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Licenciado:

Mauricio Gularte
Director de Anini
Ciudad de Guatemala

Estimado Licenciado:

Por medio de la presente se solicita aceptar como practicante del programa de graduacién del EPS de
Licenciatura en Clencias de la Comunicacion, 3] estudiante Abner Eliub Alegria Duarte camé no.
200314190 quién manifestd su deseo de hacer Practica Supervisada de forma virtual, no presencial, en
su Institucién. Por disposiciones superiores en la Universidad de San Carlos de Guatemala, para el efecto

se requiere lo siguiente:

o Extenderle, por favor una carta de aceptacidn y trabajar por medios electronicos y plataformas
virtuales.

e Facilitarie 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 diagndstico con medios electronices o plataformas
virtuales, elaborar un plan y ejecutar 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 o
permitan por la emergencia Sanitaria actual por el COVID-19.

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

Atentamente,
TODOS"
Torres Carrera
Coordinador EPS Licenciatufd en Ciencias de la Comunicacion
cc. Archivo Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Edfico M2, Ciudad Universitaria USAC
Zona 12, Caudad de Guatemala, CA

www.comunicacion.usac.edu.gt @
(502) 2418-8920

MA. Evelin Morazan
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Guatemala. octubre 15 de 2021

Estudiante de EPS de Licenciatura
Abner Eliub Alegria Duarte

Carné 200314190

Presente.

o

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Después de evaluar su trabajo académico impreso y de manera virtual, titulado:
“DIAGNOSTICO Y ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA PARA LA
ASOCIACION DEL NINO POR EL NINO.” y luego 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 ¢ impresion de su
trabajo final de EPSL en un nimero de cinco (5) ejemplares impresos; asi como tres (3)
CD’s con el documento incluido en formato PDF, los cuales debera entregar un ejemplar a
la institucion o empresa, el resto a Coordinacion del EPSL, que luego seran entregados a la
Biblioteca Central, a Biblioteca de Flavio Herrera, y a Secretaria de la E.C.C.

Sin mas que hacer constar:

“ID Y ENSENAD A TODOS”

I Morazén
Supervisora




Mision anini

Guatemala, 08 de abril de 2021.

Dr. José Maria Torres Carrera
Coordinador EPS Licenciatura

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Dr. Torres:

Reciba un cordial y atento saludo. Me dirijo a usted por medio de la presente,
para hacer de su conocimiento que hemos autorizado al estudiante Abner Eliub
Alegria Duarte, con numero de registro académico 200314190, de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala la
realizacion del Ejercicio Profesional Supervisado correspondiente a la carrera de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion en nuestra institucion, cabe mencionar
que nos estaremos adaptando a las politicas de distanciamiento y protocolos
sanitarios de su respetable institucion.

Debiendo cumplir 800 horas de practica comprendidas en el periodo del 15 de marzo
al 31 de agosto del 2021.

Sin otro particular, me suscribo deferentemente,

c.
Dijrector

Oficinas Centrales: 4ta. Ave. 11-39 zona 9, Guatemala — Mision ANINI: Km 29.5 Carretera a El Salvador
PBX: 1519 — mauriciogularte@misionanini.org — www.misionanini.org
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Para efectos legales, Unicamente el autor es el responsable

del contenido de este trabajo



DEDICATORIA

A Dios: Por mostrarme su fidelidad a lo largo de mi carrera brindandome las
capacidades y las herramientas idoneas para alcanzar esta meta.
Ofrendo a tu Glorioso nombre este trabajo.

A mi Mama: Maria Imelda Duarte por su confianza constate en mi y apoyarme
siempre en todo lo que emprendo, por guiarme con amor y firmeza
por el camino correcto.

A mi Papa: Joseé Arnulfo Alegria por labrar con sus propias manos mi caminar
y ensefiarme que con trabajo duro se conquistan los éxitos en la
vida.

A mis Hermanos Por su respaldo y carifio motivandome siempre a seguir
adelante

A mi Esposa Zendy Adriana Sandoval por ser la ayuda idonea en momentos

dificiles y alegrarse con mis victorias, motivandome a
continuar hasta llegar al final.

Isabella y Paolo José por ser el motor que me impulsa a seguir

A mis Hijos i . .
luchando por ser mejor cada dia y puedan ver en mi un hombre
y padre ejemplar.

A mi Abuela Juana De Maria Vasquez por creer en mi y ser fuente de
sabiduria y consuelo.
con amor para usted abuelita.

A mis Amigos Por ser mis comparieros de batalla regalandome miles de

momentos divertidos y apoyarme en cada paso que dimos
juntos en nuestra carrera.



Universidad de San
Carlos de Guatemala:

Escuela de Ciencias
de la Comunicacioén:

Licenciado Mauricio Gularte
Director de Anini:

A Mis Docentes:

A usted en General:

AGRADECIMIENTOS

Por formarme como profesional en sus prestigiosas instalaciones,
marcando mi vida como un orgulloso Sancarlista

Por poner a mi disposicion todos los recursos necesarios para mi
formacion académica y profesional

Por abrirme las puertas de su institucion y permitirme poner
en practica los conocimientos adquiridos durante mi carrera.

Por compartir sus conocimientos y buscar siempre llevarme
a la excelencia académica.

En su bdsqueda de crear una Guatemala mejor por medio de
la formacion académica profesional.



INDICE

INAICE 08 TADIAS......c..veevereceeieeee ettt s sttt ettt s e en st es et en et snensensnees I
TNAICE U8 FIGUIBS ...ttt sttt sttt ettt sttt en et [
INEFOAUCCION ...t bbb bbbt e bt e bbb bt reene e e Il
ANTECEARNTES HISTOTICOS .....ouviiiiviiiicieeeie ettt bbb v
JUSTITICACION. ...ttt bbb bbbt bt e bbbttt b et nes \Y
Diagnostico de COMUNICACION .........coiuiiiiiierieieie ettt sbe e 9
I R 10 ) A1 (0 Tod o) 1Y YT T 1N 1 o PSSR 9
1.2 Perfil INSTUTUCIONAL ......oiiieiece e et be e nrees 9
1.3 UDICACION GEOGFATICA. .. ..eeveeeiieiiiieieiesie et e 10
1.4 Integracion y Alianzas EStrategiCas .........ccccveiveiiiiieieeie e 10
(SN O o Tl o 1T (0] I VUSSP 11
1.6 Direcciones 0 Departamentos ..........cccuciveiueiiieieere ettt sa e re e 13
1.7 0rganigrama g8 ANINI .......coviiiiiieie ettt re e sre e e re e tearaesaeesreeseesaeeareens 18
I 1YY T ) o SRS 19
I IR 1] o] o PSS 19
1.10 ODbjetivos INSTITUCIONAIES .........ccoiiiiiiiiieeee e 19
1.11 PUBIICO ODJELIVO......eiieiiiiiieeee ettt 20
7 B 1T To [0 1) [ o I OSSOSO 20
1.13 ODJELIVO GENEIAL: ....oovieieee ettt ae e reeane e 21
1.16 Técnicas de recolecCion de datos ..........cccveieieiereie e 23
I TN @ o1 1=T V7= Tox o] o OSSPSR 23
1.17 Interpretacion de reSUltAtOS ...........oviiiiiece e 26
Analisis de 1a comuniCaCiON EXIEIMNA.........c.oiviieiieeie et ens 38
118  ANGLISIS FODA ...ttt e e s b e e e be e s ae e s be e s beeebeesaeeeaes 43
FOMTAIEZAS ... .ottt et s et e e e s e s te et e e s e et e e e e neenre e teeneenreeee e 43
OPOTTUNTUAUBS ... bbbt bbb e et e b b e bt bbbt e e 43
DT o] | [ To Lo [T PP P PR 44
AAMEBINAZAS ...ttt h et h et ek e e ek bt e ek b e e e R bt e e R E e e e b bt e R et e e ne e e ne e e ane e anes 45
1.19 Problemas deStaCadis. ........c.oiiiiiiiriieieiie e 45

1.20 Planteamiento del Problema ComuniCaCioNal ............eeeeeeeeeee e 47



1.22 INAICAAOTES A8 EXITO ...vivveveveeeeeereeeeeeeeer e ees e eeeseeeseseseseeesesesesesesseseeseseeesaressareeesereeen, 47

CAPITULOD 2.ttt 48
2.1 Plan estratégico de Comunicacion Interna de la Asociacion del nifio por el nifio
F N ) 1 1 1 PP 48
A |V ] T o PP PRPRSSSP 49
P2 TN Y4 1S T o PSPPSRSO 49
2.4 Elementos de Comunicacion encontrados en el diagnostico que se aplicaran .................... 49
O 1 1Y SRRSO PR PRSPPI 49
(O] 10 o1 Tor: (o1 [0 o SRRSO URTPR PRSPPI 50
=00 o] USROS PSPPSR 51
S0t o] (o TR PPR 51
IVIBNISAJE ...ttt b bbbt b b bR bRt b et bbbt 52
LOF: - | S OSRTPRRRRS 52
(070 01123 q (o TP ST P TR 52
REtrOAIMENTACION .....cveieeece ettt et e te e reeneene e e eneens 53
Estrategia de Comunicacion/Comunicacion Organizacional.............cccoccveriiiiinieneneenne, 53
COMUNICACION INEEINA ..ottt ettt et sttt sbeereeneenee e 53
Comunicacion en tieMPO e CrISIS ......iiviiiiiiie ettt e e sae s 54
2.5 Alcances y limites de 1a eStrategia ..........ccccveveiieiiiic i 54
AUCAINCES ...ttt ettt st b e bRt et e s et et e b e bt beebeene et e nes 54
SRS 55
2.6 Metodologia para la aplicacion de la estrategia de comunicacion............c.ccocceevenen. 55
2.6.1 ODJEtiVO GENETAL ..o 56
ODjJELIVOS ESPECITICOS ... vttt bbbt 56
2.6.2 Gestion de medios de comunicacion interna para la Asociacion del Nifio por el
N T aTo Y o [T PP PRTR O PR 56
2.6.3 Indicadores para medicién de cumplimiento...........cccccoeveiiiiicic s 57
2.6.5 Actividades para la ejecucion de la estrategia............ccccevveveeieiiieiicce s 57
F ot 1Y o - To I TSRS PUR 57
ACTVIAAA 2 ... bbbttt e bbbt b e 58
ACTIVIAAA 3 ... bbbttt b bbbt 59

A A = 1o T e T F= U g 1= 0 (o T T T TR TR 60



2.8 PIESUPUESTO. ....eeiutiieiitiie ittt ettt ettt ettt et e st e e snb et e sab e e nab e e e sab e e e nbb e e s bb e e nnbeeennbeeens 61

2.9 BENETICIATIOS ..cvveveiieite sttt bbb bbbttt bbbttt 62
2.10 RECUISO HUM@NO ...ttt sttt e st et e e e e 62
2.11 Areas Geograficas de ACCION ...........cccevcveeevrueieieceeseeteee et 64
2.12 Cuadro Comparativo de 1a ESTrategia.........cccccoeieiiieiiiinicieeee e 64
CAPTTULDOD 3 ..ottt 67
3. Informe de Ejecucion de estrategia de comunicacién interna en la Asociacion del nifio
[oTo ] = I 1T Lo AN NN 1 1N OSSR 67
3.1 Ejecucién 1: Manual de PUestos Y FUNCIONES ..........ccoveiuiiiiiieie e 67
ODbjetivo de 1a ACLIVIAAA ..........ccveiiiiiiceee et 67
Medio Utilizado: Impreso y en FOrmato PDF..........cccccooiieiiiiie e 67
Area Geografica de IMPACTO ..........coveevceieeieeee ettt 67
Presupuesto iNVertido en Sta 8CCION. ..........cuiiriiieirieie et 68
Fuente: E1abOraCion PrOPIa.......ccooiieiiiiiieiiees e 68
Comprobacion del MALEITAL ...........oviiiiieiee e e 68
3.2 Ejecucion 2: Cartelera informativa ... 69
ODbjetivo de 1a ACLIVIAAA ..........cceeiiiiiicice et 69
MEAIO ULTHZAAO. ....cveeeeee sttt st 69
Area GeOgrafica de IMPACTO .........c.vevveeeeeeeeeseee ettt en et 69
Presupuesto iNVertido €N €Sta aCCION...........c.ciieiiiieie ettt 70
Comprobacion del Material............covoiiiieiiiiee e 70
3.3 Ejecucion 3: Video INSHTUCIONAL..........cccooiiiiiiiiiiee s 72
Objetivo de 12 aCtIVIAAT. ..........ccuiiiiiiiie e 72
VT LT UL |14 SRR 72
Area GEOGrafica de IMPACLO............oeeeeeeeeeeeeeeee ettt eenees 72
Presupuesto iNVertido €N €Sta aCCION...........c.civeiiiiic et 72
Comprobacidn del MAterial ...........c.ooveiiiiiiiic e 73
3.4 Programacion y CalendarizaCion .............cccooveieeii e 75
Calendarizacion de Video conferencias EPS Licenciatura 2021 .........ccccoovveveieninnniinniennn. 75
CONCIUSIONES ...ttt bbbttt bbbt bbbt 78

RECOMENTACIONES ...t et e e e e e e e ettt e e e e e e e e et e e e e e e e e e aneeeeens 79



(R (=] =] (o T RO TR T RRUURRRRRRTRTN 80

ANEXOS ..ottt E et R R bRt bRt R bt R e Rt r et n et 82
BENCUBSTAS ...ttt b e e e s n e e b e e nne e n e e nnn e reennee s 82
IIMAGENES ...ttt bbb bbbt b ke bbbt b bbb b e re e 90
01 (010 -SSR 92

Indice de Tablas

Tabla 1
Tabla 2
Tabla 3
Tabla 4
Tabla 5
Tabla 6
Tabla 7

Departamentos Y/0 DIFECCIONES. .......ccuviiiiieieiiesieesie et ste e sre e sreeaesreesreas 13
Presupuesto para ejecucucion de ProYECLOS ..........ccevvevveieereaiieiieseeieesee e seesree e ene e 61
RECUISO HUMANO ... 63
(OFUF=To [ d O] ] o U= Lo PSS 65
Presupuesto Manual de PUESTOS.........ccviueiieeiie et ens 68
Presupuesto Cartelera INfOrmMatiVa ...........cooveeerieiiereee e 70
Presupuesto Video INSHILUCIONAL ...........cccoviieiiiie e 72



indice de Figuras

1o U SRS 18
1o USSP 27
1o U T SRS 28
1o U USSP 29
10 U USSP 30
10 U SOOI 31
1o USSR 32
1o U < USSR 33
1o 0 T TSRS 34
1o 0 U O OSSP 35
1o 0 U SO SSTPP 36
FRIQUIA L2t bbbttt bbbt bbbt b et bt bbbt 37
o0 ] = T R T USRS P TP UR PR PPRT 38
00 ] = T TS USSP TP UR PSPPI 39
o0 ] = T T USSP T U UR R PRPPRT 40
o0 ] = T T USRS P PR URPRRPRT 41
00 ] = N ST P TR UR PSPPI 42
o] = T . TSP ORPRRPRT 68
o0 ] = T R TSP TR UR PSPPI 70
10U = USSP P T U RS PRRPRT 71
o0 ] = A USSP PP URPR RPN 71
FIQUI 22ttt b bR bbb bbbt 73
1o U T2 OSSP 73
1o U U SO OPR ST 74
FIQUIA 25ttt ettt b et e te e s be e te e Rt e s ae e teeRe e e te e teenaeeaeenreeneeareenreens 74
1o U U2 OSSR 74
T UL A APPSR 90
T [U L= 22 S PSP PR 90
T [U L= 2 PSRRI 91
T U= O PRSP 91
T U= 3 PRSP 92
T TU L= PSP 92
0] = T A S ST USSP 93
00 ] = T 7 TSSO RUR PSR 93
0] = T 1 TSSOSO 94
10U ] = T L TSP UR SRR 94
10 0 T SRR 95
10 0 T SRS 95
100 T 1SR 96
10 0 OSSO 96


file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020820
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020821
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020822
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020823
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020824
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020825
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020826
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020827
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020828
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020829
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020830
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020831
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020832
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020833
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020834
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020835
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020836
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020837
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020844

1o U USSP 97

1o U U OSSPSR 97
10 U U SRRSO 98
10 U SRRSO 99
10 U U USSR 99
10 U SRS 99
1o U U SRRSO 99
1o 0T U USSP 99
1o U U SRRSO 99
100 OSSOSO 99
10 0 U SO SSSTPP 99
FRQUI D2ttt bbbt e bbb bbbt 99

FIUIA B3t bbbt b bbb 99


file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020863
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020864
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020865
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020866
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020867
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020868
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020869
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020870
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020871
file:///C:/Users/GERENTE/Desktop/Abner/Trabajo%20final%20Anini.docx%23_Toc85020872

Introduccion

En Guatemala las deficiencias de su sistema de justicia aunado a pobreza extrema, y bajo nivel
educativo dan origena unaserie de complicaciones sociales que impactan directamente en nifios
y en personas vulnerables, pues estudios paralelos dedicados a conocer la situacion de las personas
con alguna discapacidad muestran que una de cada tres familias conviven con por lo menos
una persona con discapacidad, lo que indica que es un tema comun dentro de las sociedad
guatemalteca y no se le brinda la atencidn necesaria para corregir y direccionar la ayuda necesaria
para que las personas en extrema pobreza y con alguna discapacidad puedan desarrollarse de

manera integral y gozar de una vida digna.

