zacapa, El Progreso y Baja Verapaz; y al Oeste con El Quiché.

Su cabecera es Coban. Es el segundo departamento mas poblado de Guatemala con sus
1.819.781 habitantes aproximadamente y en el departamento de Baja Verapaz, situado en la
region Norte de Guatemala, limita al Norte con el departamento de Alta Verapaz; al Sur con
el departamento de Guatemala; al Este con el departamento de El Progreso; y al Oeste con

el departamento de EI Quiché. Esta practicamente al centro de Guatemala.

En la regidn 111 Nororiente, en el departamento de El Progreso esta situado en la region
Nororiental de Republica de Guatemala, su cabecera departamental es Guastatoya, limita al
Norte con el departamento de Alta Verapaz y Baja Verapaz; al Sur con Guatemala y Jalapa;
al Este con Zacapay Jalapa; y al Oeste con Baja Verapaz y Guatemala. La cabecera
departamental de El Progreso esta a una distancia de 74 kildémetros de la Ciudad Capital de

Guatemala.

En el departamento de lzabal que esta en la region Nor-Oriental de Guatemala. Limita al
Norte con el departamento de Petén y el mar Caribe; al Sur con el departamento de Zacapa;
al Este con la Republica de Honduras; y al Oeste con el departamento de Alta Verapaz. La
cabecera departamental, Puerto Barrios, se encuentra a una distancia de 308 km. de la capital

de la republica.

En el centro del departamento se localiza el lago de Izabal, el mas grande de Guatemala. El
departamento posee una superficie de 9,038km que en términos comparativos es similar a la
de Chipre y a su vez lo convierte en el segundo departamento mas grande de la republica de

Guatemala.

En la regiéon IV Suroccidente en el departamento de Quetzaltenango que esta a 206 km al
Noroeste de la Ciudad de Guatemala. La ciudad se encuentra ubicada en un valle montafioso
en el altiplano occidental del pais con una altitud media de 2.333 msnm. Cuenta con una
poblacion de 225.000 habitantes, pero considerando su area metropolitana alcanza un total

de 565.034 lo que la convierte en la segunda aglomeracién urbana mas poblada del pais



solamente superada por el Area metropolitana de Guatemala, ademas la ciudad se ubica

dentro de las 20 ciudades mas importantes de Guatemala.
1.4 Integracion y Alianzas Estratégicas

TecniKids ha sido conformado para prestar servicios educativos en las areas tecnolégicas de

informatica y robotica pedagogica.

Convirtiéndose en aliados estratégicos para colegios y centros educativos en la ensefianza de

materias tecnologicas para nifios y adolescentes, cumpliendo la funcion de un outsourcing.

En el entorno comercial de TecniKids, hay marcas que han proporcionado beneficios para la
empresa, facilitando asi, la adquisicion de materiales, el manejo de relaciones personales,
entre otros, por estas razones en TecniKids han manejado el concepto de “marcas amigas”,
creando alianzas o acuerdos comerciales para lograr un objetivo particular y comun, como
adquirir nuevos clientes por parte de la empresa, aumentar las fortalezas y disminuir las

debilidades, acceder a nuevos mercados.

A continuacion, se enlistan las marcas amigas de la institucion
Photon

Makeblock

Asociacién Americana de Robética y Tecnologia A. C.
EGBA4 technologies

Bee-Bot

K’nex Education

RoboTeando

Dash and Dot

XYZ Printing

Parallax

Arduino



Robot

Vex Robotics

Carnegie Mellon University
Abilix

NASA

Por otro lado, se hace mencion que, al iniciar las restricciones dictadas por el gobierno debido
a la Pandemia del COVID 19, TecniKids busc6 una alianza muy fuerte con TOMi, marca
internacionalmente reconocida. Para fortalecer la imagen de la institucion y con el servicio
que ofrece la empresa mencionada, fortalecer y facilitar la gestion de los clientes para
impartir clases en linea a los estudiantes de las instituciones educativas que TecniKids les
brinda el servicio, entidades que actualmente estan suspendidas para evitar la propagacion
del COVID 19.

1.5 Origen e Historia

TecniKids es una empresa guatemalteca que inicio con la necesidad de integrar educacion y
tecnologia en 1,995 por su fundador Giovannie Arfie Montes Gamboa. Innovando
constantemente en el desarrollo e implementacion de programas de integracion curricular, en
el area de informatica, robdtica pedagdgica y valores, para instituciones educativas en los
sectores publicos y privados. Los servicios de TecniKids cuentan con el aval de instituciones
internacionales de renombre, personal altamente calificado y equipo de vanguardia, con el
fin de introducirlos a la educacion 4.0.

Cronologia de TecniKids

En 1995: nacen con el objetivo de llevar tecnologia al alcance de todos. Iniciaron con cursos

de informética educativa a niveles de preprimaria y primaria.

En 2002: ampliaron los servicios y llevaron sus programas de tecnologia al interior de la

republica trabajando en el departamento de Quetzaltenango.



En 2005: siguieron creciendo con tecnologia en el interior de la republica, logrando estar

presentes en siete departamentos de Guatemala, llevando clases de informatica educativa

En 2010: implementaron el programa de robotica pedagodgica para Guatemala y Centro

América, apoyando asi las ciencias exactas.

En 2012: expandieron sus servicios a nivel regional e internacional; Honduras, EI Salvador

y México.

En 2020: actualmente prestan sus servicios de informatica, robotica pedagdgica, aulas
interactivas y makerlab a méas de 165 Centros Educativos a Nivel Nacional y 56 a nivel
Centroamericano. Iniciando TecniKids Costa Rica para cubrir la region de Centro America.

1.6 Departamentos o dependencias de la Institucion
Desglose de los departamentos de TecniKids
CEO

Presidente Ejecutivo o Gerente General de TecniKids, encargado directo del area comercial

de la empresa

e Asesores de venta

e Gestores de proyectos

Direccién General

Directora General de TecniKids, encargada de la asesoria legal, contrataciones,

comunicacion e imagen institucional y procesos academicos

e Director de asesorias
e Disefiadores
e Contabilidad



Direcciéon IT

Encargado de velar por que se cumpla la calidad del servicio a los clientes nacionales e

internacionales

e Asesores IT

e |nstructores IT
Contabilidad

Encargados de organizar y ejecutar el sistema de contabilidad de acuerdo a las normas y

procedimientos contables establecidos de la institucion.
e Personal de mantenimiento y servicio
Logistica

El Gerente de logistica se encarga de llevar el inventario del stock y coordinar el grupo de

técnicos de laboratorio

e Equipo técnico

e Centro de servicio

1.7 Organigrama de la Empresa

CORPORACION S
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Fuente: Ana Gabriela Monzon et e ‘ “:



1.8 Misién

Brindar soluciones en materia de tecnologia educativa a través de asesoria y servicio

personalizado con talento humano de excelencia

1.9 Vision
Ser la empresa lider que brinde asesorias y soluciones integradas de educacion y tecnologia

a nuestros Clientes en Guatemala, Honduras, El Salvador y Costa Rica.

1.10 Obijetivos Institucionales
General

Innovar constantemente en el desarrollo e implementacion de programas de integracion

curricular en nifios y adolescentes en la educacion a nivel centroamericano.

Especificos

e Brindar al estudiante una educacion integral que abarque los aspectos de tecnologia
y valores.

e Lograr que los estudiantes adapten los procesos productivos actuales, tales como, la
Automatizacion de la Tecnologia relacionada con el empleo de sistemas mecéanicos,

electronicos y basados en computadoras, a sus competencias escolares.
e Ensefiar de forma innovadora las materias de ciencia, tecnologia y matematicas.

e Facilitar a las instituciones educativas la labor de capacitar a los instructores de areas

tecnoldgicas.

TecniKids es una empresa solida posicionada actualmente a nivel nacional, sin embargo, no
tienen un departamento de comunicacion que les brinde asesorias para crear estrategias en
tiempos de crisis; por lo mencionado anteriormente no hay planificacion de modificar los

objetivos institucionales.



