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Resumen

TECHO-Guatemala es una organizacion sin fines de lucro, y sus objetivos principales es la
erradicacion de la pobreza, trabajando en conjunto con comunidades de escasos recursos en el
area urbana y rural. La institucion organiza actividades las cuales involucra a voluntarios que
estén comprometidos con la sociedad y estén dispuestos a trabajar por el desarrollo
comunitario, también hace la invitacion a asociaciones que deseen brindar apoyo a su causa
desde sus posibilidades ya sea aporte econdémico, asesorias, permisos, etc. Con los afios de
trabajo la organizacion ha tenido un crecimiento bastante notorio y esto ha llevado a que se
contrate a personal que fue voluntario lo que lo determine como una persona identificada con

la organizacion.

La institucion trata de usar todas las herramientas que estén a su alcance sacandole provecho
sobre las acciones que se deben de realizar. El problema que se visualiza es que al no ser una
organizacion que se creara con todos los departamentos necesarios para su funcionamiento se
ha ido adaptando a las necesidades que se presentan con el dia a dia. Lo que perjudica dado
gue no se cuenta con todos los instrumentos y personal necesario sino que se adapta aunque en
determinado momento no se logra llenar todos los requisitos de una actividad determinada.
Esto se refleja en la atencion deficiente que se les da a las visitas que recibe la organizacion,

creando una mala impresion sobre el trabajo que se realiza en general.

En base a lo anterior se desarrolla la estrategia que busca poder disminuir la mala atencion al
publico que refleja la organizacion. A través de un grupo de soluciones las cuales se acoplan
segun las necesidades y recursos brindados. Se realizaron guias de atencion al publico
acompariadas de charlas motivacionales dandoles el debido seguimiento, evaluando con el fin
de mejorar los procesos actuales. Involucrando a los diversos publicos con los cuales se
involucra la organizacion, creando relaciones mas estables y siendo participes de las mejoras
de TECHO-Guatemala.



Introduccion

El trabajo que se plantea a continuacién se aplico a la organizacion TECHO-Guatemala, se
busca conocer de qué manera estad conformada la organizacion, la esencia de su fundacion, la
identidad e imagen que la caracteriza, estudiarla y poder detectar el uso que le da a la
comunicacion, las herramientas que utiliza y los procesos que realiza. Si los mismos estan

fundamentados en teorias que avalen la forma de trabajo que se debe de aplicar.

Para ello se realizaron instrumentos necesarios y se acoplaron segun los objetivos; los cuales
podrian proporcionar la informacion necesaria para encontrar y analizar el uso de la

comunicacion y si existen problemas dentro de la organizacion.

A través de visitas realizadas a la institucion se pudo aplicar los instrumentos disefiados con el
objeto de recabar informacion que ayude al desarrollo de este trabajo. Organizando reuniones,
entrevistas, encuestas y observacion. Herramientas de apoyo Yy las cuales validan el trabajo que
se presenta. Confrontando los resultados obtenidos, para lograr resultados que nos digan como
se encuentra la organizacion, planteando problemas y la prioridad que se les debe de dar segin
la repercusion que ocasionen. Posibles soluciones que se pueden aplicar respaldadas por

teorias.

Se propusieron soluciones que se adaptan a los recursos econémicos y la disposicion por parte
de la institucion. Estrategias sean de apoyo para la renovacion de procesos y las mejoras que
se requieren para un mejor funcionamiento dentro de la organizacién y de este modo poder

seguir ampliando su trabajo y llegar hacia mas lugares.



Justificacion

El trabajo que se plantea a continuacién se realiza con el objetivo de poder poner en practica

los conocimientos adquiridos en la Maestria de Comunicacion Organizacional.

Al ser la Universidad de San Carlos de Guatemala publica y; que uno de sus fines sea el
proporcionar conocimiento a todos los ciudadanos. Se busca poder desarrollar la investigacion
en una organizacion sin fines de lucro dado que se adapta a la universidad, al velar por el

desarrollo del pais, participando politicamente, trabajando en &reas de escasos recursos.