Anini inicia su labor como entidad dedicada a la asistencia de nifios y personas en situacién
vulnerable o con alguna discapacidad en el afio de 1985, prestando servicio a tres nifios, aunque en
sus inicios fue una entidad creada para capacitar a los internos hasta los doce afios, se encontraron
con que llegado ese punto no existia ninguna organizacion que brindara atencion a nifios con
discapacidad por lo que se vieron en la necesidad de seguir esaruta y dar cuidado, atencion

y capacitacion a los internos.

Con el paso del tiempo el nimero de internos ha crecido y mantener las operaciones de la
institucion se vuelve cada vez mas dificil, adicional a la falta de donantes se suma la llegada del
virus de Covid-19 que obliga a la poblacion y principalmente a las instituciones de atencion a
personas que respeten ciertos protocolos de higiene y limpieza que aumenta los costos de operacion
y disminuye la capacidad de los donantes de mantener su compromiso con las entidades a las que
apoyan, por lo que por medio de este estudio se descubren y analizan las problematicas en temas
de comunicacion y como afrontarla a través de un plan estratégico de comunicacion que permitira
visibilizar a Anini como una entidad confiable para la recepcion de un mayor nimero de donantes

y padrinos individuales y corporativos.



Antecedentes Histéricos

Anini es una Institucion que se ha dedicado a la atencion de nifios de escasos recursos con
problemas de discapacidad, a pesar de la labor que realiza es una entidad que es poco reconocida
por la falta de estrategias de comunicacion que le permitan sobre salir por delante de otras

asociaciones con una misién similar.

Al no contar con un departamento de comunicacion Anini ha hecho uso de diferentes
herramientas para llevar adelante los temas relacionados a su imagen, los cuales han logrado
avances importantes en el tema de posicionamiento; por otro lado, el nivel de donaciones ha

bajado y esto representa que la entidad necesita mejorar su manera de comunicar su mensaje.

Se consideré importante indagar en la manera que los colaboradores de Anini perciben a la
asociacion, se encontrd que algunos de ellos no se sienten identificados con la mision y la vision
de Anini por que no las conocen profundamente, al realizar distintas labores diferentes a su puesto
de trabajo se pudo constatar que no tienen una linea directa de informacion por lo que se crea un
ambiente propicio para la desinformaciéon o la especulacion de las actividades e informacién
importante relacionada a las operaciones de la Asociacién, de tal manera que se han utilizado
distintas técnicas para identificar los problemas de comunicacion y se corrijan de una manera

propia y adecuada.

Al ser una entidad no lucrativa las funciones de promocion pueden incluir donaciones por plazos,
material de apoyo, exposicion de la marca en congresos, certamenes, ferias y una serie de

publicaciones especializadas que contengan informacion sobre la asociacion.

Para esta investigacion se ha tomado en cuenta el concepto de Lamb (2002) con respecto a las
relaciones publicas constituyentes de los elementos de la mezcla promocional que evalua las
actitudes del pablico en general y para este tema también el pablico interno, comunicacion
corporativa y relaciones con los empleados y los donantes para conocer el clima laboral e identificar

si influye en la imagen y comunicacion interna de Anini.

v



Justificacion

Anini es una entidad que necesita generar recurso economico para mantener la labor que realiza
por medio de los servicios que presta, por lo que es necesario desarrollar mecanismos de recepcion
de fondos, que permitan obtener y mantener la calidad de vida en un nivel de dignidad y propia

para un ser humano con necesidades especiales.

Con esta investigacion se pretende encontrar las probleméaticas comunicacionales internas de Anini,
con base en el uso de sus canales de comunicacion y su proyeccion a la sociedad; Se busca hacer
manifiestas las razones por las cuales Anini no recibe méas aportes econdémicos para las operaciones

administrativas de su obra y servicios sociales.

Es casi un hecho que los nifios y adultos que son residentes de Casa Hogar Anini, permaneceran
alli de por vida, pues en su mayoria necesitaran cuidados especiales permanentemente y no logran
obtener una independencia, por lo que se considerd necesarios encontrar las herramientas correctas
para mantener los cuidados necesarios y el amor que necesitan las personas que forman la

institucion.

La bdsqueda de un beneficio permanente para los nifios y adultos que residen en Casa hogar Anini
es un valor que se busca perpetuar ya que las condiciones actuales relacionadas a la pandemia de
COVID-19 han desestabilizado no solamente las finanzas de la institucion si no también el estado
emocional de los empleados, beneficiar a los nifios a través de las donaciones para continuar con
sus cuidado y también beneficiar a los trabajadores por medio de estrategias de comunicacion que
unifiquen sus labores y mejorando su nivel de atencion y recepcion de donaciones, es el proposito

de este estudio.



CAPITULO |

Diagndstico de Comunicacion
1.1 Institucién: Mision Anini
1.2 Perfil Institucional

Mision Anini es una organizacion de caracter privado no lucrativa que dedica sus esfuerzos a
mejorar la calidad de vida enfocada principalmente en nifios y nifias, jovenes y adultos en
condicion de calle, abandono y discapacidad, brindando conforme a sus necesidades el apoyo
necesario para cada caso, tal como alimentacién, educacion, atencion médica y un espacio
digno para vivir, los diferentes programas con los que cuenta Misién Anini brinda cobertura a
familias en extrema pobreza a través de servicios de salud por medio de las clinicas médicas de
la mision, apoyo con productos de la canasta basica y educacion a través del Colegio ANINI

Montebello donde se brinda educacién primaria gratuita.

Los fondos para el mantenimiento del personal, las instalaciones, las operaciones y los
beneficiaros se obtienen a través de sus distintos programas: Héroes ANINI, eventos, rifas
bingos y conciertos, que permiten mantener un flujo constante en el sistema financiero de la

entidad.

El programa Héroes Anini recibe fondos por medio de donaciones nacionales e internacionales
de empresas y personas particulares que comparten el sentido de ayuda y amor al menos
favorecido, esta Red humanitaria permite que los nifios puedan gozar de una vida digna con los
recursos basicos para crecer sano y protegido, la entidad se ha preocupado por llenar y
fortalecer todas las areas que son necesarias para el crecimiento y desarrollo personal de los
nifios, y también capacitar y rehabilitar a las personas que padecen algun tipo de discapacidad

y deben aprender a vivir con ella.



1.3 Ubicacion Geografica

Por el tipo de entidad al que corresponde Misién Anini, cuenta con dos ubicaciones, una en la
48, Avenida 11-39 zona 9 de la ciudad de Guatemala aqui se ubican las oficinas centrales, todas
las gestiones de caracter administrativo son remitidas a estas instalaciones donde se
desempefian todas las labores necesarias para la operacion de Anini, tales como:
comunicacion interna, organizacion y supervision de la efectividad de los programas,
gestiones administrativas del personal, creacién de programas y mantenimiento de los

mismos.

Por otro lado, cuentan con la Casa Hogar Anini ubicada en el Kilometro 29.5 Carretera al
Salvador en el municipio de Fraijanes, departamento de Guatemala, en estas instalaciones se
encuentran albergados los nifios, adolescentes y adultos con capacidades diferentes quienes
reciben asistencia y cuidado por parte del personal asignado para trabajar en el crecimiento y

desarrollo personal de cada una de las personas que alli se ubican.

1.4 Integracion y Alianzas Estratégicas

Por ser una entidad sin fines de lucro Anini cuenta con una cartera de personas particulares y
empresas denominadas “Padrinos Anini”, son personas que donan mensualmente una
cantidad de dinero para la manutencién de su apadrinado, no se han realizado propuestas

para generar alianzas estratégicas que puedan brindar un soporte econémico fijo a la entidad.

Anini ha lanzado distintas campafias para la obtencion de fondos para mantener las operaciones
de la asociacion por lo que se considera necesario la creacion de alianzas estratégicas para
alcanzar las metas propuestas, la implementacion de programas novedosos para la captacion de
recursos financieros y el ordenamiento en las actividades de los colaboradores directamente
ligados a los procesos de recaudacion son parte vital en las estrategias que se proponen para

mejorar el nivel de comunicacién interna de Aniniy el incremento en ingresos econémicos.
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1.5 Origen e Historia

Guatemala como muchos paises de Latinoamérica se enfrentan a crisis sociales, econémicas y
recientemente de salud, que vulneran a los estratos mas pobres de la sociedad, los nifios son los
que resultan mayormente afectados por las situaciones que aquejan al pais.

La Asociacion del Nifio por el Nifio ANINI nace un 17 de octubre del afio 1,985 como una
alternativa que busca el beneficio y desarrollo de los menos privilegiados, su naturaleza de
caracter privado no lucrativo se disefid para prestar servicios de salud y atencion médica
especializada, un techo digno y educacion a nifios, jovenes y adultos con discapacidad fisica e
intelectual, en orfandad, riesgo o abandono que se encuentran albergados en la casa hogar

Anini.

Segun CONADI (2016) en su encuesta nacional de discapacidad en Guatemala el 10.2% de la
poblacién guatemalteca tiene algun tipo de discapacidad, es decir, cerca de 1.6 millones de
personas lo que indicaria que una de cada tres familias convive por lo menos con una persona

con alguna discapacidad.

Anini ha dedicado desde 1985 hasta la fecha a cuidar de los nifios méas necesitados, nifios que
en sus condiciones de discapacidad o irresponsabilidad paterna han sido abandonados o en

riesgo de abuso o violencia fisica o sexual.

En algunos de los casos los nifios no estan solos pero su condicion de pobreza impide su
desarrollo integral como ser humano, por lo que Anini ha desarrollado su trabajo sobre la Vision
y la misién como objetivo para mejorar la calidad de vida de las personas que se albergan en la

institucion.
La Vision de Anini es: “Que el mayor nimero de nifios tengan una oportunidad en esta vida”

brindar una oportunidad de desenvolverse en una comunidad donde las personas se sientan

respetadas por sus diferencias y puedan desarrollarse conforme a su capacidad.
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Mision Anini: “Amar a los nifios”, de manera integral se entiende que en su mision Anini busca
brindar todos los elementos necesarios para el desarrollo emocional, intelectual y fisico de los

nifios, jovenes y adultos que se albergan en la casa hogar Anini.

Los Valores bajo los que trabaja la institucion se basan en el amor a Dios y servir al projimo
para otorgar a las personas una vida normal, respetando su dignidad humana y haciendo valer

los derechos de los nifios para guiarlos en su camino al éxito personal.

Los fundadores de Anini descubrieron rapidamente de la importancia de albergar nifios con
discapacidad mental, en riesgo, huérfanos o abandonados, pues en sus inicios visitaron varias
instituciones que se dedicaban Unicamente a el cuidado, proteccion y atencion del nifio sano,

es asi como nace ANINI.

Es asi como se da paso al nacimiento legal de la Asociacion del Nifio por el Nifio y se da inicio
a tramitar los estatutos para poder tener personeria juridica los cuales se culminaron en
diciembre del afio 1989, se reconoce entonces por acuerdo gubernativo nimero 923-89. Fue
inscrita en el Registro Civil de la Ciudad de Guatemala en el folio N0.436 del libro 42 de

Personas Juridicas, segun partida No. 24.

Su numero de identificacion tributaria corresponde al (NIT) 564257-4 y esta inscrita en la

direccion de Rentas como Persona Juridica no afecta.

Se constituye entonces como una institucion no gubernamental (ONG), no lucrativa y apolitica,

centrada en los lineamientos de la iglesia catolica

En sus inicios se obtenian los fondos por medio de organizacion de actividades como rifas,
baratillos y bingos, posteriormente se recibié ayuda de algunas organizaciones que se
encargaban del pago de algunos servicios, hasta que se instituyo el programa de Padrinos Anini,
en este programa los padrinos contribuyen de manera mensual con una cantidad determinada

para el sostenimiento de su apadrinado.
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1.6 Direcciones o Departamentos

Tabla 1

Departamentos y/o Direcciones

No

Departamento

Funciones

Asamblea General

Junta Directiva

Elige al presidente de la Junta Directiva.

Presente a la asamblea general los informes
financieros y sociales anuales

Dicta normas y reglamentos para
cumplimiento de objetivos, evalta el
desempefio de las otras direcciones.

Define las politicas de la organizacion.

Direccion General

Coordina todas las acciones dirigidas para el
cumplimiento de los objetivos, supervisando
el desempefio de los colaboradores en sus
distintos niveles inferiores a la direccion,
controla presupuestos, establecimiento de
nuevos objetivos

Direccion Financiera

Administra la gestion financiera de la entidad,
cuidando de la eficiencia de lo presupuestado
mensualmente y la proyeccion anual de gastos
e ingresos, vela por la administracion efectiva
de los recursos financieros de Anini.

Contador General

Se encarga del cumplimiento de las
obligaciones establecidas por la ley
relacionado a las cuestiones fiscales y
contables, se encarga también de transmitir
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toda informacion financiera importante para
la oportuna toma de decisiones,

VI.

Asistente de Contabilidad

Tiene a su cargo apoyar en el proceso de
compras y adquisiciones de la Asociacion,
realiza el control de los inventarios de los
bienes correspondientes a la Asociacion,
realiza procesos de facturacion, tiene a su
cargo el proceso de pago de planillas, da
seguimiento a procesos tributarios 'y
elaboracion de estados financieros.

VII.

Encargado de Cobros

Su labor es muy importante dentro de la
entidad pues es quien tiene a su cargo facturar
los pagos obtenidos por medio de las
donaciones, dando seguimiento a los
Donantes en fechas establecidas.

VIIL.