1.11 Pdblico Objetivo

TecniKids posee una cobertura a nivel regional e internacional para la prestacion de servicios

tecnologicos a instituciones educativas.

El grupo objetivo al cual se dirigen directamente siendo conscientes que representan una
parte intermediaria en la prestacion de servicios, son las autoridades y direcciones de los

establecimientos educativos privados de los departamentos de Guatemala.

La poblacién beneficiaria con los servicios de TecniKids, son los padres de familia de nifios
estudiantes de 2 a 18 afos de edad, al obtener facilitadores y formadores para encaminar la
educacion 4.0.

Ante la pandemia generada por el COVID 19, el comportamiento de los consumidores ha
cambiado, debido al bache econdmico que atraviesa el pais. Por consiguiente, ha

transformado los deseos, las necesidades, los anhelos y la personalidad de los consumidores.

El grupo objetivo y la poblacion beneficiaria de TecniKids dejaron de interesarse en la
educacion extracurricular de sus hijos, especialmente en las materias tecnoldgicas,
demostrando interés Unicamente en obtener las necesidades basicas para vivir. A

consecuencia de ello han cancelado el servicio mas del 50% por ciento de los clientes.

1.12 Diagnéstico

Un diagnostico de comunicacion es un estudio que se realiza en las instituciones, con el
objetivo de determinar algin problema y las areas de oportunidad y en base estos poder
trabajar en estrategias que mejoren los procesos de comunicacion y todos sus elementos.
(SILVA, 2020)

Los objetivos planteados para el cumplimiento del estudio son los siguientes:
General

Identificar el proceso de comunicacién interna y las medidas de contingencia tomadas, ante
la emergencia sanitaria causada por la Pandemia COVID 19 en la empresa TecniKids

Guatemala.



Especificos

1. Conocer la percepcion de los colaboradores, en cuanto informacién precisa para
evitar la propagacion del COVID 19 en TecniKids Guatemala.

2. Analizar las barreras de comunicacion, para buscar medios alternos que permitan
cumplir con el objetivo de comunicar efectivamente.

3. Determinar si los canales de comunicacion utilizados actualmente son los correctos
para trasladar la informacidn necesaria en la emergencia sanitaria causada por la
Pandemia del COVID 109.

1.13 Técnicas de Recoleccion de Datos

La técnica de recoleccion de datos se refiere al uso de una diversidad de técnicas y
herramientas que pueden ser utilizados por el analista, para recopilar datos pertinentes con la
finalidad de desarrollar los sistemas de informacion, los cuales pueden ser la entrevista, la

encuesta, el cuestionario, el diagrama de flujo. (Garcia, 2011)
e Técnicas Cuantitativas

La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen y analizan datos cuantitativos

sobre variables. (Espafia, 2020)

La recoleccion de datos cuantitativos implica el uso de numeros para evaluar la informacion.
(Garcia, 2011)

e Técnicas Cualitativas

Uno de los rasgos caracteristicos de las técnicas cualitativas es que permiten penetrar “en el

interior” del pensamiento, haciendo emerger el discurso social. (IS, 2018)

El enfoque metodoldgico aplicado en el proyecto de investigacion es Mixto. Se utilizo
técnicas cuantitativas y cualitativas, para obtener informacion que permita la triangulacion

para encontrar diferentes opciones que permitan comprender y e interpretar el estudio.

Para la realizacion del Diagnéstico de Comunicacion, se definieron técnicas de recoleccién
cualitativas como observacion, entrevistas via telefonica y FODA, y cuantitativas tales como

encuestas a nivel interno de la institucion. Todas estas aplicadas con el fin de recabar
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informacion, estudiarla y analizarla, para detectar problemas y necesidades de comunicacion

interna.
1.13.1 Observacién

La observacidon consiste en saber seleccionar aquello que queremos analizar. Se suele decir

que "Saber observar es saber seleccionar”. (Noval, 2005)
Tipos de Observacion

la observacion constituye el primer peldafio de todas las metodologias de investigacion, en
las que necesariamente se inicia recopilando informacion sobre aquello que se desea estudiar.
Dicho proceso de recoleccion de datos variara dependiendo del tipo de investigacion a la que

pertenezcan:

En la investigacion cuantitativa. La observacion se centra en la obtencion de datos que
describan de manera objetiva el fendmeno observado, generalmente expresandolo en cifras
y relaciones l6gico-formales. Para ello emplea métodos de analisis numéricos, estadisticos o

métodos de medicion sistematicos.

En la investigacion cualitativa. En cambio, la observacion se lleva a cabo a través de métodos
mas propensos a la subjetividad del investigador, cuando no a la experiencia sensible, ya que
la naturaleza del analisis aspira a descubrir tendencias, sentidos y significados, mas que

realidades expresables numéricamente. (ETECE, 2015)
Lo observado en TecniKids

En el proceso de observacion del entorno comunicacional de la institucion en la crisis
generada por el COVID 19 y los cambios que presentaron ante la emergencia, se obtuvieron
diversos hallazgos de tipo generales y especificos de comunicacién, de esa cuenta se desglosa
en el listado de acuerdo a como fueron detectados en el proceso de adaptacién ante las nuevas

medidas generadas por la crisis y la actitud que asumio la institucion.

e Actitud activa: ante los cambios en los procesos generales que causo la crisis sanitaria
en la institucion, las autoridades de departamento de asesoria IT actuaron de forma

activa, tomando acciones inmediatas de comunicacion con los clientes y personal bajo
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su cargo jerarquico. Sin embargo, no se obtuvieron resultados positivos porque
desertaron varios clientes por falta de acciones efectivas para garantizar el servicio.
e Actitud pasiva: si bien un departamento de asesoria tomo acciones inmediatas, se
puede mencionar que la direccion general presentd una actitud pasiva, no generando
soluciones, o creando un plan de seguimiento de programa para no perder clientes y
tampoco se manifestaron en el tiempo idéneo para girar instrucciones a sus
colaboradores, creando asi juicios de valor y comunicacién informal entre los

empleados de la institucion.
Aspectos Generales

e Se observd que tienen solo un canal de comunicacién descendente por medio de
grupo privado de Facebook.

¢ No cuentan con una intranet para gestionar la comunicacion con los empleados.

Aspectos Especificos

e Durante la crisis del COVID 19 han utilizado la comunicacion formal por medio
de dos herramientas, un comunicado con membrete de la institucion y correos
institucionales de seguimiento.

e Los tipos de comunicacion que emplean son comunicacion ascendente,
comunicacion descendente y comunicacion horizontal.

e Para la comunicacion diaria utilizan correos electronicos, chats corporativos y
Ilamadas telefonicas.

e Parareuniones de seguimiento o desempefio laboral reuniones virtuales por Zoom.

e Algunos empleados no respetan la jerarquia establecida para comunicarse,
excusarse o buscar soluciones para los inconvenientes que se presentan.

e Ladireccién IT carece de comunicacion asertiva, no respondiendo llamadas para

solucionar conflictos internos o girar directrices de administracion.
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1.13.2 Documentacion

Mediante la técnica de la documentacion se recolectan datos de fuentes secundarias, libros,
revistas, folletos, boletines, se utilizan como fuentes para recolectar datos sobre las variables

de interés. (Tamayo, 2015)

La obtencion de informacion documental en este proceso de investigacion tiene como
finalidades, identificar nuevos problemas, conocer el estado de TecniKids, conocer el alcance
y relevancia del problema, obtener informacion para el desarrollo de la investigacion.

Para la revision, la consulta y la recopilacion de informacién documentada, se consultaron
fuentes documentales propias de TecniKids. Se efectuaron consultas a documentos fisicos e
informacion directa de la pagina web de la institucion que sirviera como soporte para el

diagnostico de comunicacion, utilizando.

v Reglamento de convivencia (TecniKids Guatema , 2015)

v" Agenda institucional elaborada por el departamento de disefio y autorizada
por el CEO de la institucion (Zufiiga, 2020)

v Sitio web (TECNIKIDS, 2020)

v" Periédico digital Prensa Libre (2017)

A continuacién, se hace un analisis del entorno a las fuentes consultadas, de manera que se

vea reflejados los vacios, problemas y necesidades de comunicacion.