Basandose en todo momento en la importancia que la comunicacion conlleva y la efectividad

que se obtiene de un trabajo adecuado gracias a ella.

Realizando un diagnéstico de comunicacién el cual ayudara a determinar los procesos que
ejecuta la organizacién y como estos presentan problemas y las medidas que se implementan.
Proponiendo propuestas estratégicas las cuales buscan poder mejorar y solucionar las

dificultades que se generan.



1.1.Ubicacion Geografica

Oficina Internacional:

Con presencia en:

Oficina Nacional:

Sedes Regionales:

(TECHO-Guatemala, 2017)

Capitulo 1

Diagnostico Situacional

Santiago, Chile; Departamental 440; San Joaquin, Oficina

Central.

Argentina, Bolivia, Brasil, Costa Rica, Colombia, Ecuador, El
Salvador, Guatemala, Haiti, Honduras, Meéxico, Nicaragua,
Paraguay, Panamd, Peru, Republica Dominicana, Uruguay Yy

Venezuela.

21 avenida 3-44 zona 14, Guatemala.

Guatemala
Quetzaltenango
Mazatenango
Jutiapa

Coban

Las sedes regionales se han fundado con el objeto de descentralizar y poder enfocarse en mas

comunidades a ello se le agrega que busca darle seguimiento a los trabajos que se han iniciado

sin perder contacto con voluntarios locales.

Creando canales mas amplios de trabajo y desarrollo para las comunidades que se han

abordado y no perder la labor que ha realizado la organizacion, apoyandose de los voluntarios

ubicados en la zona, facilitando el acceso a las comunidades.



1.2.Naturaleza

1.2.1. (A qué se dedica la organizacion?
La intervencion comunitaria de TECHO se focaliza en los asentamientos precarios mas
excluidos, siendo su motor esencial la accion conjunta de sus pobladores y jovenes

voluntarios, quienes trabajan para generar soluciones a la problematica de la pobreza.

1.2.2. Proposito Principal
TECHO impulsa un proceso continuo de fortalecimiento de la comunidad, considerando el
desarrollo comunitario como eje transversal de la intervencion. Promover la conciencia y

accion social. Incidir en politica. Desarrollo institucional

1.2.3. Campo de Accion
Asentamientos y comunidades precarios mas excluidas del pais, ubicadas en el area rural y
urbana. (TECHO-Guatemala, 2017)

Techo-Guatemala en sus inicios realiza su trabajo dandole mucha importancia a las areas
rurales de los diferentes departamentos de Guatemala, pero conforme transcurre el tiempo
observan que el problema no solo se encuentra en los departamentos que estan lejos del area
metropolitana, sino que dentro de la ciudad se encuentran estos problemas. Es asi como se da
una nueva fase para Techo, poder trabajar los asentamientos que se encuentran tan cerca.
(Arana, 2017)

Se replantea la naturaleza de la organizacion a nivel nacional (Guatemala) al momento que
observa que deben de trabajar los problemas de pobreza dentro del perimetro de la ciudad, la
centralizacion que existe en el pais provoca que muchas personas se trasladen a la ciudad y se

instalen en areas precarias y zonas rojas, siendo la esencia de pobreza para el pais.



1.3.Lineas Estratégicas
Enseguida se describe como la organizacion ha determinado su razén de ser y que esperan

lograr con el trabajo que realizan.

1.3.1. Mision

Trabajar sin descanso en los asentamientos precarios para superar la pobreza, a través de la
formacion y la accion conjunta de sus pobladores y jovenes voluntarios, promoviendo el
desarrollo comunitario, denunciando la situacion en la que viven las comunidades mas

excluidas e incidiendo junto a otros en politica.

1.3.2. Vision
Una sociedad justa y sin pobreza, donde todas las personas tengan las oportunidades para

desarrollar sus capacidades y puedan ejercer y gozar plenamente sus derechos.