Asistente de Cobros

Apoya en sus labores al encargado de cobros,
realizando llamadas a los donantes para
recordarles sus fechas de donacion, organiza
y controla los depositos bancarios y realiza
todas las gestiones necesarias entre la entidad
bancaria y Anini.

Cobradores

Los Cobradores son quienes visitan a los
donantes y realizan negociaciones para elevar
el monto de la donacién ofreciendo opciones
que benefician a ambos lados, Brinda asesoria
y realiza acuerdos de pago.

10

Secretaria Recepcionista

Atiende las llamadas, recibe documentos
relacionados a la Asociacién, atiende a las
personas que visitan las oficinas de Anini,
archiva y organiza toda documentacion que
Ilega a su oficina.

11

R.R.P.P.

Anini no cuenta con un departamento de
Relaciones Publicas por lo que es
indispensable la  creacibn de este
departamento.
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12

Direccion Misién Anini

13

Médico

Se encarga de brindar asistencia médica a los
residentes de Casa Hogar Anini, velando por
su salud y por los posibles riesgos que puedan
generar malestar a los nifios.

14

Enfermera

Cuida la salud de los nifios, monitorea las
recomendaciones que el medico haya
observado en caso de enfermedad, documenta
los casos y mantiene un control personalizado
para cada residente.

15

Psiclloga

Evalla y diagnostica cualquier
comportamiento de los nifios y adultos
residentes, vela por el desarrollo integral
brindando consejeria para el area emocional o
mental de los nifios.

16

Educadoras Especiales

Ensefiar a los nifios por medio de técnicas
especializadas a los diferentes niveles de
discapacidad que presentan los nifios y
jévenes de Anini, tiene a su cargo adaptar el
entorno para el desempefio de las actividades
de los nifios conforme a sus capacidades.

17

Trabajadora Social

Trabaja en la orientacion con respecto a los
temas relacionados con el cumplimiento de
los compromisos gubernamentales en temas
de politicas sociales.

Ayuda a mantener los servicios sociales que
se prestan a los residentes de Casa Hogar
Anini sean de calidad y conserven su
eficiencia.

18

Administradores

Tiene como objetivo planificar, organizar y
dirigir los servicios que tratan directamente
con las personas que se benefician de la
Anini, dirige todos los recursos humanos y
materiales de manera eficiente para que todos
puedan beneficiarse.
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19

Direccion de Proyectos y
Planificacion Estratégica

Tiene a su cargo coordinar las actividades que
permitan cumplir los objetivos internos vy
externos de la entidad, desarrolla los
proyectos anuales que coadyuvaran al
mantenimiento de las instalaciones y los
beneficiarios, mantiene abiertos los canales
de comunicacion entre los donantes y los
beneficiados.

20

Secretaria Asistente

Se encarga de darle seguimiento a los
proyectos establecidos por la Direccion de
Proyectos y apoyar en todas las gestiones y
actividades que puedan beneficiar a Anini.
Tiene a su cargo la atencion de la cartera de
donantes y mantener el canal de
comunicacion directa y personal con cada
uno.

21

Nifera

Tiene a su cargo el cuidado directo de los
nifios, ayuda a los nifios con sus actividades,
les alimenta, cambia y apoya a los nifios en lo
que su estado requiera.

22

Cocina

Se encarga de la preparacion de los alimentos,
tomando en cuenta la especializacion de cada
uno que se pueda requerir dependiendo del
nivel de discapacidad de los nifios, cuida de la
dieta y que la alimentacion sea sana y
sustentable.

23

Lavanderia

En su area se encargan de la recesion y
clasificacion de la ropa sucia, repara las
prendas si es necesario, cuida que la ropa esté
planchada y lista para su uso, cuida de las
maquinas que se suministran a esta area para
el lavado y planchado de las prendas.

24

Limpieza

Se encarga de mantener limpias todas las
areas donde los nifios y jovenes desempefian
sus actividades, mantienen y supervisan los
protocolos de limpieza, cuida que las

instalaciones estén siempre dotadas de los
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elementos necesarios en sanitarios, duchas,
cocinas, habitaciones, oficinas.

25

Mantenimiento

Tienen a su cargo el acondicionamiento de las
instalaciones o0 los muebles que sean
requeridos  dependiendo el nivel de
discapacidad de las personas que van a
ocuparlos, reparacion de las instalaciones,
cuidado de techos, pisos y puertas, verificar
que las instalaciones son seguras para su uso.

26

Piloto

Es el encargado de trasladar en los vehiculos
de la entidad a los nifios o al personal, cuidar
de que se presenten de manera segura y
puntual a sus actividades.

Fuente: Elaboracion

17




1.7 Organigrama de

Anini

Figura1
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1.8 Mision

“AMAR A LOS NINOS” Proveer las condiciones para una vida digna a personas con
capacidades diferentes, fisicas, psiquicas y sensoriales, sin distincion de credo, origen o edad.
Con énfasis en los que estan en situacién de abandono, orfandad, riesgo, Amandolos sin limites,
desarrollando su potencial al maximo, en un ambiente familiar, fomentando su autoestima y
realizacion integral como seres humanos, promoviendo su incorporacion a la sociedad. Al
mismo tiempo, ampliar el campo de accion a nifios que viven en extrema pobreza, en los
alrededores de las instalaciones, para proveerles de educaciéon, salud, alimentacion nutritiva,

recreacion y espiritualidad.

1.9 Vision

"Que el mayor numero de nifios tenga una oportunidad en esta vida" crear un estilo de vida muy
parecido a una ciudad, donde sus habitantes, nifios, jovenes, adultos o ancianos con capacidades
diferentes, fisicas, psiquicas y sensoriales se sientan parte de una comunidad que los valora,

respeta y promueve, hacia su superacion personal y autosuficiencia.

1.10 Objetivos Institucionales

e Estabilizar el monto de donaciones mensuales por parte de los Padrinos.

e Crear nuevos programas gque permitan la captacién y periodicidad de los montos
establecidos.

e Aumentar el volumen de donantes y acrecentar la cartera de entidades de apoyo.

e Mejorar la imagen publica de Anini, trabajando directamente en temas de comunicacién
con los clientes internos y externos.

e Mejorar las condiciones de vida de los habitantes de la Casa Hogar Anini, por medio de
programas de sostenibilidad.

e Mejorar los niveles de comunicacion Interna que por temas de Covid-19 se llevan a cabo

por distintos canales, Zoom, WhatsApp, Correo Electrdnico, Skype.
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e Crear una alianza estratégica con el Departamento de Recursos Humanos y el
comunicador encargado del estudio para el abordaje sobre temas de clima
organizacional que son vitales para el desarrollo de la entidad en cuanto a la

identificacion y participacion de los colaboradores.

1.11 Publico Objetivo

La Asociacion del Nifio por el Nifio “Anini” tiene como objetivo a hombres y mujeres
guatemaltecos entre las edades de 25 a 50 afios, entidades gubernamentales y empresas que
deseen ser parte de los programas que permiten la sostenibilidad de Anini por medio de

apadrinamientos y donaciones.

Este estudio pretende aumentar la visibilidad de Anini por medio de su comunicacion externa,
abriendo una ventana méas amplia para la adquisicién de donaciones y recursos para el
mantenimiento de la institucion, se busca por medio de este estudio mejorar la imagen de Anini

y alcanzar una comunicacion efectiva con el publico.

1.12 Diagnostico

“El diagnostico es un instrumento que sirve como un mapa y que detalla la informacion
necesaria para decidir cuales seran los objetivos, audiencias, mensajes y medios mas apropiados

antes de emprender una accion”. (Delgado, 2005)

Para conocer los problemas de comunicacion externa de Anini se realizé un diagndstico para
identificar los elementos que impiden una comunicacién fluida y productiva, con base en los
datos recabados se realizaran las estrategias de comunicacion que sean necesarias para mejorar

la imagen externa de Anini.
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Los pasos utilizados para conocer la informacion necesaria para el diagnéstico fueron aplicados
por medio de varios instrumentos y asi poder identificar los problemas de comunicacion y la

falta de visibilidad de la institucion.

Observacion por medio de video Ilamada se conocen las instalaciones para constatar de

primera mano los datos que se requieren
e Se realizo una entrevista virtual con el director de Anini.
e Serealiz6 una encuesta que fue respondida por los colaboradores de la entidad.

e Andlisis y revision de los canales de comunicacion que actualmente maneja Anini.

Para De la Tejada (1994) la Comunicacion externa “se realiza con el entorno de la empresa
cualquiera que sea su ambito, caracteristicas y tipo de relacién y donde el concepto de

mercado constituye un elemento de excepcional importancia dentro de dicho entorno.

Por medio de este diagnostico de comunicacion externa, se pretende presentar a la
Asociacion como una entidad, como un sujeto social que tiene como principal objetivo hacer
que el publico conozca a la organizacion, mision, vision, valores, y sea reconocida como un
ente social necesario para la lucha contra el hambre, desnutricion, pobreza y extrema pobreza

de la nifez en Guatemala.

1.13 Objetivo General:

Analizar la comunicacion interna de Mision Anini para evaluar las herramientas que se utilizan
en el proceso de comunicacion y reconocer los problemas que presenta la organizacion y asi

orientar la comunicacion interna por la via correcta.

Objetivos Especificos:

e Analizar los medios utilizados para la transferencia de informacion entre departamentos.
e Evaluar los procesos de comunicacion interna.

e Identificar debilidades de comunicacion interna.

21



1.14 Tipos de Investigacion

Para Zorrilla, y Torres (1993) la investigacion es la busqueda de conocimientos y verdades que
permitan describir, explicar, generalizar y predecir los fendbmenos que se producen en la
naturaleza y en la sociedad. Para este autor la investigacion se clasifica en cuatro tipos: basica,

aplicada, documental de campo o mixta.

La investigacion bésica o también conocida como “pura o fundamental” busca acrecentar los
conocimientos teoricos del investigador sin preocuparse por las consecuencias practicas, busca

las generalidades para el desarrollo de la teoria basada en leyes y principios.

La investigacion aplicada guarda una profunda relacion con la investigacion bésica ya que
depende de los hallazgos de la investigacion basica, sus intereses se basan en la aplicacion de

los conocimientos y la practica de los mismos.

Para Zorrilla la investigacion documental es la que se realiza a través de la consulta de
documentos como referencia para la investigacion que se realiza, por otro lado, la investigacion
de campo se desarrolla en el lugar y tiempo en el que ocurren los fendmenos que son objeto de

estudio, la investigacion mixta hace uso de la investigacion documental y de campo.

1.15 Enfoques de investigacion

Cuando se hace referencias a los enfoques se habla de la naturaleza del estudio que se realiza,
segun Sampieri, R. (2006) los enfoques de una investigacion son cualitativo, cuantitativo y
mixto, el primero de estos se basa en un proceso inductivo contextualizado en un ambiente
natural, este enfoque de investigacion recopila informacion relacionada con las experiencias e
ideologias sin tomar en cuenta un instrumento de medicion cuantificable, busca comprender un

fendmeno social que se manifiesta.

Por otro lado, el enfoque cuantitativo de la investigacion se basa en la recoleccion de datos
estadisticos que ayudan a analizar y comprende una realidad objetiva por medio de mediciones
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numéricas. El enfoque mixto de la investigacion combina estos dos enfoques anteriores en un
estudio donde los datos estadisticos se combinan con los datos cualitativos para comprender de

mejor manera el fenGmeno que se estudia.

1.16 Técnicas de recoleccién de datos

Las técnicas de recoleccion de datos segin Arias, F. (2016) se entenderdn como el
procesamiento o forma particular de obtener datos o informacién, por su parte Palella, S. y
Martins, F. (2017) consideran instrumento de recoleccién de datos a cualquier recurso del cual

el investigador pueda valerse para acercarse alos fendmenos y extraer de ellos informacion.

Para llevar a cabo el siguiente estudio, se utilizaron diversas técnicas de recopilacion de datos,
se realiz6 un analisis cualitativo en su primera fase mediante la observacion del campo para

recolectar informacion de primera mano.

Posteriormente, se realizd una encuesta utilizando el método cuantitativo, la encuesta que se
respondio a cada uno de los colaboradores. Se entrevistd al 100% de los trabajadores del area
administrativa de Anini quienes brindaron informacion validada con la realidad de la imagen
de Anini.

1.16.1 Observacion

Para Ander, E. (1979) la observacion es “la técnica que utilizamos en nuestra vida diaria para
adquirir conocimientos” y Se convierte en una técnica cientifica en la medida en que

sirve a un objeto ya formulado de investigacion o se ha planificado sisteméaticamente.
Esta técnica de investigacion permitié comprender la forma en que los colaboradores realizan

sus labores y conocer todas las acciones que permiten la emision de la informacion a

los padrinos y a las compafias que donan sus insumos a la institucion.
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1.16.1.1 Tipos de Observacién

Segun explicacion de Palella, S. Martins, F. (2017) se pueden distinguir distintos tipos de

observacion:

Observacion directa se lleva a cabo cuando el investigador se pone en contacto con los

hechos o los fenGmenos que se ha propuesto investigar

Observacion indirecta por su parte se refiere al hecho de investigar un fenémeno
anteriormente observado por otros investigadores y que han dejado registro de sus

observaciones tales como libros, fotografias, grabaciones informes, revistas.

La observacion participante permite al investigador incluirse en el fendmeno o grupo de
personas que son objeto de estudio para obtener la informacién desde lo interno del
fendmeno, incluyéndose como un elemento mas del fenémeno que se estudia sin dejar

de lado la gestion investigativa.

La observacion no participante permite al investigador recolectar informacion desde el
exterior del fenomeno, el investigador no interviene en los procesos del grupo en

estudio.

La Observacion estructurada o sistematica es la que se realiza con ayuda de elementos

técnicos apropiados como las fichas bibliograficas, cuadros, tablas, entre otras.

Observacion no estructurada es la que se realiza sin la ayuda de soportes técnicos

especiales.

Durante el periodo de estudio e investigacion de Anini, se pudo observar una baja en las

operaciones financieras de la entidad y en la capacidad de la organizacion al proporcionar

informacién a sus trabajadores relacionada con la estabilidad, recuperacion y crecimiento de la
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institucion con respecto a las donaciones, al encontrarse mermada en sus operaciones normales
por causa de la pandemia por COVID-19 los trabajadores y los donantes han perdido interés en
sus actividades en beneficio de la asociacion, esta conducta no obedece Unicamente a la falta
de donaciones, el deceso de dos de sus residentes por COVID-19 ha generado un sentimiento
de incertidumbre relacionado tanto a su estabilidad emocional y fisica como laboral en el caso
de los trabajadores de Anini, por otro lado los donantes habituales se encuentran con baja o
ninguna estabilidad laboral, han perdido sus empleos y en algunos casos han enfermado por lo
que su labor humanitaria como donantes ha pasado a segundo plano y Anini dejé de percibir

estos ingresos mensuales.

Los Nuevos protocolos de atencion sanitaria por causa de Covid-19 han restringido las visitas
al Centro por la vulnerabilidad de los internos, por lo que a través de video llamadas y distintas
plataformas como: Zoom, Correo Electronico y Skype se han realizado las reuniones
informativas y de trabajo canales por medio de los cuales se pudo recabar y constatar la

informacion obtenida.

Los medios que se utilizan para la transmision de informacion generan ruidos que no permiten
que los colaboradores comprendan en su totalidad la informacién y al no tener una ruta
adecuada de informacion los datos que se comparten son motivo de especulacion y malos

entendidos por lo que se estudiaran las herramientas a implementar en la estrategia propuesta.