Actualmente la pagina o sitio web de la institucion ha tenido cambios por la crisis del COVID
19. Carece de informacion sobre valores, objetivos o informacién para sus empleados. Los
cambios que presenta, es la creacion de material para apoyar que sus clientes o su poblacion

beneficiaria obtengan recursos para la educacion a distancia.
1.13.3 Entrevista de Profundidad

Este método de recoleccion de datos cualitativos permiten recopilar una gran cantidad de
informacion sobre el comportamiento, actitud y percepcion de los entrevistados para explorar

puntos adicionales y cambiar los procesos si es necesario, por ser una herramienta flexible y
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bien estructurada permite cubrir areas apropiadas para los entrevistados de la institucion.
(QP, 2018)

Estas se realizaron con el objetivo de comprender a profundidad las necesidades de

comunicacion interna en la institucion provocadas por la crisis del COVID 109.

Se aplicé por via telefonica, implementando una guia de preguntas abiertas a cada personaje,

de las cuales se toma nota escrita.

El proceso de investigacion nos permitié confirmar y hacer relacién con lo observado e

investigado documentalmente, llegando a coincidir los principales problemas.

No obstante, los participantes en este proceso aportaron posibles soluciones a los problemas

detectados.

Los personajes entrevistados son: Licenciada Celeste Cabrera, asesora IT jefe inmediato de
instructoras IT y sefiorita Dulce Batres instructora IT de TecniKids.

A continuacion, el andlisis de las entrevistas realizadas por area temética planteada.

En cuanto al tema de la comunicacién interna en medio de la crisis y las medidas que
implementaron por el COVID 19 (procesos, canales, formas de comunicacion y cambios en
los procesos a partir de la crisis), no son efectivas. Sin embargo, las entrevistas han
demostrado que los empleados requieren de medios formales de comunicacién, ya que los
canales utilizados y la comunicacién verbal no llena las expectativas minimas para

considerarse que haya comunicacién asertiva institucional.

Desde la perspectiva de los empleados manifestaron que hace falta mas informacién y apoyo
sobre el tema del COVID 19.

Por otra parte, se detect6 que no hay un plan de acciones ante una emergencia, o un manual

de crisis, en el cual se conduzca con base en estrategias de comunicacion.

La comunicacion ascendente es efectiva, esto causa satisfaccion en los empleados.
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1.13.4 Encuestas

La encuesta es una técnica de investigacion y recopilacion de datos que se lleva a cabo
mediante la aplicacion de un cuestionario a una muestra de personas. Las encuestas
proporcionan informacidn sobre las opiniones, actitudes y comportamientos de nuestro grupo

objetivo.

La encuesta se aplica ante la necesidad de probar una hipotesis o descubrir una solucién a un
problema, identificar e interpretar de la manera mas metddica posible, un conjunto de

testimonios que puedan cumplir con el propdsito establecido.

La encuesta es uno de los métodos mas utilizados en la investigacion, porque permite obtener
informacion real directamente de las personas que forman parte de un universo. (Erick Koto,
2015).

Teniendo en cuenta que el principal objetivo de esta investigacion es identificar las
necesidades de comunicacion interna del Diagnostico de Comunicacién en TecniKids, se
realiz6 la encuesta a un porcentaje de colaboradores con el fin de obtener informacion sobre
las acciones y medidas que se han implementado ante la crisis sanitaria, para elaborar el

diagnostico comunicacional.

La encuesta contiene 5 preguntas cerradas, las cuales fueron enviadas via WhatsApp, por

medio de un formulario de Google.

Se disefiaron preguntas orientadas bajo objetivos fundamentales, el cual fue conocer un
panorama general de como se esta dando la comunicacion y el flujo de la informacion
brindada; se tuvo en cuenta la variable de la investigacion que consiste en comunicacion

interna.
1.13.5 Foérmula aplicada a la poblacion (poblaciones finitas)
La férmula para calcular el tamafio de la muestra cuando se conoce el tamafio de la poblacion:

n=N*Z2*p*q
E2(N-1)+Z2*p*q
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En donde:
n = Tamafio de la muestra
N = Total de la poblacion

Z2 = 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%), nivel de confianza (determinado por el
investigador)

p = Probabilidad de éxito o proporcion esperada*, en este caso 5% = 0.95
g = Probabilidad en contra 1 — p (en este caso 1- 0.95 = 0.05)

E = Margen de error permitido (aqui 5%) * Cuando no se conoce la probabilidad de éxito, se
utiliza 0.5 (50%), la probabilidad de fracaso es 1-p.

1.13.6 Descripcion de la Formula
Se tomé la poblacion de 24 colaboradores activos.
Por lo tanto, a continuacion, se desglosa la formula utilizada:
n=:¢?
N =24
Z2=1.96
E=5%
p=0.95
g=20.05

n=24*1.962*0.95* 0.5

0.052* (24 -1) + 1.962 * 0.95 * 0.05

n=23 encuestas a realizar
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1.14 Interpretacion de Resultados

Gréafica nlimero 1

¢Has recibido informacion por parte de tu empresa sobre las medidas de prevencion en el tema
del COVID-19?

23 respuestas

® si
® No

Fuente: Kimberly Tatiana Gomez Silva

En esta pregunta el 65.2% de los encuestados respondié que no ha recibido informacién
mientras que el 34.8 respondid que si. Lo que se puede observar que la comunicacién es

informal para algunos colaboradores.
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Gréafica nlimero 2

¢Que tan seguro o inseguro sientes que es para ti regresar a la oficina despueés de la crisis del
COVID-19?

23 respuestas

@ Muy Seguro

@® Algo seguro

@ Ni seguro ni inseguro
@® Algo inseguro

@ Muy inseguro

Fuente: Kimberly Tatiana Gomez Silva

Los resultados fueron: muy seguros 8.7%, algo seguro 13%, ni seguro ni inseguro 34.8, algo
inseguro 30.4%, muy inseguro 13%. El porcentaje mayor fue ni seguro ni inseguro lo que se
puede analizar que los colaboradores si han recibido en algiin momento muestra de seguridad

de parte de la empresa.
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Gréafica nmero 3

:Consideras necesario recibir un protocolo de higiene y seguridad por parte de la empresa para

evitar la propagacion del COVID-197?
23 respuestas

@ Si es necesario
@ No es necesario

Fuente: Kimberly Tatiana Gomez Silva.

Los resultados son: si, es necesario el 87% y no es necesario el 13%, se observa que la
mayoria de los empleados necesitan el apoyo informativo sobre un protocolo de higiene y
seguridad por el COVID 109.
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Gréafica nimero 4

¢Por que canal de comunicacion recibes mas informacion por parte de la empresa?

23 respuestas

@ Cormreo electrénico

@® Whatsapp

@ Facebook

@ Liamadas de jefe inmediato

Fuente: Kimberly Tatiana Gomez Silva.

El 43.8% de los colaboradores respondieron que, por correo electrénico, el 25% respondieron
que por WhatsApp y el 31.3% llamadas de jefe inmediato. Se puede observar que los medios
mas frecuentes el correo electronico que es un canal formal de comunicacion institucional y

WhatsApp que es informal.
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Gréafica numero 5

¢ Con que frecuencia recibes comunicados informativos por parte de la empresa?
23 respuestas

® 1vezaldia

® 1vezalasemana
@ 1 vez cada 15 dias
® 1 vezal mes

@ No recibo

Fuente: Kimberly Tatiana Gémez Silva.

El 39.1% indico que no reciben comunicados, el 34.8% indica que una vez a la semana, el
17.4% una vez al dia y el 8.7% 1 vez al mes. Las respuestas fueron variadas y se puede
observar que cada departamento de TecniKids maneja diferentes estrategias y tiempos de

comunicacion.