1.3.3. Valores
e Solidaridad. Es una empatia fundamental con la suerte de las familias méas excluidas,
gue nos mueve a querer estar y trabajar junto a ellos, a compartir sus dificultades y
anhelos, a aprender de sus capacidades y perseverancia, y a denunciar todo aquello que

los margina y no les reconoce sus derechos fundamentales como seres humanos.

e Conviccidn. Superar la pobreza e injusticia en nuestro continente si, es posible, y esta
certeza nos da la determinacién para trabajar sin descanso y junto a otros para lograrlo,
poniéndonos metas altas y desafiantes, y asumiendo los riesgos necesarios para ir mas

alla de todos los fatalismos que nos rodean.

e Excelencia. Todo nuestro trabajo debe ser de alta calidad pues va dirigido a los que
menos tienen: es riguroso, puntual, siempre creativo e innovador, respetuoso de los
compromisos, perseverante ante las dificultades, inteligente para reconocer errores y
corregirlos, y proactivo para buscar siempre con agilidad propuestas de solucion a los

problemas que se presentan.



e Diversidad. Todos los jovenes tienen en TECHO un espacio, independiente de
procedencias étnicas o0 sociales, creencias religiosas, opciones politicas u orientacion
sexual, pues estamos seguros que nuestras diferencias son una riqueza para sumar
esfuerzos en aquello que nos une: la lucha contra la extrema pobreza en nuestro

continente.

e Optimismo. Miramos el futuro con esperanza, no con ingenuidad, pues creemos que la
injusticia que hoy vemos si es posible derrotarla, y avanzamos hacia ese futuro
trabajando con alegria, pues como jévenes reconocemos el privilegio de entregar
nuestras vidas por hacer de nuestro mundo un lugar méas humano para todos. (TECHO-
Guatemala, 2017)

Techo Guatemala, busca voluntarios que se comprometan con la organizacion y comprender la
importancia que ellos como miembros de la sociedad pueden realizar trabajo comunitario y
poder observar la desigualdad que existe en el pais. Y que son quienes pueden adquirir ese
compromiso para lograr erradicar la situacion de pobreza en la cual se encuentra el pais.
Creando un trabajo en equipo con las comunidades y familias que habitan en ellas. (Arana,
2017)

1.4.Principales Actividades

1.4.1. Accién

La fase inicial de la intervencion comunitaria, consiste en la insercion en asentamientos
precarios y el desarrollo de un diagnéstico en el que se identifican y caracterizan las
condiciones de vulnerabilidad de los mismos. Jovenes voluntarios tienen un primer
acercamiento con la realidad que se vive en los asentamientos, trabajando en terreno para el
desarrollo del diagnostico y para impulsar el liderazgo de pobladores que promuevan la

organizacion, participacion y corresponsabilidad de la comunidad en todo el proceso.



En una segunda fase, como respuesta a las necesidades identificadas en la comunidad, se
implementan y gestionan soluciones en los &mbitos de habitabilidad, educacion, trabajo y otras
que enfrenten las problematicas existentes. Estas soluciones se desarrollan a través de un
trabajo conjunto entre voluntarios y pobladores, potencian capacidades individuales y
colectivas de autogestion en la comunidad, e involucran a los jovenes voluntarios en un
proceso de sensibilizacion y concientizacion en torno a la pobreza y sus causas, que los lleve a

actuar y movilizarse para generar cambios reales.

Dentro de esta fase destacamos la construccién de viviendas de emergencia, que responde a
una necesidad que es prioritaria y urgente en la mayoria de asentamientos precarios, y que
genera vinculos de confianza entre los voluntarios y la comunidad, al ser una solucién

concreta, tangible y realizable a corto plazo.