1.16.2 Encuesta

La encuesta es un instrumento de recoleccion de datos que recoge informacion cualitativa o
cuantitativa de una poblacidn estadistica que permite conocer las caracteristicas de un grupo de
personas y consta de una serie de preguntas disefiadas para analizar los resultados del fendmeno
que se observa. Para Sampieri, R. (1997) el cuestionario es el mas utilizado para le recoleccion

de datos y consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables a medir.

Este estudio busca medir el clima laborar de la institucion, ya que se considera que un clima

laboral favorable se manifiesta en donaciones en el caso particular de Anini.En juicio de
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Tamayo, M. (2008) la encuesta “es aquella que permite dar respuesta a los problemas en
términos descriptivos como de relaciones de variables, tras la recogida de informacion segun

un disefio previamente establecido que asegure el rigor de la informacidén obtenida”.

Por las complicaciones que la pandemia de COVID-19 representa se ha tomado en cuenta las
restricciones de visita a las instalaciones de Anini por lo que se realiz6 una encuesta online para

facilitar la recoleccidn de datos de una manera rapida y subjetiva.

Para cumplir con los objetivos de la investigacion la encuesta es de caracter descriptivo
generando un perfil de las actitudes y comportamientos de los empleados de Anini y su
percepcion del clima laboral actual, asi mismo se realizaron preguntas de respuesta abierta y
cerrada para perfilar los problemas de la comunicacion interna de Anini, con base en la propia
experiencia de los empleados de la entidad por lo que el uso de este tipo de encuesta permitid

explicar de manera mas amplia y concreta los problemas de la comunicacion y sus soluciones.

1.17 Interpretacion de resultados

Por medio de una encuesta digital, se recopild informacion valiosa para comprender el nivel de
comunicacion de la asociacion, esta encuesta permitié medir el clima laboral y cuéles son los
aspectos que los empleados indican como medios de comunicacion habituales para la recepcion
y transmision de informacion, también se analizd la comunicacidn externa de Anini, se
considera importante iniciar la presente investigacion a través de una encuesta que fue enviada
a los empleados de Anini y, por lo tanto, también conocen la comunicacion interna. conocer
estos dos aspectos de la comunicacion permite comprenden cuales son las herramientas que se

utilizan para el desarrollo de la comunicacién y medir su efectividad.
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Historia de Anini

Elemento de Estudio: Identidad
Indicador: Afinidad y valor

Pregunta: ¢Conoce la historia de Anini?

Respuestas: 18

Figura 2

® S
® No

Fuente: Abner Alegria 2021

La encuesta cont6 con una poblacion de 18 personas de las cuales 9 de ellas que representan al
50% de los encuestados indicé no conocer la historia de Anini, por otro lado, el 50% restante
correspondiente a 9 personas encuestadas indico si conocer la historia y los elementos que dan
identidad a la Asociacion. Este es indicador de que la ruta de la informacion no es la adecuada,

no se distribuye de manera igualitaria entre todos los empleados.
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Historia de Anini

Elemento de Estudio: Identidad

Indicador: Afinidad y valor

Pregunta: ¢Conoce la mision y la vision de Anini?

Respuestas: 18

Figura 3

@ Si
@ No

Fuente: Abner Alegria 2021

Con respecto a si los empleados de Anini conocen la mision y la vision el 44.4% que
corresponde a 8 de los 18 empleados encuestados indicd que no conoce la vision y la misién de
Anini, por su parte el 55.6% restante que corresponde a 10 empleados encuestados indicd
conocer la mision y la vision de la entidad, se considera que los empleados que no conocen este
aspecto importante de de Anini, no corresponde a un problema de comunicacién si no de interes

personal y de identificacién con el trabajo que realizan.
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Historia de Anini

Elemento de Estudio: Identidad
Indicador: Afinidad y valor

Pregunta: ¢Conoce los valores de Anini?

Respuestas: 18

Figura 4

44 4%

® s
@ No

Fuente: Abner Alegria 2021

Al igual que en la pregunta anterior el 56.6% de los empleados de Anini que corresponde a 10
de los 18 encuestados indica conocer los valores de la institucion, esta grafica en conjunto con
la aterior indica que los mismos 8 empleados que conforman el 44.4% no conocen los valores
de Anini, lo que indica que ellos no se sienten identificados con la entidad y esto lleva a una
falta de afinidad y compromiso en las labores que las 8 personas anteriormente mencionadas
realiza, al no conocer los elementos basicos que le dan personalidad a esta entidas es percibida
unicamente como el lugar donde trabajan y no se sienten motivados a realizar las labores que
una entidad como Anini necesita.
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Comunicacion Directa

Elemento de Estudio: Inclusién

Indicador: Participacion

Pregunta: ¢Con cuénta regularidad sostiene reuniones de trabajo?

Respuestas: 18

Figura 5

® &) Cada semana

@ b) Una vez al mes

© ¢) Cada tres meses

@ d) Solo en casos especiales

Fuente: Abner Alegria 2021

Se constatd que quince de los colaboradores de Anini que corresponden al 83.3% indicaron que
no se realizan reuniones regulares de caracter informativo, con respecto a los proyectos nuevos
de Anini o de las condiciones en las que se encuentra la asociacion, el 11.1% de los empleados
que corresponden a 2 de los encuestados indicaron tener reuniones solo en casos especiales,
mientras que la persona restante que representa al 5.6% indico tener reuniones de trabajo una
vez al mes.

La falta de comunicacion directa afecta a los empleados pues desconocen la mayoria de

actividades y labores que se llevan a cabo dentro y fuera de la institucion.
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Politicas de Anini

Elemento de Estudio: Inclusién y Afinidad

Indicador: Eficacia en la gestion comunicativa

Pregunta: ¢Considera que las politicas de la entidad muestran interés por las condiciones de
trabajo de sus colaboradores?

Respuestas: 18

Figura 6

® Si
@ No

Fuente: Abner Alegria 2021

En esta grafica se puede observar la percepcion de los empleados con respecto a las politicas
de la entidad, 9 de los colaboradores que representan el 50% se sienten poco identificados con
su lugar de trabajo, pues consideran que el empleador no se preocupa por conocer sus intereses
o0 necesidades lo que les hace sentir poco motivados y poco comprometidos, por otro lado el
50% restante correspondiente a 9 empleados consideran que las politicas de Anini si se ocupan
de sus empleados y consideran sentirse comodos en su lugar de trabajo. Bajo esta estadistica se
advierte un clima laboral un poco tenso y empleados poco comprometidos con los

requerimientos de Anini.
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Capacitacién y Desarrollo

Elemento de Estudio: Afinidad y Participacion
Indicador: Estructura Organizacional
Pregunta: ¢Recibe Capacitacion constante para mejorar su desarrollo personal?

Respuestas: 18

Figura 7

@ Si
@ No

Fuente: Abner Alegria 2021

Las capacitaciones son vitales para el desarrollo integral de una entidad, en el caso de Anini 15
de los encuestados que representan el 83.3% de los colaboradores indicé que no reciben
capacitaciones para desempefiar de mejor manera sus labores, el 16.7% que corresponde a 3
empleados indican si recibir capacitaciones enfocadas al desarrollo personal, la falta de
capacitacién genera una brecha entre la entidad y los empleados que no cuentan con los
conocimientos necesarios para desempefiar las labores que son vitales para la recaudacion de

fondos y el desempefio logistico de toda la asociacion.
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Area encargada de Comunicacion

Elemento de Estudio: Afinidad y Participacion
Indicador: Estructura Organizacional
Pregunta: ¢Cual es el area que transmite informacion a otras areas?

Respuestas: 18

Figura 8

@ Comunicacion

@ Contabilidad

O Direccion General
@ Jefe Inmediato

@ MNosé

55,6%

Fuente: Abner Alegria 2021

Todos lo relacionado a Comunicacion esté a cargo de la Gerencia General de Anini en opinion
de 10 de sus colaboradores quienes equivalen al 55.6% de las respuestas, mientras que 4
colaboradores que representan el 22.2% indican recibir informacion de cualquier indole
relacionada a Anini por parte de su jefe Inmediato, el 16.7% de los empleados indican
desconocer qué area debe brindarles informacion, mientras que el 5.5% indican que se informan

por medio del departamento de comunicacion, pero Anini no cuenta con dicho departamento.
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Direccion en temas de Comunicacion

Elemento de Estudio: Efectividad de la Comunicacion
Indicador: Estructura Organizacional
Pregunta: ¢Quién dirige el tema de Comunicacion?

Respuestas: 18

Figura 9

@ Director General
@ Gerentes de Area
O Mosé

Fuente: Abner Alegria 2021

Se definio a través de esta pregunta que los temas relacionados con Comunicacién Interna y
Externa estan directa y Unicamente dirigidos por el Gerente General, sin apoyo o
acompafiamiento de un comunicador, en opinion de 13 de sus empleados que representan el
72.2% de los encuestados, el 22.2% correspondiente a 4 de los empleados encuestados indica
que los gerentes de area son los encargados de la comunicacion mientras que el 5.6% que es
representado por una persona indic6 no saber quién dirige la comunicacion, esta grafica
demuestra que la comunicacion esta centralizada en un solo departamento y esto puede generar
que la informacién no fluya de manera correcta por los canales correspondientes, dejando fuera

de toda informacion a los empleados.

34



Manual de Identidad Corporativa

Elemento de Estudio: Efectividad de la Comunicacién

Indicador: Estructura Organizacional

Pregunta: ;Cuentan con manual de identidad corporativa? Si es asi, qué tan til lo considera
para efectos de comunicacion interna.

Respuestas: 18

Figura 10

@ Muy il
@ Poco util
@ No hay manual de identidad

Fuente: Abner Alegria 2021

Cuando se consulté a los colaboradores por el manual de identidad corporativa, indicaron que
no poseen uno, reflejado en un 88.9% de la poblacion encuestada que corresponden a 16 de los
empleados, por su parte uno de los empleados que era poco Util y uno mas que representa un
5.6% indico que el manual de puestos era muy Util, no poseer un manual de puestos permite
que los empleados no tengan estandarizadas sus tareas lo que hace que se ejecuten conforme
cada uno considera sin tener una guia Util y facil para el manejo de las distintas actividades.
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Enfoque de Comunicacion
Elemento de Estudio: Efectividad de la Comunicacion
Indicador: Estructura Organizacional

Pregunta: ¢Qué enfoque se le da a la comunicacion interna en tu empresa?

Respuestas:18

Figura 11

@ Operativo: A la comunicacion interna se
le utiliza solo como un apoyo para
facilitar la operacion dentro de la empr

@ Tactico: Aqui a la comunicacion interna
se le concibe como una herramienta Util
para detonar el éxito de proyectos org.

@ Estratégico: Es cuando a la
comunicacion interna se le ve como unz
herramienta (til para alcanzar los gra

@ Ninguno

Fuente: Abner Alegria 2021

La Asociacion Anini no tiene definida una linea de comunicacion con sus empleados, pues 6
de ellos que corresponden al 35.3% indico que no tiene ningun enfoque, o por lo menos no es
claro para ellos, para el 29.4% el enfoque de la comunicacion es operativo, mientas que para el
23.5% obedece a un enfoque tactico y para el 11.8% representa a 2 colaboradores consideran
la comunicacion con un enfoque estratégico, al no tener claro el enfoque de la comunicacion el
rumbo de la institucidn esta en riesgo pues no hay una ruta clara para el cumplimiento de la

vision.
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Habilidades de Comunicacion

Elemento de Estudio: Efectividad de la Comunicacion

Indicador: Habilidades comunicativas

Pregunta: ¢Cdémo calificas las habilidades de los gerentes para comunicar a sus equipos de
trabajo?

Respuestas:18

Figura 12

@ Desconozco sus habilidades
@ Son buenos comunicadores
® Les cuesta trabajo comunicar

Fuente: Abner Alegria 2021

El 44.4% de los colaboradores que corresponden a 9 de ellos consideran que las habilidades
comunicativas de los gerentes o directores de area no es satisfactoria, ya que consideran que es
muy dificil para ellos llevar un proceso de comunicacion directa, el 38% indica desconocer las
habilidades de sus gerentes de areas y unicamente el 16.79% que corresponde a 3 de los
empleados encuestados indican que los gerentes son buenos comunicadores al momento de
compartir informacion, la grafica demuestra que los empleados de Anini reciben informacion
de manera parcial e incompleta por lo que no logran involucrarse totalmente a las actividades

de Anini.
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Analisis de la comunicacion Externa

Campafias Publicitarias

Elemento de Estudio: Eficacia de la Comunicacion

Indicador: Recordacion de Marca

Pregunta: ¢Recuerda cuando fue la ultima campafia publicitaria lanzada a nivel nacional por
medio de redes sociales 0 medios ATL (Tv, Prensa, Radio)

Respuestas: 34

Figura 13

® 5
& Mo

Fuente: Abner Alegria 2021

Se levantd una encuesta en 34 personas externas a Anini, de las 34 personas encuestadas 32 de
ellas indicaron no recordar ninguna camparia lanzada por Anini en ninguno de los canales
tradiciones y redes sociales, tnicamente 2 de ellas indicaron conocer Anini, méas no tienen claro
cudl es la labor que Anini realiza, se determina que los canales y los mensajes son poco
efectivos.
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Redes Sociales

Elemento de Estudio: Efectividad de la Comunicacion
Indicador: Influencia
Pregunta: ¢ Conoce las redes sociales de Anini?

Respuestas: 34

Figura 14

® s
@ No

Fuente: Abner Alegria

De los 34 encuestados 28 de ellos que corresponden al 82,4% de ellos indicé no conocer las
redes sociales de Anini., el 17.6% restante que corresponde a 6 personas encuestadas indicaron
conocer las redes sociales de Anini, por que la visitd por un motivo en especifico, Esta grafica
demuestra que el contenido compartido en las redes sociales de Anini, no genera impacto

alguno y no genera que las personas se identifiquen ni llama a la accion.
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Confiabilidad

Elemento de Estudio: Efectividad de la Comunicacion
Indicador: Valor de Marca
Pregunta: ¢Le parece una organizacion confiable para el manejo de fondos econdmicos
internacionales?
Respuestas:34
Figura 15

@ Si
@ No
@ Talvez

Fuente: Abner Alegria 2021

Un 50% de las personas encuestadas que corresponden a 17 de ellos manifestaron que
probablemente los fondos econémicos son invertidos con mesura, mientras que el 32.4% (11
de 34 encuestados) indic6 que la institucion maneja de manera adecuada los fondos, aunque por
otro lado y en menor porcentaje solo el 17.6% o 6 de las personas encuestadas considera poco

confiable a la institucion con temas relacionado a sus finanzas.
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Programas de Anini

Elemento de Estudio: Efectividad de la Comunicacion
Indicador: VValor de Marca
Pregunta: ¢Conoce alguno de los programas de Anini?

Respuestas:34

Figura 16

® S
® No
@ Talvez

Fuente; Abner Alegria 2021

En esta grafica podemos observar como el bajo nivel de difusion de los programas de Anini en
los canales adecuados repercute en el ingreso de donaciones y apadrinamientos pues el 82.4%
que corresponden a 28 personas de la poblacion encuestada indica no conocer los programas en
los que trabaja la institucidn, por su parte el 14.7% indica conocer alguno de los programas de
Anini, mientras que un 2.9% que corresponde a 1 persona indica que tal vez los conoce, lo que
indica que la mayoria de los encuestados no saben sobre los programas que motivan a la
recoleccion de fondos.
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Participacion

Elemento de Estudio: Efectividad de la Comunicacion

Indicador: Participacion Activa

Pregunta: ¢Estaria dispuesto a ser parte de alguno de los programas de Anini?