20



1.15 FODA

La matriz de andlisis dafo o foda, es una conocida herramienta estratégica de andlisis de la
situacién de una empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz foda en una organizacion,
es ofrecer un claro diagnostico para tomar decisiones estratégicas oportunas y mejorar en el

futuro.

Su nombre deriva del acrénimo formado por las iniciales de los términos: fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. La matriz de analisis foda permite identificar tanto
las oportunidades como las amenazas que presenta nuestro mercado y las fortalezas y

debilidades que muestra nuestra empresa. (Roberto Espinosa, 2019)

Como herramienta bésica para el andlisis de fortalezas y debilidades, asi como la deteccion
de amenazas y posibles oportunidades, se incluyo la utilizacion de la herramienta de analisis
estratégico FODA, para conocer a profundidad el tema de la comunicacion a nivel interno de
TecniKids.

Fortalezas

v Agradable clima laboral.

v" El personal se siente identificado con la empresa.

v"Utilizan la comunicacién ascendente.

v"Utilizan la comunicacién horizontal.

v’ Instalaciones aptas para el desarrollo de excelentes relaciones personales.

v" Cuenta con plan de teléfonos corporativos para facilitar la comunicacién con sus
colaboradores.

v’ Los puestos jerarquicamente altos cuentan con correos institucionales.

v Proporcionaron computadoras portatiles a los colaboradores que necesitaran.

v' Tiene cuentas en las redes sociales mas utilizadas en la actualidad.

v Cuentan con un CRM.

Oportunidades

v Empleados eficientes.
v' Posicionados a nivel nacional.
v Expandir servicios tecnoldgicos ante la pandemia del COVID109.
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Crear nuevos servicios en linea, para las personas que se encuentran en
confinamiento.

Capacitar a su personal por medios virtuales.

Ampliar el mercado.

Organizacion del trabajo y supervision virtual.

Debilidades

v
v
v
v
v

Falta de personal por suspension ante la crisis del COVID 19.
Poca comunicacion interna entre jefaturas.

Falta de estrategias comunicacionales internas.

Falta de un medio formal de comunicacién como intranet.

Falta de implementacién de comunicados y protocolos de higiene y seguridad.

Amenazas

v

AN N NN

Desercion de empleados por carga excesiva de trabajo, debido a la suspension de
colaboradores por crisis.

Empleados desleales.

Desorganizacion de atribuciones e incumplimiento de tareas.

Desinformacion de acciones ante la crisis.

Contagios posibles por falta de informacion.

Comunicacion informal.

1.16 Problemas Detectados

En la elaboracion del diagndstico de comunicacion se detectaron problemas de comunicacion

que afecta a nivel interno la institucion TecniKids, la cual se intentard solucionar mediante

la intervencidn de un proyecto comunicacional.

v Ausencia de protocolos y material informativo sobre COVID 19.
v" Ausencia de manual de crisis.
v" Ausencia de conocimientos sobre comunicacioén interna.
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v Poco interés por informar a los colaboradores sobre tema COVID 19.
v’ Falta de conocimiento en las herramientas para realizar un trabajo exitoso desde

casa, provocando retrasos en los procesos internos de la institucion.

1.17 Planteamiento del Problema Comunicacional

TecniKids no cuenta con un departamento de comunicacion o una asesoria en la materia;

desconocen de canales y herramientas para establecer una comunicacion efectiva con sus

colaboradores ante la emergencia sanitaria del COVID 19, creando en ellos comunicacion

informal.

1.18 Indicadores de éxito

Todos los colaboradores de TecniKids Guatemala, recibiran capacitaciones para
utilizar herramientas necesarias para trabajar exitosamente desde casa.

Las autoridades de la institucion tendran productos comunicacionales que podran
utilizar a largo plazo.

Fortalecer la comunicacion interna entre colaboradores.

Crear un mejor clima laboral.

La institucion cuenta con el financiamiento necesario para implementar las
estrategias propuestas.

1.19 Proyecto a desarrollar

“Diagnostico y Estrategia de Comunicacion Interna para el Fortalecimiento del Proceso de
informacion y Clima Laboral de la Empresa TECNIKIDS GUATEMALA, ante la Crisis

Sanitaria COVID-19”
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Capitulo 11

2. Plan Estratégico de Comunicacion

Posteriormente a la fase diagndstica e investigada de la situacién de comunicacion interna de
la institucion TecniKids ante la crisis del COVID 19, en la cual se encontraron hallazgos tales
como la falta de canales y herramientas institucionales para establecer una comunicacion
efectiva sobre los aspectos que resguardan la salud de los empleados, y donde el 65% de las
personas encuestadas indican que no han recibido informacion sobre COVID19 y 87% del
personal encuestado indica que considera necesario establecer un protocolo de higiene y

prevencion para dicha pandemia.

Ademas, no se ha tomado en cuenta que el personal de dos departamentos de la institucion,
estan laborando en oficinas centrales y es necesario colocar afiches informativos de los
procesos de prevencion ante el COVID 19, asi como también crear material digital para el

personal que no se presentan a las oficinas.

Con el objetivo de fortalecer la responsabilidad social empresarial, se les mantendra
informados sobre las medidas a tomar ante esta crisis sanitaria. Asimismo, se considera
necesario fortalecer la parte humana y se implementara un comunicado de solidaridad para

los miembros de la familia TecniKids que den positivo al COVID 19.

Con la recoleccion de informacion, el ordenamiento y la creacioén de material para brindar
las soluciones propuestas a las autoridades de TecniKids, se planifican varias iniciativas que
promuevan una mejor comunicacion e informacion necesaria sobre la comunicacion interna
de la entidad por el COVID 109.

De esa cuenta, se redactd sobre la base de la guia metodoldgica de la Escuela de Ciencias de
la Comunicacion, el planteamiento a la estrategia de comunicacion de acuerdo a los
resultados y analisis obtenidos del proceso diagnostico implementado en febrero y mayo de
2020, con el cual se disefid una estrategia que buscara el fortalecimiento de la comunicacién

interna en la institucion ante el COVID 109.
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2.1 Descripcion Técnica del Plan Estratégico de Comunicacién

La comunicacion para toda la organizacion es de vital importancia para el encaminamiento
y logro de objetivos organizacionales, su vision y mision que son la razon de ser. (Tunay,
2010)

La claridad conceptual de la estrategia indica que es una serie de conjunto de reglas que
definen las acciones para el logro de un proyecto de comunicacion. De manera que antes de
permitir que se siga debilitando el proceso de comunicacién e informacion y perturbe el logro
de los objetivos de la institucién, busca anticiparse a los desafios y oportunidades que se

produzcan a nivel interno.

El propdsito de la estrategia es implementar herramientas que permitan una comunicacion
efectiva a los colaboradores de TecniKids, para que, durante el tiempo de crisis sanitaria,

puedan seguir los procesos internos para seguir cumpliendo con la misién y vision.

Finalmente, la estrategia busca fortalecer la comunicacion interna entre los colaboradores de
la institucion e informar a los empleados sobre las medidas, sanitarias por el COVID 19. Para
ello, se crearan afiches informativos, protocolo de higiene y seguridad y una serie de

comunicados que mantendran informados a las y los colaboradores.

Los lineamientos de la estrategia de comunicacion se definen con base en la plataforma de

comunicacion y coordinacion, los cuales se describen a continuacion:

v' Informar a los empleados de las nuevas disposiciones que se ejecutan en la
institucién por la crisis del COVID19 por medio de comunicados.

v’ Fortalecer el proceso de informacion de medidas sanitarias por medio de un
protocolo de higiene y seguridad.

v' Promover procesos de comunicacion formal utilizando herramientas y canales
efectivos dedicados unicamente a informar a los empleados de las nuevas formas de
trabajo ante la pandemia.

v' Enriquecer lacomunicacién interpersonal, solidarizandose con los colaboradores que

dan positivo al COVID 19 o algin miembro de su familia.