La vivienda de emergencia de TECHO es un modulo prefabricado de 18 metros cuadrados,
que se construye en dos dias, con la participacion masiva de jévenes voluntarios y familias de
la comunidad. EI proceso de construccion genera un encuentro entre estas dos realidades,
promoviendo una reflexion critica y propositiva frente a la pobreza. Este proceso se realiza

con un enfoque comunitario, que promueve la organizacién y participacion de la comunidad.

Profundizando este proceso de fortalecimiento de la comunidad, se implementa la Mesa de
Trabajo, instancia de reunion, dialogo y discusion entre lideres comunitarios y jovenes

voluntarios, en donde se identifican posibles soluciones a las necesidades prioritarias.

TECHO se enfoca en la implementacion de planes de educacion; planes relacionados al
trabajo y el fomento productivo, tales como capacitacion en oficios béasicos y entrega de
microcréditos para el desarrollo de emprendimientos; y busca la vinculacion a redes para
poder desarrollar otros programas que respondan a los objetivos de las comunidades y

contribuyan a la generacion de soluciones integrales.



Como tercera fase de la intervencion, se promueve la implementacion de soluciones
definitivas en los asentamientos precarios, como la regularizacion de la propiedad, servicios
basicos, vivienda, infraestructura comunitaria y desarrollo local. TECHO articula y vincula
pobladores de asentamientos organizados con instituciones de gobierno para exigir sus
derechos.(TECHO, 2017)

La organizaciéon ha ido ampliando sus areas de trabajo dentro de las comunidades. En sus
inicios era la construccion de casas de prefabricados, pero con el crecimiento que ha obtenido,
sedes regionales con voluntarios locales permite que la organizacion pueda tener seguimiento
a los trabajos realizados, una relacion constante y mas amplia para las comunidades y sus

pobladores.

Realizando mesas de trabajo, dandole seguimiento a problematicas encontradas, priorizando,
buscando crear lideres comunitarios que trabajen por el desarrollo de sus familiares y

comunidades. Trabajando en conjunto con la organizacion y voluntarios.

1.5.Actores Internos y Externos

1.5.1. Internos
Trabajadores

Oficina Nacional
Gerencia General — Melissa Edith Leiva
Director Social — Antonio de la Roca
Director de Regiones — Ignacio Saavedra Zepeda
Director de Investigacion y Diagnéstico Comunitario — Raul Molina
Director de Gestion Comunitaria — Luis Mario Montenegro
Directora de Formacion y Voluntariado — Mariafernanda Gonzalez

Coordinadora de Gestion de Voluntariado — Alejandro Diaz Vargas



Directora de Programas y Proyectos — Susana Estrada

Directora de Personas — Ximena Valle Dysli

Director de Desarrollo de Fondos — Samuel Vivar

Director de Administracion y Finanzas — Julio Santizo Barrios
Encargada de Contabilidad — Andrea Quetzaly Herndndez Toquin
Coordinador de Logistica — Israel Castillo

Director de Comunicacion — Diego Arana

Coordinadora de Disefio y Creatividad — ReneéSeijasZamboni

Administracion de Oficina — Telma Diéguez

Sede Guatemala
Director Regional de Sede — Fernando Aguilar
Coordinador Gestién Comunitaria — Carlos Eduardo Paiz Pérez
Coordinadora Gestion Comunitaria — Gabriela Quemé Barneond

Coordinador de Programa de Vivienda — Diego Morales Vasquez

Sede Quetzaltenango
Directora Regional de Sede — Marielos Martinez Corona
Coordinadora de Programas y Proyectos — Oscar Maldonado Castillo
Coordinadora de Gestién Comunitaria — Edwin Dardon Gonzéalez

Coordinadora de Formacion y Voluntariado — Pablo Ixcot

Sede Mazatenango
Directora Regional de Sede — Ana Isabel Rosales
(TECHO-Guatemala, 2016)