Respuestas: 34

Figura 17

@ Si
@ No
& Talvez

Fuente: Abner Alegria 2021

En esta grafica se representa como un 50% de probabilidad que las personas deseen participar
por medio de sus donaciones en los programas, por su parte 11 personas de las 34 encuestadas
representantes del 32.4% estd dispuesto a participar por lo que representa una cantidad
considerable de donaciones, el 17.6% de las personas que corresponden a 6 de los encuestados
no estan dispuestos a participar como padrinos o donantes, se considera que con los mensajes

adecuados las personas restantes podrian conocer los programas y desear participar en ellos.
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1.18 Analisis FODA

Para Thompson, A. y Strikland, K. (1998) El Anélisis FODA es una herramienta que
diagnostica la situacion interna de una organizacion a través de los factores que se reconocen
como fuertes o débiles, asi como una evaluacion externa basadndose en las oportunidades y

amenazas generando una perspectiva general de la situacion estratégica de la organizacion.

Fortalezas

e Anini cuenta con un presupuesto asignado a temas de comunicacion.

e La direccion de Anini es muy abierta a realizar cambios en relacion a los temas de

comunicacion.

e Utilizan diferentes medios para hacer llegar los mensajes a sus colaboradores.

e Promueve la comunicacion bidireccional entre sus departamentos y colaboradores

e Goza de buena reputacion.

e Ofrece estabilidad laboral.

Oportunidades

e Las personas se solidarizan con la causa para la que trabaja Anini.

o El sector empresarial puede impulsar a sus colaboradores y entidades a ser parte de los

proyectos y programas que impulsa Anini.
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e Muchas entidades internacionales tienen como objetivo minimizar los problemas
relacionados con la nifiez en Guatemala, por medio de ayudas econdémicas que se
distribuyen a las entidades no lucrativas.

e Mantiene buenas relaciones publicas con las autoridades de gobierno y empresarios

e Los medios digitales permiten a los donantes conocer los programas de apoyo

Debilidades

e La Asociacion no cuenta con un Departamento de Relaciones Publicas, aungue lo han

incluido en su organigrama.

e Las donaciones no son estables por lo que cada mes es necesario trabajar en diferentes
actividades de comunicacion para poder realizar los pagos que son producto de la

operacion de la oficina administrativa y la casa hogar Anini.

e Anini no cuenta con una imagen solida por lo que los cambios de imagen son frecuentes

y no permite que las personas se identifiquen con la entidad.

e Los colaboradores no se sienten identificados con la mision para la que laboran.

e No existen protocolos que permitan darle mantenimiento y retencion de la cartera de
padrinos por lo que se pierde el contacto y cuando se les vuelve a contactar ya no desean
ser parte del programa por considerar que tienen procedimientos que le dan a la entidad

una idea de informalidad.

e Los canales de informacién no brindan informacion actual, normalmente pasa mucho

tiempo para que hagan nuevas publicaciones en redes sociales.
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¢ No visibilizan a la entidad en sus publicaciones, utilizando imagenes y mensajes que no

corresponden a la labor que realiza la entidad.

Amenazas

e EXxiste un gran nimero de instituciones que se sostienen por medio de donaciones,
por lo que las personas dejan de interesarse en las actividades que realizan en el caso

de Anini publicita poco sus actividades.

e Las entidades que basan sus ingresos en donaciones no gozan de credibilidad por
haber pasado por procesos de malversacion de fondos o inversion inadecuada de los

montos donados, informacidn que se ha hecho puablica.

1.19 Problemas destacados

Anini es una entidad que depende de la comunicacion efectiva para la recepcion de donaciones
que permiten el sostenimiento de la asociacion y el de los servicio de atencion médica,
educacion y cuidados especializados que brinda a personas con discapacidad, de tal manera
que la eficacia de la informacién es importante en el desarrollo de las actividades de los
empleados que conforman los equipos de trabajo en Anini y de los donantes, se han encontrado
distintas situaciones que no permiten el adecuado funcionamiento de Anini, los problemas

principales encontrados durante el proceso de investigacion son los siguientes:

e Los colaboradores se sienten identificados con la entidad y sus labores, pero consideran

que sus capacidades no son aprovechadas al cien por ciento en la entidad.

¢ No cuentan con manuales de puestos que puedan indicarle a cada colaborador cuales

son sus atribuciones.
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No cuentan con carteleras donde la informacion sera visible para todo el personal.

Los colaboradores no tienen claros los objetivos que persigue la institucion.

Las reuniones de trabajo u otra indole se realizan por medio de distintos canales que no
son los adecuados.

La comunicacion interna se encuentra dirigida por el Director General, quien se encarga

de compartir e instruir a todos los colaboradores.

Los colaboradores consideran impersonal la relacion con sus superiores.

La imagen de Anini es poco reconocida por los constantes cambios.

Anini no tiene una identidad gréafica definida.

La comunicacién esta dirigida por una sola persona que toma todas las decisiones

relacionadas a la Comunicacion Interna y Externa.

No cuenta con personal encargado de las Redes sociales, por lo que sus publicaciones

son pocas 0 no son acordes a los objetivos que persigue la institucion.

No cuentan con un manual de imagen corporativa.

Poca participacion de la entidad en actividades culturales y deportivas.
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1.20 Planteamiento del Problema Comunicacional

¢Son funcionales las herramientas de comunicacion que utiliza Anini para la transmision de

informacion a sus colaboradores, mejorando el clima laboral?

Las herramientas de comunicacion no son funcionales pues los mensajes no son adecuados
ademas de que la pandemia de COVID-19 genera un problema de comunicacion pues las
actividades no pueden llevarse a cabo como normalmente se hace y se ha recurrido a reuniones

virtuales y otras herramientas que no facilitan la comprension de la informacion

Al inicio de esta investigacion se considerd de vital importancia tomar en cuenta el clima
laboral, pues este indica muchos de los problemas de imagen que la institucién pueda estar
padeciendo, por medio de este estudio se permite visualizar la situacién actual de la institucién

desde su interior, Pues se necesita implementar otras herramientas para mejorar la informacion.

1.21 Indicadores de Exito

Esta investigacion se realizd con el objetivo dejar constancia o evidenciar las dificultades de la
adecuada comunicacion interna de Mision Anini, también para identificar las carencias de
caracter comunicacional se hizo uso de distintos instrumentos que permitieron obtener los
resultados, mejorando a capacidad de informar por medio de sus grupos de Whatsapp

institucional, los correos electronicos y las Ilamadas por Skype.

Se implementaron nuevas herramientas como un manual de puestos, video institucional y una
cartelera informativa que les permita a los colaboradores informarse de manera directa evitando
las especulaciones con relacion a los detalles de la informacion que les imparte la Direccion.
A través de estas herramientas se pretende mejorar el sistema de comunicacion entre los
empleados y las diferentes areas de trabajo que se encuentran dentro de la institucion, se
considera que, utilizando las mismas herramientas, pero con mensajes bien estructurados

podran mejorar la comunicacion entre departamentos, trabajadores y donantes.
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CAPITULO 2

2.1 Plan estratégico de Comunicacion Interna de la Asociacion del nifio por
el nino ANINI

“El plan de Comunicacién es un documento que incluye la definicion de los objetivos,
mensajes, canales, iniciativas y publicos a impactar, a partir de las estrategias, planes y

proyectos puestos en marcha, para alcanza los propo6sitos institucionales.

El plan de comunicacién tiene como fin Gltimo lograr el conocimiento, el entendimiento y la
participacion activa de los diferentes actores en el desarrollo y la implementacion del

direccionamiento estratégico definido”. (Ceballos, Marquez A. 2019)

Para Jauregui (1990:18) “el plan debe regir cuanto signifiquen relaciones internas y externas de
la direccién de la institucién; debe ser como un traje a la medida con sus publicos y grupos

interesados actuales o potenciales”.

Lo que las personas piensan de la institucion es el resultado del mensaje que de manera
voluntaria o involuntaria la institucion emite hacia el interior o exterior. Por lo que es imperativo
comunicar de una manera logica, clara y organizada toda la informacion que permita conocer a
fondo la institucion para hacer frente a los problemas de comunicacién que le aquejan a través

del plan de comunicacion.

Se ha elegido a la asociacion del nifio por el nifio “ANINI” para la realizacion de un diagnostico
de comunicacion para conocer la situacion actual de la misma y con base a los hallazgos se
disefie una adecuada estrategia de comunicacion interna y posteriormente se ejecute para
mejorar el clima laboral y laimagen de la asociacion en la mente del cliente interno.
Los distintos canales que permiten el proceso de comunicacion seran utilizados para mejorar y
optimizar los métodos en uso para la comunicacién entre departamentos y colaboradores ya que

son herramientas que ya conocen.
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En la encuesta que se compartid entre los colaboradores de la asociacion, se encontrd que el
proceso de comunicacion tiene fallas relacionadas a la direccion que toma la comunicacion y
los mecanismos que se utilizan para compartirla, por lo que se pretende mejorar la direccion y
las formas por medio del uso adecuado de las herramientas de comunicacion con las que cuenta

la institucion e implementar algunas otras herramientas que puedan ser de utilidad.

La credibilidad y reputacién de la asociacion depende del uso adecuado de las herramientas
disponibles de comunicacion por lo que debe darse un uso 6ptimo y adecuado, pues al ser una
entidad que recibe donaciones es necesario que la transparencia y apertura sea parte de las

estrategias de comunicacion que se implementen.

2.2 Mision

Crear una ruta efectiva para la comunicacion interna, amigable con los colaboradores de Anini.

2.3 Vision

Contar con protocolos de comunicacion y atencion interna para una ejecucion eficiente de los
recursos humanos, econémicos y materiales.

2.4 Elementos de Comunicacion encontrados en el diagnostico que se aplicaran

La comunicacion es el intercambio de sefiales mediante un cddigo que es comun tanto para el
receptor como para el emisor del mensaje, elementos que hacen dinamico el proceso de la
comunicacion.

Crisis

El concepto de crisis es aplicado a cualquier contexto humano en el cual sucede un evento

imprevisto negativo o grave, segun (Losada, 2020) la crisis se clasifica en:

e Situacion de crisis de nivel reducido

e Situacion de crisis de alcance
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Cuando se trata el concepto de crisis puede decirse que es resultado de cambios inusitados y
situaciones no programadas, pero que pueden ser previstas que permiten generar planes de

accion para la prevencion de cambios posteriores e inesperados.

“Situacion con un alto nivel de incertidumbre que afecta las actividades béasicas y/o credibilidad
de la organizacion y requiere medidas urgentes” (Is022301) se comprende el concepto de crisis
como una serie de situaciones poco usuales en las operaciones normales de una entidad que
deben ser tratadas rapida y correctamente, ya que las organizaciones siempre estan bajo el
riesgo de sufrir crisis por lo que debe medirse el riesgo para crear las soluciones y asi reducir

el impacto negativo sobre la organizacion.

La pandemia de COVID-19 ha causado graves efectos a los procesos de comunicacion de Anini,
el deceso de dos miembros de la familia Anini ha afectado emocional y psicol6gicamente a los
miembros del equipo de trabajo al igual que a los residentes, estos problemas no solo afectan
de manera personal que labora en Anini pues la pandemia de COVID-19 ha generado también
una baja en la inversion econdmica de distintos sectores y en el caso particular de Anini, las
donaciones y los apadrinamientos son las Unicas fuentes de ingresos, al minimizar la
comunicacion con sus donantes el impacto econémico es directo en las arcas de la entidad que
debe buscar otras maneras de adquirir valores que permitan sufragar los gastos que en la
actualidad Anini genera mensualmente a través de sus 64 residentes y sus 18 colaboradores

directos.

Comunicacion

La comunicacion es el elemento méas importante para el desarrollo del ser humano, pues se
encuentra vinculada a todas las actividades que realizan las personas, incluidos los organismos

vivos Yy los dispositivos de comunicacion.
Los distintos medios de comunicacion generan un nivel de interaccion mas alto en las personas

y es casi imposible no comunicar, pues el intercambio de informacion puede tener distintas

formas y consta de distintos elementos que permiten el desarrollo de la comunicacién.
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“La Comunicacion es la mas basica y vital de todas las necesidades después de la supervivencia
fisica. Incluso para alimentarse, desde los tiempos prehistoricos, los hombres necesitaron

entenderse y cooperar los unos con los otros mediante la comunicacion (Ribeiro, L.1999)

Para Berelson y Steiner (1964) la comunicacion es” la transmision de la informacion, ideas,
emociones, habilidades, por medio del uso de simbolos, palabras, cuadros, figuras, graficas...”
con este concepto se amplian un poco mas el uso que la comunicacion otorga a varios elementos

para poder llegar a un proceso de intercambio de codigos exitoso y comprendido por el receptor.

Los elementos que permiten una comunicacion o intercambio de ideas efectivos y permiten la
comprension de los codigos transmitidos, son los que dan sentido a la informacién y a las

manifestaciones que en ella se presentan.

Emisor

Es quien manifiesta la informacién o las ideas por medio de codigos o simbolos ordenados que
deben ser recibidos y comprendidos por el receptor, segin Shannon, C. y Weaver, W. (1949),
el emisor es una fuente que posee mas 0 menos complejidad, mientras que el receptor se trata
de un 6rgano de llegada. De acuerdo con Berlo, D. (1987), la fuente es "alguna persona o

personas con un objetivo y una razon para ponerse en comunicacion".

Receptor

Este se manifiesta como el destino de los simbolos manifestados por el emisor su objetivo es
comprender en su totalidad la informacion compartida, segin Hervas (1998) el receptor es el

“destinatario del mensaje".
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Mensaje

Combinacidn de simbolos compartidos mediante reglas especificas y ordenadas que manifiesta
la informacion codificada por el emisor e interpretada por el receptor, para Berlo, D. (1987) el
mensaje es “La expresion de las ideas (contenido), de una forma determinada (tratamiento) y
mediante el empleo de un codigo. Este codigo realiza la funcion de transferir el contenido de la
informacion de un sistema emisor a un sistema receptor, gracias a una transformacion

determinada, mediante un mensaje.

Canal

Es el medio por el cual se transmite el mensaje o los codigos correspondientes a lo que se desea
comunicar, los canales son muy variados que permiten la recepcion de la comunicacién de
manera individual como masiva, para Serrano, S. (1992), “El canal es el medio fisico gracias a
cuya estructuracion, se transmite el mensaje, a diferencia del contexto que alude a la situacién

en que el mensaje es producido por el emisor e interpretado por el receptor”

Contexto

El contexto corresponde a todas las circunstancias en las que se produce el mensaje, incluye el
tiempo, el lugar, los niveles culturales etc. Segun Serrano, S. (1992), “El contexto esta formado
por un grupo de factores de caracter psicoldgico, socioldgico y fisico, que conforman el entorno
en que se desarrolla el acto comunicativo (relacion + transmision)”. Dentro de €l se distinguen
el contacto, el referente y el entorno ecoldgico, biologico, sociolégico y psicologico de la

relacion.
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Retroalimentacion

Es la respuesta que produce la recepcion, comprension e interpretacion del mensaje por parte
del receptor. La retroalimentacion o feedback es segin McQuail, D. (1997) "Cualquier proceso
mediante el cual el comunicador obtiene informacién acerca de si, y cémo, el pretendido
destinatario ha recibido de hecho el mensaje”. Esta informacion puede favorecer la variacion

de la conducta de comunicacion ulterior

Estrategia de Comunicacién/Comunicacion Organizacional

La estrategia de comunicacion es una serie de principios estratégicos que ayudan a mejorar el
servicio interno y externo que brinda la organizacion a su personal, a sus proveedores y a su

publico consumidor. Berrocali (1998)

La estrategia de comunicacion se construye con una serie de faces previamente estudiadas que
permiten identificar los espacios y momentos mas apropiados para implementar un estilo
comunicativo, lo que se convertira en la carta de presentacion personal de la institucion, proceso

que debera respetar todas las fases del proceso tanto laboral como humano.