Aunado a ello se establecen alcances para la consecucion de los logros segun lo requiere la
estrategia, planteados en tiempo, espacio y calidad de los medios materiales y humanos.
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2.2 Objetivos de la Estrategia

2.2.1 Objetivo General
e Fortalecer los procesos de comunicacion interna, creando herramientas para informar
a los colaboradores sobre disposiciones y prevenciones por la Pandemia del COVID
19.

2.2.2 Objetivos Especificos

e Establecer herramientas y canales de comunicacion efectivas para informar a los
colaboradores aspectos relacionados con el COVID 109.

o Crear material digital y capacitar a los colaboradores para establecer los lineamientos
del teletrabajo por el COVID 109.

e Instituir una metodologia que brinde indicaciones necesarias y procedimientos
recomendados a seguir en el momento de enfrentarse a situaciones problematicas o

alguna crisis.

2.3 Mision del Plan Estratégico

Lograr que los procesos de comunicacién interna en TecniKids ante la crisis sanitaria COVID

19 en Guatemala, sean efectivos y cumplir con los objetivos de la empresa.

2.4 Vision del Plan Estratégico

Hacer de Tecnikids una institucion altamente responsable en el contexto nacional ante la
crisis COVID 19.

2.5 Elementos Comunicacionales
Comunicacion

Es el intercambio de sentimientos, opiniones, pensamientos o cualquier tipo de informacion

mediante habla, escritura u otro tipo de codigos. Todas las formas de comunicacién requieren
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un emisor, un mensaje y un receptor destinado, pero el receptor no necesita estar presente ni
consciente del intento comunicativo por parte del emisor para que el acto de comunicacion
se realice. (Data, 2012)

Comunicacion Interna

Es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir al trabajador. Nace como respuesta a
las nueve necesidades de las compafiias de motivar a su equipo humano y retener a los

mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido.

Para aumentar la eficacia del equipo humano, verdadero artifice de los resultados, debe
sentirse a gusto e integrado en su organizacion o institucion, y esto es posible si los
colaboradores estan informados, conocen los diferentes entramados de la compafia, su
misién, su filosofia, sus valores, su estrategia, se sienten parte de ella, y, por consiguiente,

estan dispuestos a todo de si mismos. (PI, 2015)
Estrategia

La estrategia de comunicacion es la herramienta que nos permite planificarnos en el tiempo
de una forma organizada, la sistematizacion o metodologia empleada para este ejercicio de
comunicacion es variable y cambiante, cada organizacion puede crear su propia metodologia
y sistematizarla siempre y cuando le permita de una forma integral y coherente comunicar

sus objetivos en un plazo determinado. (Fuentes, 2012)
Plan Estratégico de Comunicacion interna

Es una ruta donde se plasma la forma en la que la institucién se dirige a los empleados. Es la
puesta en marcha de un conjunto de acciones para favorecer el traspaso de informacion
conocimiento entre los trabajadores de una empresa. El objetivo es generar un buen clima

laboral y mejorar la relacion empresa empleado. (2017)

Es un documento de trabajo que recopila y concreta los objetivos que se desean alcanzar

durante un periodo de tiempo, generalmente un afio.

En él se concretan los programas de comunicacion que se van a implantarse. Y en cada uno

de estos programas, se especifican: responsables de su ejecucion, las audiencias a las que se
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dirige, los objetivos, los mensajes claves, los canales de comunicacion recomendables, los

medios de evaluacion y el seguimiento. (STUDIO, 2012)

2.6 Alcances y Limites de la Estrategia

2.6.1 Alcances

Para la implementacion y ejecucion de la estrategia de comunicacion se cuenta con el apoyo

humano necesario para la realizacion de las actividades establecidas.

v’ La disposicion de las autoridades de la institucion para llevar a cabo la operatividad
de la estrategia.

v Se cuenta con los medios tecnoldgicos necesarios para crear el material digital.

v Disponibilidad de hora para realizar reuniones virtuales.

v’ Se cuenta con el apoyo de colaboradores de la institucion para participar en diferentes
actividades necesarias.

v El presupuesto para la estrategia es de bajo costo.

2.6.2 Limites

v El principal aspecto que podria limitar la ejecucién efectiva de la estrategia, es el
cierre inesperado de la institucion debido a la crisis econdmica causada por el COVID
19.

v’ Otra limitacion es que, debido a la crisis sanitaria, la empresa ha prescindido de los
servicios de un porcentaje de empleados, por consiguiente, el colaborador tiene alta
carga laboral y tienen poco tiempo e interés en participar en capacitaciones.

v' La implementacion de estrategias a distancia.

2.7 Metodologia para la Aplicacion de la Estrategia de Comunicacion

La metodologia para la aplicacion de la estrategia de comunicacion consta de una serie de
pasos sistematizados que conllevan un conjunto de acciones, en los cuales se proporcionara

a cada necesidad presentada una solucion.

28



Con base en el tipo de investigacion descriptiva que se realiza en el presente informe vy el
enfoque Mixto en el cuél se utilizaron técnicas cualitativas como la observacion, y

cuantitativas como la encuesta se concreto lo siguiente.

Derivado de la necesidad de que los colaboradores cuenten con un protocolo de Prevencion
y de herramientas para realizar un trabajo exitoso desde sus hogares, se plante6 la guia
efectiva de teletrabajo y en la bitacora de comunicados digitales, se integrara un protocolo de
higiene y prevencion ante el COVID 109.

Ademas, la institucién tampoco cuenta con lineamientos de acciones a tomar en caso que los
colaboradores den positivo al COVID 19, quien lo sustituye, cuantos dias estara suspendido,

a quien se le debe informar. Se creara el manual de manejo de crisis COVID 19.

2.8 Actividades para la Operatividad de la Estrategia

Para fortalecer la comunicacion interna en TecniKids, se incorporara una serie de productos
y actividades comunicacionales, para el logro de los objetivos planteados, por lo que se

describen uno a uno segun la produccion a realizar.

Como resultado de las encuestas y de las entrevistas que se efectuaron a los colaboradores de

TecniKids se establecié que es necesario crear las siguientes estrategias.

2.8.1 Manual Institucional de Crisis COVID 19

Disefiar un manual de manejo de crisis sanitaria COVID 19, contemplando el plan de accion
que debe ejecutar la institucion ante la crisis econdmica y sanitaria, en el cual debe incluirse
un comité de crisis que delimite las acciones a seguir en caso que los trabajadores den positivo

al coronavirus.
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2.8.2 Productos Digitales
Bitacora de Comunicados COVID 19

Elaborar una bitacora de productos digitales con el objetivo de mantener informados a los
colaboradores respecto a las disposiciones que se implementan cada semana 0 que surjan

como emergencia del COVID 19.

Parte de la bitacora de los comunicados COVID 19, se incluird protocolos de higiene y
prevencion, un afiche del lavado correcto de manos, otro del uso correcto de la mascarilla,
carta de solidaridad para los empleados que den positivo al COVID 19, protocolo de
desinfeccion de herramientas de trabajo y proceso de desinfeccion al llegar a la oficina. Para
compartir la comunicacion se establecio utilizar la plataforma social Facebook, la cual ya

tiene un grupo con los colaboradores.

2.8.3 Guia Efectiva de Teletrabajo

Realizar una guia efectiva para trabajar desde casa por medio de un audiovisual, el cual
incluye, tips, horarios, calendarizacion, propuestas de aplicaciones para organizar y planificar
su dia, con alarmas, avisos y recordatorios. Parte de la guia efectiva, se realizard una
capacitacion de las Herramientas de Zoom, que es la plataforma por videoconferencias que

se establecio para realizar el teletrabajo.
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2.9 Cronograma

Actividades

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Semanas para trabajar

1

2

3

4

Creacion de cuenta para programar
reuniones en Zoom

Disefio de primera propuesta de invitacién
para herramientas de Zoom

Disefio y entrega de segunda propuesta de
invitacion en Zoom

Capacitacion herramientas de Zoom

Disefio de primera propuesta de afiche
digital del lavado correcto de manos

Entrega de afiche digital del lavado correcto
de manos

Revisar el grupo de Facebook de TecniKids

Investigacion de los elementos que debe
Ilevar un manual de manejo de crisis

Disefio de primero propuesta de afiche
digital del uso correcto de la mascarilla

Reunion Via Zoom con autoridades para
concretar propuestas

Entrega de Protocolo a TecniKids

Examen Privado

Fuente: Kimberly Tatiana Gémez Silva
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2.10. Financiamiento

El desarrollo de la Estrategia de Comunicacion esta respaldado por la empresa TecniKids.
La institucion cuenta con el financiamiento necesario para implementar el plan estratégico

de comunicacion.