Voluntarios
Voluntario Permanente

Voluntarios Constantes



1.5.2. Externos
Voluntarios Esporadicos
Vecinos y lideres comunitarios
Empresas / Donantes
Alianzas Corporativas
Banrural
Fundacion Infantil Ronald McDonald, Guatemala
Ambev Centroamérica
Olmeca
Pinturas Paleta
Organismos y organizaciones Asociadas
Ecosoc
Secretaria General Iberoamericana
158 Aceleremos el fin de la pobreza (Es un movimiento que invita a todos a
unirse e involucrarse en acciones concretas para “acelerar el fin de la pobreza”

http://www.i58.0rg/)

Socios Estratégicos
BID
Y&R
BCG
Deloitte
Bravo
Instituciones Académicas
Colegios / Escuelas
Universidades
Instituciones Gubernamentales
Municipalidades
Policia Nacional Civil
Otras ONG’s
(TECHO-Guatemala)


http://www.i58.org/

TECHO maneja diferentes publicos entre los internos no solo estan los empleados, también se
toman en cuenta a los voluntarios que son permanentes y que a través de ellos se genera

trabajo que han tomado como responsabilidad.

Entre publicos externos se encuentras las asociaciones con las cuales esta el delimitar que tipo
de acuerdos que tienen y han decidido trabajar, que tipo de aportes realizan a la organizacion.
Cada una de ellas apoya segun sus capacidades, desde aporte economico, asesorias, 0
acompariamiento en los trabajos que realiza la institucion. Los pobladores que seran su fin
principal el llegar a ello y poder trabajar los proyectos que se han planificado segun las
necesidades detectadas en el area.

1.6.0rganigrama

1.6.1. Oficina Nacional

Figura 1- Organigrama TECHO-Guatemala

ADMINISTRACION INVESTIGACION
Y FINANZAS Y DIAGNOSTICO

DESARROLLO GESTION
DE FONDOS COMUNITARIA

AREAS AREAS
COMERCIALES SOCIALES

PROGRAMAS
Y PROYECTOS

FORMACION Y
VOLUNTARIADO

PERSONAS

Fuente: (TECHO - Juntos por un mundo sin pobreza, 2016)



El organigrama de TECHO-Guatemala se divide en Area Comercial y Area Social de las
cuales ambas tienen un gerente y comparten el mando de la organizacion a nivel nacional. Con
esta division se espera que dos personas puedan ser quienes de mejor manera puedan dirigir la

institucion, en la toma de decisiones, asignando tareas, generando proyectos, etc.

Cada area realiza su propio organigrama, lo acopla segun las necesidades y requerimientos
que se le soliciten. Tomando en cuenta que dentro de estos organigramas se incluyen a
personas contratadas y voluntarios permanentes, quiénes realizan ya una tarea especifica y

constante.

1.6.2. Area de Comunicacion

Figura 2- Organigrama Funcional - Area de Comunicacion

Disefio y
Creatividad

Director de
Comunicacion

(Seijas, Comunicacion , 2017)

10



El organigrama del &rea de comunicacion se divide entre las personas que estan contratadas y
los voluntarios que forman parte del equipo. Unicamente son dos personas contratadas para el
area de comunicacion y son el Director de Comunicacion y la encargada de Disefio y
Creatividad. Comunicacion Digital estd encargada por una voluntaria permanente que desde
trabajo en casa realiza su labor y las demas &reas por voluntarios constantes quienes aportan su

trabajo cuando sus posibilidades lo permiten.

1.7.Perfil de Trabajadores

1.7.1. Perfil Principal Puestos

Jovenes voluntarios comprometidos con la sociedad y los problemas que prevalecen en el pais.
Involucrados demostrando empatia hacia las problematicas que se encuentran al momento de
visitar las diferentes comunidades, dispuestos a colaborar y ser parte de la vision de la

organizacion y estar dispuesto a trabajar en conjunto con todos los miembros del equipo.