La Comunicacion estratégica se divide en interna y externa, la primera de estas esta orientada
a fortalecer las relaciones de quienes conforman un entorno colaborativo institucional, la
comunicacion externa se compone de distintas actividades que generan mensajes destinados al

publico establecido.

Comunicacioén interna

Tiene como objetivo implementar diferentes herramientas al proceso de comunicacion entre
colaboradores, departamentos, direcciones y presidencia, por medio de productos que orienten

la motivacion e integracion de los equipos de trabajo para lograr los objetivos preestablecidos.
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Para Andrade (1991: 32-33) la comunicacion interna “es un conjunto de actividades efectuadas
por cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre
sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion, que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales.

Por su parte Garcia Jiménez (1998) considera la comunicacién interna como una competencia
esencial en la gestion de las empresas, podremos decir entonces que la comunicacion interna es
trafico de informacion en los niveles ascendente, descontente y lateral, mediante el uso de
recursos analdgicos y reuniones presenciales con el objetivo de unificar, identificar y movilizar
al personal conforme a los objetivos de la institucion, la asociacién Anini, cuenta con distintos
canales de comunicacion, los cuales muestran algunos problemas generadores de

desinformacion o falta de comunicacion por uso inadecuado de las herramientas disponibles.

Comunicacién en tiempo de crisis

Es muy importante que las instituciones cuenten con un manual que indique a los colaboradores

como deben proceder en caso de encontrarse en un periodo de crisis.

2.5 Alcances y limites de la estrategia

Esta estrategia de comunicacién esta disefiada para ayudar a mejorar los métodos que la
asociacion utiliza en sus procesos de comunicacion interna, se busca minimizar los rumores, la
desinformacion y los ruidos comunicacionales que obstruyen la comprension adecuada de la

informacidn que se imparte.

Alcances

e Generar un vinculo de informacion semanal con los colaboradores de manera formal

utilizando carteleras, correo o video llamada
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e Mantener informado a todos los colaboradores de toda informacion concerniente a su

area de trabajo e informacion relevante a toda la entidad

e Fortalecer la identidad corporativa y el conocimiento de los colaboradores con respecto
a las metas establecidas, las acciones a ejecutar para su cumplimiento y los avances que

se tienen en la proyeccion de alcance de metas

e Constante acto de presencia de los directivos para que los colaboradores no se sientan

solos en la ejecucion de sus actividades

Limites

e La pandemia de COVID-19 limita la comunicacion personalizada, pues la

comunicacion se limita a plataformas digitales y aparatos electronicos.

e La falta de reuniones o actividades presenciales sujetas a protocolos y disposiciones

sanitarias por parte del gobierno en turno.

¢ El manejo de determinado aforo de personas para llevar a cabo las reuniones de trabajo.

2.6 Metodologia para la aplicacion de la estrategia de comunicacion

Para lograr un fortalecimiento en la identidad corporativa de la asociacion se hizo uso de
distintas herramientas de comunicacion tales como: disefio de un manual de puestos, que les
permite a los colaboradores conocer cuales son sus atribuciones, centrando los esfuerzos en dos
puestos que fortalecera de forma directa a la Institucion, siendo estos el puesto de Comunity
Manager para fortificar la comunicacion interna y, a su vez externa; adicionalmente el puesto

de Oficial de cobros, que sus atribuciones coadyuvan al fortalecimiento econémico de ANINI.
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Crear una cartelera informativa ya que la institucion no cuenta con espacios que brinden
informacidn a los colaboradores, Gnicamente de manera electrdnica, en algunos de los casos no
permite la retencion total de la informacion brindada lo que puede ocasionar errores en el
momento de la ejecucion de instrucciones y adicionalmente la creacion de una presentacion

institucional

2.6.1 Objetivo General

Fortalecer la comunicacion interna de Mision Anini

Obijetivos Especificos

a) Generar herramientas que permitan a los colaboradores tener un mejor flujo de

informacion.

b) Mejorar la imagen de la institucion con sus donantes.

c) Crear instrumentos para facilitar la interrelacion del personal.

2.6.2 Gestion de medios de comunicacion interna para la Asociacion del
Nifio por el Nifio Anini

La administracion adecuada de los medios disponibles es vital y el uso adecuado puede mejorar
la comunicacion de Anini, g2.6.3estionar los distintos roles de los medios utilizados para
reuniones de trabajo, permite identificar facilmente los fenémenos y problemas estratégicos y

operativos en el entorno.
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2.6.3 Indicadores para medicion de cumplimiento

a) Adecuacion a los instrumentos
b) Funcionalidad
c) Secuenciacion

d) Manejo de instrumentos

2.6.4 Instrumentos

En su primera fase con una duracion de 1 a 3 meses, los colaboradores deben acostumbrarse a
los instrumentos disefiados para la recepcion de informacidn visual, en su segunda fase con una
duracion de 3 meses los empleados hacen uso de las herramientas disefiadas para mantenerse
informado, en su tercera fase con una duracion de 6 meses los colaboradores comparten

informacién y actividades de manera habitual en los medios proporcionados.

2.6.5 Actividades para la ejecucion de la estrategia

Actividad 1

Manual de Puestos

El manual de puestos tiene como finalidad dar a conocer a cada colaborador las asignaciones
correspondientes a su puesto de trabajo, evitando la duplicidad de tareas o el incumplimiento
de sus labores por falta de conocimiento.

Al integrar el manual de puestos los colaboradores no perderan tiempo realizando otras
asignaciones por lo que optimizaran el tiempo que se necesita para la ejecucion de sus labores
Y NO necesitaran estar preguntando a su superior por cada paso que requiera para la realizacion

de las mismas.
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Se presentara al director de Anini el disefio que se ha realizado para el manual de puestos, por

si es necesario realizar cambios a las labores que se han establecido para cada colaborador.

Se consider0 al oficial de cobros y al community Manager como los trabajadores principales
para el manual de puestos pues con la pandemia de COVID-19 las comunicaciones se han
limitado a las redes sociales y en pos de que la mayoria de las personas que figuran en el grupo
objetivo como donantes o padrinos hacen uso regular de sus redes sociales a traves de sus
dispositivos moviles el contenido que se realice debe ser atractivo e invitar a la accion, en el
manual de puesto para community Manager se han contemplado todas las actividades que debe
cumplir el encargado de las redes sociales de Anini para mejorar la comunicacion con los

usuarios de las redes e inyectar nuevos donantes y padrinos a la institucion.

Por otro lado, se considerd que un oficial de cobros es vital en las labores de recoleccion de
fondos y la interaccion con los donantes que adn estan vigentes en la cartera de Anini y mejorar
su relacion con ellos y con los nuevos donantes y padrinos, es por eso que se realizo con detalle
cuales son los pasos a seguir por parte del oficial de cobros y sus labores establecidas para la

captacion de nuevos fondos para el mantenimiento de la asociacion.

Actividad 2

Cartelera Informativa

Segun lo indicado no sostienen reuniones presenciales, Unicamente a traves de diferentes
canales como: Skype, llamadas telefonicas, WhatsApp, Zoom, los que de alguna manera hace

sentir a los colaboradores poco integrados a los proyectos y actividades de la entidad.
Como consecuencia de las restricciones y protocolos por la pandemia de Covid-19 es poco

efectivo el uso de otros canales diferentes a la comunicacion directa. Especialmente cuando se

trata de instrucciones o dar a conocer nuevos proyectos
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Esta herramienta tiene como objetivo mantener informados de manera inmediata a los
colaboradores de todas las actividades de la asociacién y las correspondientes a cada puesto de
trabajo. Al generar bajo costo en su mantenimiento permite ubicar informacion de manera

indefinida y constantemente.

Existen dos tipos basicos de carteleras: mensaje unico, son carteleras que informan de un solo
tema, y la cartelera sectorizada, este segundo tipo permite la colocacion de distintos temas.
Se propone colocar una cartelera sectorizada en un lugar que sea visible para todos los
colaboradores de Anini, ya que permite la colocacion de diferente informacion la cual debe ser

actualizada constantemente evitando la desinformacion dentro del equipo de colaboradores.

La cartelera se ubicara en las entradas hacia las oficinas y el comedor de Anini, la informacién
debe actualizarse cada semana y esta constara con la informacion de las actividades de cada
semana con base en lo que se establezca para la semana con respecto a el cumplimiento de
metas y actividades para recaudacion de fondos, la persona encargada de la recepcion es quien

deba estar al tanto de la actualizacion de la informacion.

Actividad 3

Video Institucional

Con el fin de informar y mantener vigente la mistica de trabajo de Anini, se propone la creacion
de un video con informacion institucional que recuerde la mision, vision y valores para uso
exclusivo de las instalaciones de Anini y en sus plataformas virtuales, su fin es fortalecer la

identidad corporativa y la identificacion de los colaboradores con su lugar de trabajo.

Anini cuenta con un televisor en el area de recepcion donde se transmitira el video institucional,
este espacio es visible para todos los colaboradores y su reproduccion continua tiene el objetivo
de afianzar la confianza y el entusiasmo de los colaboradores para realizar sus actividades con

animo y buena actitud.
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Este video constara de una cancion institucional y de imagenes de los propios colaboradores
realizando sus labores diarias, también se proyectard las actividades anteriores a las de la
pandemia de COVID-19 para que los colaboradores recuerden el amor con el que los nifios
reciben y agradecen su labor diaria en cualquiera que sea el departamento para el que laboren,
reforzando la imagen de la institucion con un lenguaje inclusivo y siempre adaptable a la
reproduccion y al posicionamiento predeterminado para la institucién generando mayor

identificacion del publico objetivo con la institucion.

Este sera el medio para dar a conocer las actividades, los programas y los logros de la
institucion, mostrando el impacto de los beneficios por las acciones realizadas por la institucion

y directamente por la labor que realizan los trabajadores de Anini.

2.7 Financiamiento

El financiamiento de Anini es de caracter propio ya que ninguna compafiia o entidad
gubernamental proporciona capital directo para las operaciones de la institucién, las mismas
condiciones presupuestarias son para las actividades relacionadas al mejoramiento de la
comunicacion interna de Anini, por lo que al ser recursos propios son limitados y deben ser

estrictamente fiscalizados para evitar pérdidas innecesarias de capital.

Anini cuenta con un presupuesto especifico para las actividades relacionadas a la divulgacion
de la informacion; en este caso apoy6 con la compra de los materiales para la creacion de la
carteleray los costos relacionados a su fabricacion y colocacion dentro de las instalaciones.
El financiamiento del manual de puestos y el video institucional y la asesoria de comunicacion
fue propia, pues el presupuesto que manejan para las actividades relacionadas al tema de
comunicacion es de Q2,000.00 mensuales y se utiliza en su mayoria en material impreso y en

sus canales digitales.
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2.8 Presupuesto

Por sus limitaciones econémicas Anini debe verificar cada uno de sus gastos y sus ingresos para
generar un presupuesto acorde a sus necesidades y tener previstos todo lo que pueda generar un
gasto en el futuro y establecerlo para un periodo de tiempo es por eso que para cumplir con el
plan estratégico de comunicacion planteado en este trabajo se recomienda la ejecucion de las
propuestas presentadas, con los recursos y apoyos necesarios Anini puede contar con los
recursos que se han disefiado para resolver los problemas de comunicacién que presenta la
entidad y mejorar la comunicacion tanto interna como externa y también le permitira a la
institucion alcanzar las metas de recaudacion establecidas por la direccion general de Anini.
A continuacion, se presenta el presupuesto para realizar el plan estratégico de comunicacion

interno para la Asociacion del nifio por el nifio Anini.

Tabla 2
Presupuesto para Ejecucion
Propuesta 1
Manual de Puestos
Descripeidn Cantidad Costo Total

Disedio 1 Q500,00 Q50000
Elaboracion del manual de puestos 1 al afio QO0.00 QO.00
Impresiéa 1 al afio Q30.00 Q30.00
Hojas Papel Bond 30 al afio Q.50 Q7.50

Mareo de Alumino 2.40 X 1.20 1 Q130,00 Q130,00
Espaldar en madera 1 Q75.00 QT75.00
Base de corcho 1 Q3880 Q38.80
Forro con pafio 1 Q2050 Q20.50
Vidnio 2 Q150,00 Q150,00
Chapa de segunidad 1 Q35.00 Q35.00
Instalacidn 1 QO0.00 QO0.00
Publicaciones 1 semanal Q 0.00 Q 0.00
ropuests 3
Video Institucional
Elaboracién de presentacidn 1 Q250.000 Q250,000
Transmision Diario Q0.00 Q0.00
UsB 1 Q6035 Q6035
Asesoria De Comunicacibn

Asesoria de Comunicacion 1 QE00.00 QE00.00

Total | Q2117.15

Fuente: Elaboracién propia
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2.9 Beneficiarios

Estas estrategias de comunicacion estan disefiadas para promover y mejorar la comunicacion
interna de Anini, para mantener una comunicacion rapida y efectiva con los colaboradores de

los distintos departamentos.

Aumentara el conocimiento de los colaboradores con respecto a las actividades que se
encuentran agendadas, promoviendo una buena comunicacion interna y evitando los rumores o
malos entendidos con respecto a la informacién publicada, se pretende disminuir la transmisién

de informacion poco relevante o informal, mejorando con estas herramientas el clima laboral.

2.10 Recurso Humano

Distintas personas y entidades participan como recurso humano para la elaboracién de las
estrategias anteriormente presentadas en este informe para la ejecucion de acciones concretas
que le permitan a Anini mejorar su comunicacion interna entre departamentos y sus empleados
ademas de acciones que ayuden a mejorar la comunicacion externa y que se vea reflejado en

acciones directas como la creacion de una cartera de donantes y padrinos permanentes.

Los departamentos financieros y de comunicacion son los que se considera deben trabajar en
equipo para la captacion de mayor cantidad de donantes y también de entidades que ayudan a
instituciones como Anini con donaciones en especie, ademas de ser clave en el sistema de

cobros y facturacion.

El recurso humano que se ha elegido para la ejecucion de estas estrategias esta altamente
especializado en temas de comunicacion interna y algunos otros en actividades operativas.
Es por eso que para la ejecucion de estas estrategias de comunicacion se requiere la

participacion de las siguientes personas:
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Nombre

Licenciado Mauricio
Gularte

Tabla 3

Recurso Humano

Puesto

Director General Misién Anini

Funciones

Reuniones via Zoom para
brindar informacion

David Juarez

Asistente de comunicacién

Informar a los colaboradores
sobre los procesos para la
recoleccion de datos y apoyo
logistico para el estudiante de
EPS.

Cindy Vasquez

Asistente de comunicacion

Brindar informacion sobre los
procesos de los procesos de
trasmision de informacion a los

empleados.

Elisa Gularte Directora Financiera Brindar  informacién  de
caracter financiero sobre la
entidad,

Estudiante de EPS de la Escuela de | Investigacion, recoleccion vy
Abner Alegria Ciencias de la Comunicacion de la | analisis de datos para llevar a

Universidad de San Carlos de
Guatemala.

cabo el de

investigacion.

trabajo

Supervisores de EPS
Coordinador

Dr. José Maria Torres
Ms. Evelyn Morazan
Escuela de Ciencias
comunicacion

de La

Supervision de cada fase del
proceso de investigacion
revision continua de los datos
que se presentan.