Tecnikids garantiza el equipo tecnoldgico necesario para crear la estrategia, proporciona los

recursos necesarios para investigar y crear este tipo de proyectos.

2.11. Presupuesto

Cantidad | Producto Costo unitario Costo total
1 Computadora portatil hp Q. 3,000.00 Q. 3,000.00
1 Teléfono mdvil con internet Q. 365.00 Q. 2,555.00
mensual x 7
1 Licencia de Zoom Q. 120.00 Q. 120.00
1 Termometro infrarrojo Q. 700.00 Q. 700.00
10 Afiches enmicados full color Q. 8.20.00 Q. 82.00
12 Mascarillas Q. 20.00 Q. 240.00
1 Galén de Amonio Cuaternario Q. 200.00 Q. 200.00
1 Atomizadores Q. 40.00 Q. 40.00
1 Consulta con Fisioterapeuta para consejos de Q. 150.00 Q. 150.00
posturas en Teletrabajo
10 Entrega a domicilio de sillas de oficinas para Q50.00 Q. 500.00
colaboradores de TecniKids
Costo total del proyecto Q. 7,587.00

Fuente: Kimberly Tatiana Gémez Silva
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2.12. Beneficiarios
v" Primarios: Las maximas autoridades de la institucion

v Secundarios: Los beneficiarios del proyecto, son los colaboradores de TecniKids.

2.13. Recursos Humanos
Universidad de San Carlos de Guatemala, Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Doctor Jose Maria Torres, Coordinador Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura
EPSL.

M.A. Evelin Morazan Gaitan, Supervisora General Ejercicio Profesional Supervisado de
Licenciatura EPSL.

M.A. Evelin Hernandez, Supervisora Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura
EPSL.

Lic. Luis Fernando Lucero, Supervisor Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura
EPSL.

Direcciéon General de Recursos Humanos:

Claudia Zufiiga de Montes, es la persona encargada de supervisar y observar el proceso que
se llevo a cabo en la realizacién del proyecto, asi como autorizar los elementos propuestos

en el presupuesto para realizar las estrategias.
Departamento de Disefio Grafico

Ana Gabriela Monzon, encargada de proporcionar bordes, logos, imagenes institucionales

para la elaboracion de afiches Informativos, comunicados, y audiovisuales.
Edicion
Kimberly Tatiana Gémez Silva, EPS de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion 2020.

Encargada de crear material para la guia efectiva de Teletrabajo.
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2.14.  Areas Geogréaficas de Accion

El area de cobertura para ejecutar la estrategia de comunicaciéon de forma no presencial y
cada una de las actividades que la integran, se concentran con los colaboradores de la Ciudad
de Guatemala, Departamento de Quetzaltenango y Coban Cabecera departamental de Alta

Verapaz.
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2.15. Cuadro Comparativo Estrategias

Actividad o Obijetivos Presupuesto Recurso Area Beneficiarios Fecha de
producto Especificos Humano Geografica de Ejecucion
Comunicacional impacto
Bitacora de Informar y Q.465.00 Epesista  de | TecniKids Todos los De mayo a
Comunicados y | concienzar a Ciencias de la | Guatemala, colaboradores | septiembre
Afiches todos los Comunicacién | Quetzaltenango | de TecniKids | de 2020.
Informativos | colaboradores y Cobéan, Alta | Guatemala
de la Verapaz
institucion
utilizando
herramientas
efectivas de
comunicacion
Guia Efectiva | Proporcionar | Q.270.00 | Epesista  de | TecniKids Todos los De julioa
de Teletrabajo | alos Ciencias de la | Guatemala, colaboradores | septiembre
colaboradores Comunicacién | Quetzaltenango | de TecniKids | de 2020.
de TecniKids y Coban, Alta | Guatemala,
una guia Fisioterapeuta | Verapaz Quetzaltenango
efectiva para y Coban, Alta
establecer Verapaz
rutinas
laborales que
beneficien a
la empresa en
el factor de
productividad.
Manual de Establecer 1,500 Epesista  de | TecniKids Méaximas Septiembre
Manejo de una ruta de Ciencias de la | Guatemala, Autoridades de | de 2020.
Crisis Covid-19 | accion para Comunicacion | Quetzaltenango | la institucion
anticiparse a Colaboradores | y Cobéan, Alta
hipdtesis de de TecniKids | Verapaz
riesgos y que formen
minimizar parte del
posibles comité de
dafios crisis.

institucionales

Fuente: Kimberly Tatiana Gomez Silva
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Capitulo 111

Ejecucion de La Estrategia

3. Informe de Ejecucion

3.1 Manual Institucional de Manejo de Crisis Covid-19

Objetivo

Brindar una herramienta que le permita a TecniKids comunicarse efectivamente con sus
colaboradores en la situacion de crisis por el COVID 19, de tal manera que los mensajes

emitidos contribuyan a mitigar los efectos negativos que puedan derivarse de la situacion.

Medio Utilizado

e Correo electrénico

e Impreso por la institucion

Area Geogréafica de Impacto

e Las areas geogréficas de ejecucion se concentran con las maximas autoridades de

TecniKids en la Ciudad de Guatemala.

Presupuesto

e 1,500.00
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Validacion

Manual de crisis COVID 19 TecniKids

Fuente: Kimberly Tatiana Gémez Silva

3.2  Bitacora de Comunicados, Protocolos y Afiches COVID19
Objetivo

e Fortalecer la comunicacién interna, con herramientas efectivas que propicien

la

cultura organizacional y debiliten la posibilidad de contagio COVID 19 con el

personal activo.
Medio Utilizado

e Grupo privado de Facebook
e Grupos de WhatsApp
e Correo Electronico

e Afiches en las oficinas
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Area Geogréfica de Impacto

e Las areas geogréficas de ejecucion se concentran con los colaboradores de la Ciudad
de Guatemala, Departamento de Quetzaltenango y Coban Cabecera departamental de
Alta Verapaz.

Presupuesto

e Q.465.00

Validacion
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Fuente: Kimberly Tatiana Gdmez Silva

3.3 Guia Efectiva de Teletrabajo
Objetivos

e Proporcionar una guia efectiva para que los colaboradores organicen sus
atribuciones y realzarlas de forma eficiente.

e Gestionar acciones que fortalezcan el clima laboral.

Medio Utilizado

e Invitacién por grupos de redes sociales.
e Correo electronico.

e Video conferencias.
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Area Geogréfica de Impacto

e Las areas geogréficas de ejecucion se concentran con los colaboradores de la Ciudad
de Guatemala, Departamento de Quetzaltenango y Coban Cabecera departamental de Alta
Verapaz teniendo alcance por plataformas virtuales.