1.7.2. Caracteristicas de contratacion
Para la contratacion del personal se hace una convocatoria entre los mismos voluntarios, se
realiza la seleccidn acorde a las caracteristicas necesarias para poder cumplir con el puesto que

se solicita.
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Capitulo 2

Fundamentos Epistemoldgicos

Comunicacion

Comunicacion “Acciéon y efecto de comunicar o comunicarse”. “Transmision de sefiales

mediante un codigo comun al emisor y al receptor”. (Real Academia Espafiola, 2017)

La comunicacién es un factor que permite la interaccidn entre un emisor y receptor a traves de
ella se logra el acercamiento hacia un publico especifico generando una accion y obteniendo

un resultado.

“Nos comunicamos para poder interrelacionarnos y asi establecernos como seres sociales. La
comunicacion es inherente a la esencia social del hombre. Nos comunicamos para transmitir

ideas, para informale a alguien de algun acontecimiento”. (Pedroni, 2004, pag. 125)

La comunicacion no se puede ni debe guedar apartada en ningin momento, es muy amplia y
se pueden enviar mensajes de diversas formas, se acoplan segun la cultura en la cual se
encuentre, sefiales y sonidos establecidos, a través de ella se genera un sinfin de acciones las

cuales determinan la reaccion que se dé.

Comunicacion Organizacional

“La forma de organizar los procesos comunicativos en las organizaciones, pueden variar de

acuerdo a las tendencias conceptuales que surjan.” (Paz, 2012, pag. 68)

“Las organizaciones estdn formadas por individuos que ocupan ciertas posiciones o
representan determinados roles. El flujo de mensajes entre estas personas, sigue ciertos

caminos que se denominan redes de comunicacion, que existiran tanto si incluye a dos
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personas como a toda la organizacion. Son bastantes los factores que influyen en la

naturaleza y la extension descendente de la red de comunicacion™. (Paz, 2012, pég. 78)

“La comunicacion interna es el 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 comunicaciéon que los mantengan
informados, integrados y motivados, para contribuir con su trabajo al logro de los

objetivos organizacionales”. (Paz, 2012, pag. 76)

“Este intercambio de informacién que se hace posible por el uso de signos y simbolos
de diversas indole apoyada a su vez en cddigos también de variada naturaleza, se
manifiesta de diferentes maneras segun las circunstancias. A cada una de estas maneras
de manifestarse el proceso comunicacional, sea a través de la accion, la expresion
verbal, icdnica, etc., se le denomina discurso. Un discurso es un universo semioldgico,
un deposito de sentido sistematico que privilegia ciertas estrategias, ciertos recursos
expresivos y ciertos temas por encima de otros. O, quizas el conjunto de estrategias
comunicativas para la realizacion de mensajes sobre un tema determinado en un éarea de

la accion humana, también determinada.” (Pedroni, 2004, pag. 134)

Acorde a lo anterior también se le debe de agregar que hay elementos necesarios a
tomar en cuenta, para que los procesos comunicacionales que se ejecutan sean efectivos.
“La comunicacion ocurre en la sociedad con diversas funciones, lo cual, naturalmente
implica en una diversidad de contenidos e intenciones. Pero también ella ocurre en
diversos niveles y contextos, y es llevada a la practica mediante variados tipos de flujos.
En cuanto a los niveles, hemos visto que existe comunicacion:

La persona consigo misma

Dos personas entre si

Individuos dentro de un grupo

Grupos entre si

Organizaciones entre si
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f. Naciones con naciones”. (Bordenave & Martins de Carvalho, 1978, pags. 223, 224)

Del contexto en el que se encuentre depende que se dira y como se realizard ya que de ello
determinara la forma en como se llevaran a cabo la comunicacion para obtener lo establecido

en los objetivos.

“Lo mas importante de la comunicacion es el receptor, no el emisor, ni el medio ni el
mensaje. El receptor es quien determina la forma, el contenido, el lenguaje, las
iméagenes, los repertorios, los codigos, los valores y los medios. EI modelo matricial es
el de la comunicacién interpersonal. Los desarrollos sucesivos de la comunicacién
empresarial (tecnoldgicos, sociales, institucionales) se basan en este modelo original,

modificado y amplificado por la distancia y la tecnologia”. (Costa, 1999, pag. 81)

Se comprende que a través de la comunicacion se logra generar una diversidad de mensajes
los cuales buscan la mejora y un desarrollo continuo y muto entre las sociedades, grupos

familiares, deportivos, religiosos, instituciones publicas y privadas, ONG’s, etc.