Fuente: Elaboracion Abner Alegria
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2.11 Areas Geograficas de Accion

La estrategia de comunicacion interna se implementara en las instalaciones de la casa hogar
Anini ubicada en Km 29.5 Carretera a el Salvador, ciudad de Guatemala y oficinas centrales 4
avenida 11-39, zona 9, ciudad de Guatemala.

a) Se elaborara un manual de puestos con todas las actividades que los colaboradores

deben realizar para evitar atrasos o desinformacion con respecto a sus labores diarias.

b) Se instalara una cartelera informativa en el area de ingreso de los colaboradores a las
instalaciones, donde encontraran informacion relevante con respecto a los programas,

actividades, calendario de cumplearieros y las medidas sanitarias.

c) Se transmitird un video con la mision, la vision y los valores de Anini, en sus

plataformas digitales.

2.12 Cuadro Comparativo de la Estrategia

Este cuadro muestra los objetivos que se pretende alcanzar con las distintas herramientas que
se disefiardn en la estrategia de comunicacion, objetivos enfocados en mejorar la comunicacion

interna y el clima laboral entre los colaboradores de Anini.

Consta de las estrategias y los objetivos que se pretende alcanzar por medio de las actividades
disefiadas especificamente para el mejoramiento de la comunicacién entre departamentos y
colaboradores y también en la gestion de fondos necesarios para las operaciones de Anini en

sus dos ubicaciones.
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Producto

comunicac

Objetivos
del Plan

Objetivos
especificos

Tabla 4

Cuadro Comparativo

Presup
uesto

Recurso
humano

Area
geografica de

Beneficiario
s

Fecha de
ejecucion

ional impacto
Manual de | Mejorar la | Tener un | Q537.5 | Estudiante | Oficinasy Colaborador | 17/8/2021
Puestos comunicacié | manual que los | 0 de EPS Departamento | es de Anini
n con los | colaboradores Directores | s
donantes por | puedan de area de
medio de la | consultar Anini
comunicacié | conteniendo
n interna. todas las
actividades
que
corresponden
a su puesto,
para evitar
discrepancias
en los
procesos
operativos
Cartelera | Generar un | Instalacion de | Q469.3 | Direccién Entrada de Colaborador | 19/8/2021
informativ | instrumento | carteleras 0 General Casa Hogar es de Anini
a que le | informativas
permita a los
empleados Colocar
estar informacion
informados actualizada en
un lugar que
sea visible
para el
personal de la
Secretaria
Ejecutiva
Video Promover la | Hacer uso de | Q310.3 | Colaborad | Recepciénde | Colaborador | 24/8/2021
institucion | comunicacié | la television | 5 or (a) la Secretaria es de Anini
al n interna instalada en la Encargado | Ejecutiva
recepcion de la de los
Secretaria canales
Ejecutiva digitales
transmitiendo
la vision,
mision y
objetivos.

Fuente: Elaboracion propia
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2.13 Cronograma del plan de comunicacion

Calendario de Actividades

No Actividad Mes

1 Mafiana deportiva Anini,
Taller de cuerdas

2 Taller De Comunicacion
Asertiva

3 Celebracion de
Cumpleafios

4 Reunidn informativa de la

situacion mensual

5 Capacitacion anual para los
distintos departamentos

6 Taller de motivacién anual

7 Celebracion dia del Padrino
Anini

8 Celebracion dia de la madre

9 Celebracion dia del padre

10 Elaboracion de Altar patrio

11 Visita de Instituciones

12 Celebracion Dia del nifio

13 Aniversario Anini

14 Acto Conmemorativo por
los nifios y colaboradores
Fallecidos

15 Convivio navidefio

16 Reunién informativa de
Cierre Anual
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CAPITULO 3
3. Informe de Ejecucion de estrategia de comunicacion interna en la

Asociacion del nifio por el nifio ANINI

3.1 Ejecucién 1: Manual de Puestos y Funciones

Objetivo de la Actividad

Que los colaboradores cuenten con una guia de las actividades y protocolos que deben para la

ejecucion optima de las actividades asignadas a su departamento.

Medio Utilizado: Impreso y en Formato PDF

Documento enviado a los departamentos que fueron electos por su nivel de compromiso en la
gestion de fondos y también tendra una version impresa para ser entregado a los colaboradores
correspondientes a las oficinas elegidas para el proyecto ubicadas en kilometro 29.5 carretera a

el Salvador y en 4ta. Avenida 11-39 zona 9 ciudad de Guatemala.

Area Geogréafica de Impacto

Documento de uso exclusivo de Anini, genera impacto principalmente en sus colaboradores
por lo que se implementara en las oficinas de Anini ubicadas en 4ta. Avenida 11-39 zona 9 se
enviara por correo a los departamentos elegidos para el proyecto y también impreso en cada

unidad.
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Presupuesto invertido en esta accion

Tabla 5

Presupuesto Manual

Manual de Puestos

Descripcion Cantidad Costo Total
Disefio 1 Q250.00 Q250.00
Elaboracion del manual de puestos 1 al afio Q0.00 Q0.00
Impresion 1 al afio Q30.00 30.00
Hojas Papel Bond 30 al afio Q7.50 Q7.50
TOTAL Q287.50

Fuente: Elaboracién Propia

Comprobacién del material

El manual de puestos esta disefiado para dirigir las actividades y asignaciones de los Oficiales

de cobro y los Community Manager de la Institucion, consta de diez paginas.

Figura 18

MISION ANINI

Mlhl
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3.2 Ejecucidn 2: Cartelera informativa

Objetivo de la Actividad

Brindar informacidn de las actividades que se han planificado para el mes y al ubicarse en un
lugar visible, los colaboradores podran informarse de los distintos temas que Anini necesite

compartir.

Medio Utilizado

Las carteleras seran ubicadas en puntos estratégicos como la entrada donde los colaboradores

firman su acceso y salida de las instalaciones y el area de comedor.

Area Geografica de Impacto

La ubicacion se selecciona cuidadosamente pues el impacto de la informacién debe generar un
cambio significativo y positivo que deben verse reflejados en las personas y sus actitudes es
importante que los trabajadores tengan a la vista toda la informacion relevante sobre Anini,
planes de trabajo ya actividades que se llevaran a cabo y cuél es la labor que se espera

desempefie cada uno de los colaboradores.

Las carteleras son necesarias para informar a los colaboradores de las actividades a realizar por
parte de la asociacion por lo que las areas de impacto son principalmente la entrada y area de
comedor de las oficinas ubicadas en 4ta. Avenida 11-39 zona 9 y las areas de entrada y comedor
de la casa hogar ubicada en kilémetro 29.5 carretera a el salvador.

Se pretende con esta estrategia que los colaboradores puedan hacer uso de las herramientas que

se han disefiado y al encontrar que las areas elegidas son las mas frecuentadas por los

trabajadores de Anini, se espera ver el cambio en un periodo breve de tiempo.
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Presupuesto invertido en esta accion

Tabla 6

Presupuesto Cartelera

Cartelera Informativa

Marco de madera 2.40 X 1.20 1 Q105.00 Q105.00
Espaldar en madera 1 Q75.00 Q75.00
Base de corcho 1 Q58.80 Q58.80
Argollas de metal 2 Q5.00 Q5.00
Instalacion 1 Q0.00 Q0.00
TOTAL Q243.80
Comprobacién del Material
Antes
Figura 19

a ,q\m\ }
.

Actualmente las &reas de ingreso y comedor de Anini
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Después

Figura 20

Asi lucirén las instalaciones de Acceso y area de comedor con las carteleras ya ubicadas

Figura 21

aninialdia

P i Bk W B
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3.3 Ejecucidn 3: Video Institucional
Objetivo de la actividad

Permita a los colaboradores y visitantes conocer la labor que realiza por lo que la Anini tiene
como objetivo reforzar el conocimiento de la mision la vision y los valores de Anini en sus

colaboradores y en el publico en general.

Medio a utilizar

La presentacion de la Vision, la mision y los valores de Anini seran transmitidos en las redes

sociales de la institucion.

Area Geogréafica de impacto

Hombres y mujeres colaboradores de Anini residentes en la ciudad Capital y municipios

aledafios, asi como las personas que visitan las redes sociales de Anini.

Presupuesto invertido en esta accion

Tabla 7

Presupuesto Video Institucional

Video Institucional

Elaboracion de presentacion 1 Q250.000 | Q250.000

Transmision Diario Q0.00 | Q0.00

USB 1 Q60.35 | Q60.35
Total | Q310.35
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Comprobacién del material

Figura 22

Figura 23

o



Figura 24
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Figura 25
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Figura 26

Link: https://misionanini.org/
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3.4 Programacion y Calendarizacion

Calendarizacion de Video conferencias EPS Licenciatura 2021

Tema Conferencist Mes Detalle
a
En |Fe |Ma |Ab |[Ma |Ju |Ju | Ag
e b r r y n I |o
Informacion Dr. Informacion
EPS general del
José Torres proceso
FODAy Arbol | Licda. Teoriay
de Problemas . . Elaboracion
Krista Ramirez de FODAy
Arbol de
problemas
Métodos de Dr. Comprension
Investigacién . del analisis de
Julio Ochoa datos y
métodos de
recoleccion
Fases y Master Explicacién
Diagnéstico de desarrollo de
EPS Evelyn fases y
Hernandez diagnostico
Comunicacion | Licda. Conceptos de

Organizacional

Brenda Chacén

Comunicacion
organizaciona
|

Normas APA'y | Licda. Uso correcto
Estilo o de normas
Silvia Pérez APA
Salud Dr. Métodos
Preventiva y ) prevencion
COVID-19 Jose Torres aplicados a
Comunicacion
Informacion Dr. Informacion
EPS ) relacionada a
José Torres los avances
realizados
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Herramientas
Digitales

Lic.

Marco Rosales

Uso de
herramientas
digitales para
la
investigacion

Introduccion
del grupo 1

Grupo 1 “Plan
de
Comunicacién

t2]

Informacion
EPS

Dr. José Torres

Informacion
sobre el
proceso de
EPS

Diagnostico de
la
investigacion
fase 1

Como realizar
diagnosticos
de
investigacién

Diagnéstico de
la
Investigacién
fase 2

Ejecucién de
Diagnosticos

Reunioén grupo
1

Reunioén grupo
1

Reunion Grupo
1

Reunion de
informacion
fase 2

Dr. José Torres

Informacion
sobre
desarrollo de
fase Il

Revision plan
de
Comunicacion

Dr. José Torres

Verificacion
de
consistencia
de plan

Reunién grupo
1

Supervision de
temas

Guia sobre
continuidad
de temas
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Reuni6n Fase
3” Ejecucion
de plan”

Dr. José Torres

Indicaciones
para
desarrollo de
Fase Il

Aplicacion de
estrategias
recomendadas

Estudiante de
EPS

Entrega de:

Manual de
Puestos

Cartelera
Informativa

Video
Institucional
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Conclusiones

En el diagnodstico previo de comunicacion realizado a la Asociacion del nifio por el nifio
Anini se observd que existen elementos que son fundamentales y que se deben
implementar para mejorar los canales de comunicacion que ya existen y asi poder

minimizar la comunicacion informal y el rumor que se genera por informacion incompleta.

Con el objetivo de mejorar la comunicacion internay las relaciones laborales entre los
colaboradores se realizé distintas propuestas que permitan a los colaboradores estar

informados de las actividades planificadas y cual debe ser su participacion en cada una.

Segun el primer contacto que se tuvo con la Asociacion se percibia que todo dentro de la
institucion se encontraba bien con respecto al clima laboral y los medios que se utilizaban para
brindar informacion a los colaboradores, sin embargo, cuando se llevo a cabo la encuesta a los
colaboradores la misma reflejo resultados distintos a lo previsto en la primera reunién por lo
que se identifico que no se estaba dando el uso adecuado a las herramientas de comunicacién

existentes.

Por ser una entidad que gran parte de su presupuesto depende de donaciones y apadrinamientos
es muy importante el manejo adecuado de los canales de comunicacion existentes para una
buena comunicacion interna y externa, los usos de estas herramientas proponen una mejora en
las comunicaciones de la institucion y el conocimiento de los colaboradores de las actividades
que se realizan para evitar desinformacion y/o falta de conocimiento de su labor en el momento
de la ejecucion de las actividades, ademas se utilizan métodos un poco méas convencionales
como la implementacion de una cartelera que permite a los colaboradores tener la informacion
al alcance y consultarla todas las veces que sean necesarias, informacion que debe renovarse

cada semana.
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Recomendaciones

Las propuestas planteadas deben ir adaptandose a las necesidades de la Asociacion

conforme a las situaciones que se presenten.

Continuar con el fortalecimiento de la comunicacion interna identificando los

problemas que se puedan presentar para resolverlos de manera inmediata.

Incluir en sus actividades capacitaciones y charlas informativas que fortalezcan el

conocimiento de los colaboradores de Anini.

Activar las redes sociales de Anini generando contenido de interés y renovando
constantemente para mayor conocimiento del pablico en general sobre las actividades
de Anini.

Se adjunta un calendario de actividades que pueden ser Utiles para mejorar la

comunicacion interna y el clima laboral

Hacer uso de los manuales de puestos y crear l1os que sean necesarios para otras areas

de trabajo clave en temas de recaudacién e informacion.

Hacer uso del logotipo original de Anini ya que es méas agradable a la vista y apegado a
la vision y labor de Anini.

Fortalecer los lazos con los donantes existentes por medio de mensajes enviados a sus

dispositivos, agradeciendo su apoyo Yy felicitandole en fechas especiales.
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ANEXOS

Encuestas

Anélisis de la Comunicacion interna en la Asociacion del nifio por el nifio Anini

Con el fin de identificar y analizar los medios y situaciones en temas de comunicacién interna
en Anini se les solicita responder las siguientes preguntas que forman parte del diagnostico de
comunicacion interna del proyecto final del ejercicio Profesional Supervisado de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala

Los resultados son de mucha importancia para el desarrollo de estrategias que permitiré a los

colaboradores de Anini mejorar la comunicacion interna de la institucion.

1. ¢Conoce la historia de Anini?
o Si
o No

2. ¢Conoce la Misién y Vision de Anini?
o Si
o No

3. ¢Conoce los Valores de Anini?
o Si
o No

4. ¢Con Cuanta regularidad asocia los valores a su trabajo?
o A veces
o Nunca
o Siempre

5. ¢Cuales considera valores principales?
a) Amar a los nifios como a nosotros mismos y sin discriminacion
b) Hacer lo que amamos en Anini, por Dios y Unicamente por Dios
¢) Luego, abandonarnos en El, haciendo nuestra parte y dejando que El haga su
mejor parte.
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d) Otorgar a toda persona el respeto que su dignidad humana demande

e) Pedir a Dios sabiduria y discernimiento y luego traducir su amor en acciones

f) Descubrir la intima relacion que existe entre el sufrimiento y el amor

g) Trabajar con eficiencia, integridad y vocacion de servicio, siendo auténticos y
comprometidos

h) Actuar siempre en la linea de lo legal, ético y moral y que el fin no justifique
nunca los medios.