Presupuesto
e Q.620.00

Validacion

HERRAMIENTAS DE
200m

Fecha: Jueves 23 de julio 2,020
Hora: 13:00 horas. Guatemala

ID: 838 6627 6575 )

No requiere contrasefia

iTe esperamos!
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3.4

Programacion y Calendarizacion

Actividades

Meses

Semanas

1 Elaboracién y entrega de
informes de Fase Propedéutica, mas investigacion
de campo inicial

2 Proceso de entrega papeleria para completar
inscripcion EPS- Licenciatura

3 revisién semanal de grupos en redes sociales para
solventar dudas

4 Creacién de cuenta en Zoom para realizar,
reuniones y conferencias.

5 disefios y aprobacion de invitacidn a conferencia
de Zoom sobre uso de las herramientas

6 Elaboracidn, revision y entrega de la Evaluacion
1. Diagnéstico de Comunicacion

7 Investigacion sobre la elaboracién de manuales
de Crisis

8 Elaboracion y entrega - 2.Plan de
Comunicacion

9 Primer videoconferencia del uso de las

Herramientas Zoom.
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No. Actividad Meses
Meses Agosto Septiembre Octubre
Semanas S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 sS4 S5
10 Reunidn con directora de TecniKids para presentar las estrategias
11 Capacitaciones para fortalecer la etapa de ejecucion
12 Entrega del informe de los 3 capitulos para revision
13 Recepcion y revision final de informe final
14 Ejecucion de propuesta de Teletrabajo
15 Ejecucion de Bitacora de Comunicados
16 Reunidn con directora de TecniKids para concretar entrega de Manual
de Crisis
17 entrega de Manual de Crisis COVID 19
18 Evaluaciones de los informes-presentaciones individuales
19 Impresion final de informe empastado con cd’s
20 Finalizacion del EPS de

Licenciatura-Entrega de notas a Control Académico

Fuente: Kimberly Tatiana Gomez Silva
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Conclusiones

1. La ausencia de un diagnéstico de comunicacion impedia a la institucion TecniKids
Guatemala, contar con una herramienta Util, que a partir de un proceso cientifico
determinara la estrategia iddnea, para establecer un proyecto comunicacional
realizable, el cual se llevo a cabo en el lapso de seis meses de desarrollo del Ejercicio

Profesional Supervisado.

2. La Crisis sanitaria del COVID 19, no fue impedimento para el desarrollo de los

procesos de comunicacion en este proyecto planteado.

3. La nueva modalidad de medidas virtuales y estrategias digitales para evitar la
propagacion del COVID 19, permitié disefiar los productos comunicacionales

adecuados.

4. La elaboracion de este proyecto comunicacional, fortalecié el clima laboral y la

cultura organizacional de la institucion.

5. La existencia de factores negativos tales como: despidos, suspension de
colaboradores de la empresa, entre otros, pueden obstaculizar el desarrollo de
procesos de comunicacion y afectar el clima laboral. Por ello, es importante prever
formas de gestion y coordinacién en el plan que se elabore, como alternativas que

permitan solventar las necesidades mas urgentes por atender.
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Recomendaciones

1. Proponer que el manual de crisis elaborado para TecniKids, sea actualizado
anualmente, para garantizar que la informacion incluida sea de utilidad, y se convierta
en una herramienta de apoyo para la pronta solucién de cualquier crisis que se

presente.

2. Incorporar un departamento de Comunicacién en TecniKids, encargado de gestionar

la comunicacion interna y externa de la institucion.

3. Que el presente Diagnostico de Comunicacion en TecniKids Guatemala, sea una base
que impulse a la direcciobn a tomar acciones para crear un departamento de

comunicacion o incluir entre sus colaboradores un asesor en esa materia.

4. Que los nuevos estudiantes de EPSL de Ciencias de la Comunicacion, asignados por
la Coordinacién de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, les den seguimiento
a los proyectos iniciados por los estudiantes anteriores, para lograr un mayor impacto

a mediano y largo plazo en las instituciones.

5. Implementar el uso de comunicados, afiches, circulares y otras herramientas de

comunicacion, que permitan tener una comunicacion interna altamente efectiva.
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Organigrama de Tecnikids
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Fuente: Ana Gabriela Monzon, departamento de Disefio
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Cuestionario en linea

COMUNICACION INTERNA ANTE COVID-19
TECNIKIDS

Descripcion del formulario

li’eoni @'@B

4

*

;Has recibido informacion por parte de tu empresa sobre las medidas de prevencion en el tema
del COVID-197

Si

MNo

Fuente: Kimberly Tatiana Gomez Silva.
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;Qué tan seguro o inseguro sientes que es para ti regresar a la oficina después de la crisis del *
COVID-197

Muy Seguro

Algo sequro

Ni seguro ni inseguro
Algo inseguro

Muy inseguro

;Consideras necesario recibir un protocolo de higiene y seguridad por parte de la empresa para *
evitar la propagacion del COVID-197

Si es necesario

No es necesario

;Par gué canal de comunicacion recibes mas informacion por parte de la empresa? *

Correo electrénico
Whatsapp
Faceboolk

Llamadas de jefe inmediato
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; Con qué frecuencia recibes comunicados informativos por parte de la empresa?

1 vez al dia

1 vez a la semana
1 vez cada 15 dias
1 vez al mes

No recibo

Fuente: Kimberly Tatiana Gémez Silva.
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Ficha de Entrevista Telefénica

Apellidos y Nombres: Celeste Noemi Cabrera
Institucion: TecniKids, Guatemala

Departamento o Dependencia: Coordinacion Académica

Cargo en la Institucién: Asesora IT

1. ¢Qué medidas tomaron las autoridades de la institucion cuando se notificd en los medios
establecidos formalmente en el pais que habia el primer caso de covid-19?

v Se notificd que se tenia que realizar acciones mas que todo con los colegios a la
cual prestamos el servicio, se informo que teniamos que regirnos a las disposiciones
de cada colegio al cual trabajamos. No hubo ningun plan a implementar

2. ¢Qué medidas esperabas como colaboradora de TecniKids que se emplearan ante la
emergencia del Covid-19?

v" Medidas para mantenernos informados, ya que habia amucha incertidumbre
3. ¢Qué canales estan utilizando actualmente para comunicarse con todos los colaboradores?
v" Estamos utilizando varios, como WhatsApp, Facebook, realmente no hay ningun
oficial. Cuando fue lo de semana santa, en Facebook se public. Puede ser por redes

sociales.

4. ¢;Qué medios y canales de comunicacion nuevos han implementado para facilitar la
comunicacion interna en la institucion?

v" Ninguno, seguimos con los mismos

5. ¢Consideras que hay que implementar un nuevo canal de comunicacién para conocer mas
acerca del covid-19?

Considero que si, y mas porque hay empleados que llegan a las oficinas, podrian poner como
un manual de pasos a seguir para no contagiarse.

Fuente: Kimberly Tatiana Gémez Silva.
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Afiche de Lavado Correcto de Manos

Afiche de Uso Correcto de la mascarilla

o ADECUADD

. SMASCARILL T

o
'
., @ @ Recuerda que el uso diario de la mascarilla es obligatorio por favor =]
*a sigue las siguientes recomendaciones: -
- L= o
a
Ll ] - a .
Ed o -
-
Desinfecta las manos, Colocate la mascarilla desde las Ciabrete correctamente
antes y después de usar gomas hacia detras de las orejas. Ia boca y la nariz con la mascarilla.
la mascarilla.
)
\ _
/
& o -
Evita tocar la mascarilla Retira la mascarilla desde atras, Cambiate de mascarilla tan pronto
mientras la utilizas. deséchala en un recipiente cerrado como esté humeda y no reutilice
y desinfecta tus manos. las mascarillas de un solo uso.
] |
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Afiche de desinfeccion de zapatos

: ". o> )
<<DESINFECTA> >
TUS ZAPATOS
QN ANTES DE INGRESAR

Protocolo de Desinfeccién de Utiles de Oficina

PROTOCOLO DE DESINFECCION /o

® DE UTILES
|

‘ 1. Debes desinfectar tus herramientas de trabajo antes y después de
utilizarlas

Computadora

Mouse

Engrapadora

Tapera

Lapiceros, ldpices o marcadores

Calculadora

Teléfono

Impresora

Sasaansan

2.Evitar prestarse las herramientas o materiales de oficina.
3. Desinfectarse las manos después de hacer uso de los mismos.