1) Trabajemos en base a lo que dijo la madre Teresa “lo que yo puedo hacer ti no
puedes hacerlo y lo que yo no puedo hacerlo, tu puedes hacerlo”

J) Que lo que hagamos sea basado en la forma sencilla en que Anini nacid

6. ¢Con cuanta regularidad sostiene reuniones de trabajo?
o Cada semana
o Unavez al mes
o Cada tres meses
o Solo en casos especiales

7. ¢Se siente identificado (a) con su area de trabajo?
o Si
o Ni
o En algunas ocasiones

8. ¢considera relevante su labor en su area de trabajo?
o Si
o No
o A veces

¢La iluminacion es adecuada para el desarrollo de sus actividades?
Si

No

Puede Mejorar

0O o0 0 ©

10. ¢ La temperatura y ventilacion de su area de trabajo es adecuada?
o Si
o No
o Puede mejorar

11. ;Los servicios sanitarios son adecuados?
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

o Si
o No
o Puede mejorar

¢El ambiente fisico es el adecuado (limpieza, olores, ruido)?
o Si
o No
o Puede mejorar

¢Cuenta con el equipo, el tiempo y los materiales necesarios para realizar sus labores
eficientemente?

o Si
o No

¢Considera que las politicas de la entidad muestran interés por las condiciones de trabajo
de sus colaboradores?

o Si

o No
¢Recibe capacitacion constante para mejorar su desarrollo personal?

o Si

o No

¢ Cudl es el area que transmite informacion a las demaés areas?

¢A qué direccion reporta?

¢Quien dirige el tema de comunicacion?

¢ Como se evalla el trabajo de sus integrantes?

¢Como se evalla la efectividad de la comunicacién emitida por esa area?

¢ Qué canales usa para comunicarse con el personal de gerencia a trabajadores de otras

areas o departamentos?

¢ Qué enfoque se le da a la comunicacion interna en tu empresa?
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23.

24,

25.

26.

27.

o Operativo: A la comunicacion interna se le utiliza solo como un apoyo para
facilitar la operacién dentro de la empresa. Por ejemplo, la compafiia comunica:
Las reglas de puntualidad, Las metas de donativos, El protocolo de servicio a
clientes. Su carécter es primordialmente informativo.

o Théctico: Aqui a la comunicacion interna se le concibe como una herramienta (til
para detonar el éxito de proyectos organizacionales. Por ejemplo, una camparfia
para elevar la calidad del servicio al cliente. A diferencia del enfoque anterior,
en este no solo se difunde el protocolo de servicio a clientes sino ademas se
hacen esfuerzos de comunicacion con el fin de sensibilizar al personal acerca de
la importancia de brindar una gran atencion al cliente. Su caracter es
informativo-persuasivo

o Estratégico: Es cuando a la comunicacion interna se le ve como una herramienta
atil para alcanzar los grandes objetivos de la empresa. Generalmente en este
enfoque el area de CI depende directamente de la Direccion general o tiene una
relacién muy estrecha con su labor. En estos casos, esfuerzos de comunicacion
para elevar la calidad en el servicio, mejorar el clima organizacional o atraer al
mejor talento son actividades tacticas que ayudan a la Direccidén general a
alcanzar sus objetivos. Su caracter es informativo-persuasivo-didactico

o Ninguno
¢ De qué direccion de la institucion depende el area de comunicacion interna?

¢Cuentan con politica de comunicacion interna en la institucion? Si si ¢ Qué tan vigentes
las considera?

o Vigentes

o Desactualizadas

o Obsoleta

¢Cuentan con manual de identidad corporativa? Si si, ¢qué tan Gtil lo consideras para
efectos de la comunicacion interna?

o Muy util

o Util

o Poco atil

En cuanto a la cultura corporativa, consideras que el personal la CONOCE
o Suficiente
o Poco
o Nada
En cuanto a la cultura corporativa, consideras que el personal la COMPRENDE
o Suficiente
o Poco
o Nada
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28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

36

En cuanto a la cultura corporativa, consideras que el personal la APLICA EN SU DIA
A DIA

o Suficiente

o Poco

o Nada

¢Qué tan vigente consideras la cultura corporativa comparada con los planes actuales
de la asociacion?

o Vigente

o Poco desfasada

o Desfasada

En cuanto al clima laboral, ;qué tan favorable lo consideras para la comunicacion
interna?

o Muy favorable

o Neutral

o Poco favorable

¢Cudles son las 3 campafas que el personal tiene mas presentes que se hayan lanzado
hace maximo dos afios? En orden de importancia dirias que son:

¢Cuentan con manual de identidad corporativa? Si si, qué tan util lo consideras para
efectos de la comunicacion interna

o Muy util
o Poco util
o No hay manual de identidad

¢ Qué tanto apoyo tiene la Comunicacién Interna por parte de la direccion general?
o Mucho

Poco

Escaso

Nada

o O O

¢ Qué tanto apoyo tiene la Comunicacion Interna por parte de la direccion general?
o Mucho
o Poco
o Escaso
o Nada

Del equipo directivo, ¢quiénes son los posibles aliados mas importantes de la
Comunicacion Interna? En orden de importancia dirias que son:
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36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

Del afio pasado a la fecha, ¢quiénes fueron los principales clientes de comunicacion
interna? Menciona su cargo y nombre del proyecto que requirié comunicacion interna

En cuanto a los clientes internos de la comunicacion interna, ¢qué tanto conocen el
proceso para concebir, disefiar e implementar una campafa exitosa?

Conocen con detalle el proceso
Conocen poco el proceso
Desconocen el proceso

No hay un proceso definido

0 O O O

¢Qué personas en la empresa tuvieron actividades indirectas pero relevantes para la
comunicacion interna desde el afio pasado? Describe su puesto y tipo de actividad
¢ Como calificas las habilidades de los gerentes para comunicar a sus equipos de trabajo?
o Desconozco sus habilidades
o Son buenos comunicadores
o Les cuesta trabajo comunicar

¢Qué apoyos de personal consideras prioritarios para una mejor comunicacion
interna?

¢ Cudles considera que son las tres principales amenazas para el area?

¢ Cudles considera que son las tres principales oportunidades?

¢Algo mas que quiera agregar y no le hayamos preguntado?
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Encuesta

Se considera importante conocer la perspectiva de las personas con respecto a Anini, se emite
una encuesta para medir la comunicacion externa de la entidad.

1. ¢Puede mencionar cinco instituciones de apoyo y proteccion a nifios y jovenes con
capacidades diferentes?

2. ¢Cudl es la primera imagen que llega a su mente al escuchar el nombre ANINI?

3. ¢En qué ranking considera que se encuentra ANINI como institucion de ayuda a la
nifiez? del 1 al 20

4. ¢Qué piensan las personas externas de Anini como institucion? y si ese pensamiento
es afin a la labor que Anini realiza. (si 0 no)

5. ¢Recuerda cuando fue la ultima campafia publicitaria lanzada a nivel nacional por
medio de redes sociales 0 medios ATL (Tv, prensa, radio)?

o Si
o No

6. ¢Conoce las redes sociales de Anini?

o Si
o No

7. ¢Enalguna ocasién ha recibido o visto, anuncios, publicaciones, noticias, Etc. sobre
ANINI?

o Si
o No
o Talvez

8. ¢Conoce a alguien que sea o haya sido parte de los programas de Misién Anini?

o Si
o No
o Talvez
9. ¢Le parece una organizacion confiable para el manejo de fondos econémicos
internacionales?
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o Si
o No
o Talvez

10. ¢Conoce alguno de los programas de ANINI?

o Si
o No
o Talvez

11. ;Estaria dispuesto a ser parte de alguno de los programas de ANINI?

o Si
o No
o Talvez
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Imégenes

Figura 27

%
Nision
/\

anini

Fuente: Imagen de plataforma de Anini

Figura 28

w* VISA PayPal

iQueremos &
Comer!

Fuente: Imagen de plataforma Anini
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Figura 29

iPronto!

MLH

Municipio
Libre de
Hambre

Fuente: Imagen de plataforma Anini

Figura 30

MALTRATO INFANTIL

contéctancs

Fuente: Imagen de pagina web de Anini
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Figura 31

MARCAS FUNDADORAS DE MLH:

MARCAS PATROCINADORAS DE MLH:

2 RE

Fuente: Imagen pagina web de Anini

Fotografias

Figura 32

Reunidn de trabajo con el Director de Anini Lic. Mauricio Gularte

Fuente: Abner Alegria
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Figura 33

Reunion de trabajo con el Director de Anini Lic. Mauricio Gularte

Fuente: Abner Alegria

Figura 34

Oficina de Recepcién de Anini
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Figura 35

Oficina de Recepcion Anini

Figura 36

V4

Call Center de Anini
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Figura 37

Sala de Reuniones Anini

Figura 38

=l

Interior de Instalaciones Anini Zona 9
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Figura 39

lvi% =

Fachada exterior de oficinas de Anini zona 9

Figura 40

Oficina de Cobros y Recaudaciones Anini zona 9
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Figura 41

Secretaria Anini zona 9

Figura 42

CARTELERA INFORMATIVA

MISION ANINI

anini

Colocacion de Carteleras institucionales

97



Figura 43

Entrega de Manuales de Puestos y video Institucional
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Figura 45

Manual de Puestos y
Funciones

» Oficial de Cobros
e Community Manager

Figura 47

Mision

Brindar todos los elementos necesarios para el
desarrollo emocional, intelectual y fisico de los
nifios, jivenes y adultos por medio de estrategias
que permitan la obtencidn de fondos de manera
continuada y permanente.

Vision

Generar acciones que permitan que el mayor

ndmero de nifios tengan una opomunidad de

desemwolverse en una comunidad donde sean
respetados por sus diferencias y puedan
desarrollarse conforme a su capacidad.

;F
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Figura 44

Presentacion

El manual de poestos y fundones yo atribucianes o
idernificacion de puestos, sendo una herramienta crientada a
los Colaboradores  Administrativos y OpeTatives,
especificamente a los que kaboran en |a secodn de cobros y
Community manager, que integran ka estructura organizadonal
de 3 Aso0acon cel nifio por el nifa Anini, tene coma cbjetivo
que los colaboradores tengan conocimeento de bs actividades
Indsvidusies y en conjunto gue tiene gque realzar para ka gestion
de fondos.

El sigulente manual estd basado en la asignackin de
competencias  recaddas en jos  puestos de trabajo,
Implementada una vision de adminstracdn y el enfoque del
fortalecimienta como organizacicn sin fines de lucro

Es importante tener presente que con ef fin de cumplir con sus
objetivas, este manual necesaramente debe ser objeto de
revsiones periddicas, siendo par tanto un instrumentos flexible
y adaptable 3 bos cambios que se produzcan, o que implica b
necesidad de actuslzarky cuantas veces se estime necesano y

ajustario en apego a las fundones y necesidades establecidag
por @a Institucién,

Figura 46

Valores

» Amor a Dios
+ Amar a las personas

» Respetar la dignidad humana

= Validar los derechos de las
personas con discapacidad




Figura 49 Figura 48

Manual de Puesto

OFICIAL DE COEROS

Objetivo General

I ENTIFICACH A DEL FUESTO
» Elaborar un manual de funciones y manual de e e

TITULD DL FUESTO: Oficial de Cobeos

procedimientos de Anini, con el fin de PLEDE SLETITURS A Hingura

representar en forma ordenada los aspectos B ———

de la organizacién necesarlos para la buena SLRALTERMOS. Hinguna

epKuddﬂ lamm' IAMATURA S8 DEL PUESTO
Exun TP TN Do B
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o mpadrinemienic de Anind

Objetivos Especificos R o

-Cocrdirar s sgerda de cobra
-Consraciin de hojarde ruta pamn is reccleccion de fondon.

o Analizar los cargos existentes para establecer las e P cadal —

o lug por s sgerais y La heajs Se ruts
funcones a desempediar por cada uno de los Informar [ JE—_—
integr del equipo de colaboradores, nivel de an ol srdcic pars cus e e s dechion perSnenim

| e "
responsabilidad y compromiso S : EE

=

Baborar informa diario de recobsccion de fondos
» Construir un modelo de manual de funcones y

procedimientos adecuado para el cumplimeento ded
objetivo general, 0

fo FELADICOMNES DE TRARSIC
Can i jale pars ¥
misgaren mn i recisi
Con ol penoral de Anind pamn o ala
recodecciin de fondat © de otre indake
Con icsion ko o Arini pars o

w
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Figura 50 Figura 51

QFICIAL DE COBROS

Manual de Puesto

COMMUNITY
MANAGER

LIDENTIRCACION DEL PUESTO
UNDAD ADMNISTRATIVA. Cireccisn Coners!

TITULO DEL PUESTO: Camermunity Manager

PUEDE SLSTITUR A Ninguna

PUEDE SER SUSTITUD0 BOR. Personal Augnads D low <l factur. e para s ds cobron
JEFE INMECKATO SLPERIOR: Direcsor Canerst D ls sntrags L —
SUDALTERNOS. Ninguna Do la slaborecicn de indormes.
Dl FE-T -1 parals e laboren
IMATURALEZA DEL PUESTO alda & oL Denanta.
2 un pUsEIO de CaACler AIMINEIrAtvG Que tere Do tu reEporastiicdad
Pemtidny de Sprae ¥
“na imagen positiva de e acuerdo » | Wil FERFIL 6L PUESTD
Fz e o s redes = o snlace entre s Edurssisn
ermidad y i comuncad srfire madisg de doa sica n pusto imilesy
[+ L]
BFUNCIONGS O6L PURSTO inbilidadery Destmaan
Bumirican
Crear agencia de contenido inkistha
Creacisny dw plezas graficas y parasl Dinsrrismo
oz objetioe de Drisnisdo hacs sl g
Cumpily lox sbyetivos « placs r Dion ca sarsicks:
Cacuchar y 3 1a¢ parnonas Amabsdad
responasties de Caca $98s de trabajo e la orgenimcidn Servicio al Clients

Creacian de contamido TS S3eCUBSC 3 Ca2a red socisl rlaciorados con (e

acthdctacery proyectos disefados HCOMPETENCIAS

Cenarar C pars conls Brabaga en squips
Analzar of imEecto de |83 sccionet de Comunicaciin Proactheided
e bax or la sgenda Seriido S Decidén
chesreacion de e Intaracciones Rars QUE 5e toman e deciticres pertinantes P
Froponer sclucicnes & problemas encontiadse
Amaiuar lse wan poe w jate
Taborar Infzrme de seguimisn menusl
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Figura 52

COMMUNITY
MANAGER

RELACIINES O TRADAIC

Con wu e par ¥
Que meforen wis ¥ recibir

Con oz cobSoradornm 3o lax CLIIraa: A/ses Dars a00Mmar 33 wiperencias
paca ol o de lac

VAUTORIDAD

Selmadgnals paca wr

| SESPONRASILIOAD

De redaccién de procesot y srosocoioe de s dres de trabigic

D Eicucion def plan de sormunicacidn

Do Crganacién de proyecioc

De 1 saboracion de indormes

Det ¥ parsls e 1 labores.

NPERFE DL PUESTO

Educacien

S0t 2fOt 8N SustoE Bmitares

Habdidades y Cestrezan.

&n Informatica

in Cratvetad

£n recaloccién de detos
Matteacitn por of trataje socisl
Arracis
Aptitdes SAra ke SDanizacien

Mt e P Nwre

Figura 53

COMMUNITY
MANAGER

Cacandad Se Arsan

Capas de tratar con personas dicies o Semandartes
Capas de nterpretar stusciones
Capacicdad para trabe) s en squpo

Buen emcachs

Manejo e Distirt clstaformas y programas de daeto

Trabais en equipa
Semicio de Decisan

Buena geitidn dal temeo

Mt e Panitin W
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