Gracias por tu colaboracién

7/ /A _A
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Protocolo de Desinfeccion Areas de Trabajo

PROTOCOLO DE DESINFECCION %,
A |
AREAS DE TRABAJO >

.“ Estimados Tk Colaboradores
‘ En cumplimiento a los protocolos establecidos para la sanitizacion y

desinfeccion de los lugares de trabajo. queremos informarles lo siguiente:

=% En las mesas de cada ambiente de trabajo fueron colocados dispensadores de
alcohol en gel para que puedas desinfectarte las manos las veces que sean
necesarias.

'« Los atomizadores con sanitizante los puedes encontrar en la sala de asesores o
sala de espera.

“'«  En la cocina también se colocaron dispensadores y atomizadores que pueden
ser utilizados para limpiar el microondas o el dispensador de agua. antes y
después que lo utilices.

% El liquido desinfectante también se puede utilizar para limpiar las impresoras,
ya que no dafan el equipo.

NOTA: Esta totalmente prohibido moverlos de su lugar.
Agradecemos tu colaboracién
7/ /7 _A

Protocolo de Visitas a Oficinas TecniKids Guatemala

PROTOCOLO DE VISITAS '-f}m

4
A OFICINAS TECNIKIDS

. En cumplimiento a los protocolos establecidos para evitar la propagacion del
Covid-19 queremos informarles lo siguiente:

CrPuedes ingresar nicamente con mascarillas o cubre boca. No esta permitido
retirdrtela mientras permanezcas en las instalaciones.

LXAl ingresar, un tk colaborador encargado tomaré tu temperatura
con termometro infrarrojo.

£¥Cuida el distanciamiento social ‘
L)$i vas a firmar un documento o hacer anotaciones, lleva tu lapicero. I‘

{rDesinfecta tus manos con los productos que se encuentran en la mesa de sala
de visitas.

Pronto volveremos a estrecharnos las manos
Por ahora cuidémonos

I - ]
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Comunicado al tener un caso positivo

TECNKIDS _—_-

wn we TECNIKIDS GUATEMALA [

.
-
“@ Anuestros colaboradores, TECNIKIDS informa: B e

ses Con base a 3 medidas de prevencitn del COVIDIS, y de acuerds con el protocsio

de bioseguridad de Lz empresa nos permitimes informar que el dia “*° del mes ***

de 2020 se confirmé 3 un colaborador como poiitive.

£n ese momento activames el protocolo de respuesta para proteger ks salud, higisne

y saguridad en nuestro centro de tradajo.

Nuestre colaberador, s familia y las personas con lo: que tuvo contacto dentro de

Lz empresa, ya estin bajo control médico.

Supendrmos por *** dias gestiones administrativas para realizar el proceso de

n e higiene diente en las oficinas de TecniKids.

El grupo de colsboradora: que tuvo contacto con e5ta parsona positiva estard en
cummna durante 15 dias, y como parte e nuestro protocolo empeesarial,
con vigilancia

Tenemcs un canal de comunicacidn abierto y directo con las autoridades para
garantizar en todo momento 2 salud de ias personas que estin siendo atendidas en
este momento, como para el resto de Jos colabaradares.

Para TecniKids nuestro comproméso s la segunidad, bienestar e integridad de nuestres
colaboraderes, sus familias y nuestros clientes.

Cuatemala, ***de *** de 2020.

N www tecniids com Frrocisiss | BB msostecriiscem | () smcnitice

Estrategia #3 Guia Efectiva de Teletrabajo

Invitacion para primer taller de uso de las herramientas de Zoom

HERRAMIENTAS DE
2Zoom

Fecha: Jueves 23 de julio 2,020
Hora: 13:00 horas. Guatemala

ID: B3B8 6627 6575 R

No requiere contrasefa

iTe esperamos!
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Correo de Invitacion

€ 9 O & meloscgeconmeliitlive K s rmev ALAP RSN I L - 9o
= M Gmail Q  pemishormiguitan@grmal com X - e & =@

X - g .
+ ~ « O o = e 0 ¢ O = | ! LA N 7
O sscbides 3 invitacion Workshop = Messs s v & @
R Oestorades THTONE DO -t s e T B TP S I
g o=
S swiscos Busngs dias Matmiguitas
B somdoms "

Les compa & ) para workshop Hemmamiantas de Zoom

& Todee
et JLOS ESPERAMOS?

Tatinne Gémet | ASESORA IT

@ ‘an' M :.a; [S02) 2916 5296799 | il 49671648
woaaw tegrébicdy om

‘Wetne:
| foE@

Correo programado a Direccién de TecniKids para entrega de Sillas Empresariales

gl-avo-&ol

¢ R 8 _B\BE: T T
Sillas Empresariales para colaberadores © L
Tatiana GOMER - tatianagorurggTial come ol 20 Y
pars Dty =

Ry Eovhpegamam ey v 4ot 1200 Cancelat ermia
Hola Claudal &s un gusto saludane

Por este medio. quiero sodcitané la aprodaciin oe [a enlrega oe (as sillas empresariaies para los colaboradores que estan
realizanco teletrabsjo, como parte de mi estrategia e comunicacion, en 2 guia efectiva de Teselrabajo. estoy sequra que
estas acchones peoplciaran un excelente cima laboral y reforzaremos fa identidad nstitucional.

L3 fecha ve Inicio de enlrega se feaizaria los dias 7,8 y 9 de sepliembre, para que cuando reciian la segunda conferencia,
ya estén utilizando Ias silias.

Graclas par tu apoyo
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Invitacidn a segunda conferencia de Guia Efectiva de Teletrabajo

TALLER GUIA EFECTIVA DE
TELETRABAJO

Fecha: Viernes 18 septiembre 2,020 M

Hora: 16:00 horas. Guatemala

ID: 838 6627 6575

2Z00m

No requiere contrasefia

iTe esperamos!
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Publicaciones en el grupo Privado de Facebook

Kym Silva
2d-@&

iHola Equipo TK! =

Te deseamos un excelente fin de semana &

Si necesitas salir, recuerda guardar
distanciamiento social y utilizar correctamente tu
mascarilla: >

Cuidar de ti es cuidar de todos. #ActitudTK
#Quedateencasa2020 #ProntoEstaremosJuntos

Recuerda que el uso diario de la mascarilla es obligatorio por hvor i)
sigue I\ s.gulenl( s recomendaciones

Desinfecta las manos, Coldcate la mascarilla desde las Cubirete co r-IA wente
antes y después de usar ,).wv.n'.y.llrnl de las orejn a boca y la narez con la mascarilla
la mascarifla

Evita tocar la mascanilia Retira la mascarilla desde atris Cambiate de mascarilla tan pronto

mientras la utilzas desachala en un recipiente cerrada Como ost¢ humeds y no reutiics
y deunfecta tus manos Las mascariilas de un sodo use

©3F 10, Celeste Cabrera Lopez y 10 personas mas

iy Ve gusta () Comentar
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« BR somos Tecnikids Q e
@ Kym Silva
21 sep.alas 8:50 p. m. - &

iBuenas Noches TK Equipo!__ " =

En prevencion al COVID-19, en TecniKids hemos
implementado medidas y protocolos de
bioseguridad, para ello les solicitamos su apoyo
para tomar las medidas necesarias de prevencion
y seguir el protocolo de visitas a TK oficinas.
Desde ya Agradecemos tu apoyo y colaboracion.

PROTOCOLO DE VISITAS '&‘w
‘ En cumplimiento a los protocolos establecidos para evitar la
.‘ propagacion del Covid-19 queremos informarles lo siguiente:
©Puedes ingresar Ginicamente con mascarillas o cubre boca. No esta
permitido retirartela mientras permanezcas en las instalaciones.
O Al ingresar, un TK colaborador encargado tomara tu temperatura
con termometro infrarrojo. ‘
O Cuida el distanciamiento social. "
051 vas a firmar un documento o hacer anotaciones, lleva tu lapicero. ‘
©Desinfecta tus manos con los productos que se encuentran en la
entrada principal a oficinas.
Pronto volveremos a estrechamos las manos
Por ahora cuidémonos
Y/ y

QOF T, Celeste Cabrera Lopez y 6 personas mas

il Me gusta () Comentar
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