En las instituciones de cualquier indole como base primordial se debe de tener la capacidad de
manejar una buena comunicacion la que aportara la ayuda necesaria para que las funciones

que se deban de realizar sean efectivas y se acoplen a los objetivos de la organizacion.

“La comunicacion externa es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores, clientes,
distribuidores, autoridades, gubernamentales, medios de comunicacion, etc.),
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen

favorable, o a promover sus productos o servicios”. (Paz, 2012, pag. 75)
Es por ello que se ve la necesidad que dentro de la organizacién exista una persona o

departamento encargado de poder controlar los flujos de comunicacidn que se generan. Tanto

de manera interna y externa (asi como informal y formal), dado que ambos afectaran la
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imagen e identidad de la institucion. A lo que se denomina un departamento de Comunicacion
Institucional o bien de Comunicacién Organizacional. “Las relaciones entre una institucion y
sus publicos propicia la consecucion de sus objetivos, han visto la necesidad de racionalizar y
encauzar adecuadamente su comunicacién, tanto con puablicos internos como externos. Para
satisfacer esta necesidad se han ido desarrollando diversas clases de mecanismos”. (Rota,

1980, pag. 237)

La comunicacion es el intermediario entre las autoridades de una institucion y sus publicos
sean estos a nivel interno y externo. “La institucion debe estar vinculada a su sistema de
comunicacion institucional a través de los diversos niveles y sub-sistemas de su estructura”.
(Rota, 1980, pag. 248)

“La comunicacion es la accion de transferir de un individuo o un organismo, situado en
un época y en un punto dado, mensajes e informaciones a otro individuo u otro sistema
situado en otra época y en otro lugar, segun motivaciones diversas y utilizando los

elementos de conocimiento que ambos tienen en comun”. (Costa, 1999, pag. 62)

El departamento de comunicacion es el encargado de generar el contenido que se desea
difundir es quién vela porque la informacion institucional llegue a sus publicos de la forma

eficaz y correcta evitando asi crear una mala imagen de la institucion.

Es por ello que cada organizacion debe de tener el cuidado de prestarle atencién a lo que hace
y dice que hace. TECHO-Guatemala es una organizacion sin fines de lucro, que fomenta la
erradicacion de la pobreza a través de trabajo comunitario en donde involucra en su mayoria

jévenes inculcando el compromiso con la sociedad.
“Toda organizacion, al plantearse un trabajo especifico de gestion estratégica de la

Identidad Corporativa, debe comenzar su accion —por su propia casa-. Sin duda, se debe

tener claro qué es, qué hace y como lo hace, cuales son los valores, creencias y pautas
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de conducta de la organizacion. En definitiva, se debe realizar un analisis y una

reflexion sobre lo que la organizacion es y quiere ser”. (Peri, 2009, pdg. 138)

“En las empresas y organizaciones, y en sus relaciones con el entorno, los actores y las
comunicaciones son objeto de —gestidn-, es decir, que son instrumentos, y estdn determinados
por decisiones de caracter estratégico orientadas a un fin préctico, y que seran realizadas”.

(Costa, 1999, pag. 64)

Las organizacion que tiene bien planteado la labor que realiza, pero que al transcurrir el
tiempo observe y analice que el trabajo que se efectla o bien la identidad que ha ido forjando
ya no se acopla a los cambios generacionales que se han dado o el crecimiento que ha
obtenido son factores que dan pauta a que la institucion deba realizar una reestructuracion en

lo que hace.

“Cual es el proyecto de empresa, sus planes estratégicos para el mediano y largo plazo,
y obtener con estos datos un perfil bien inteligible de lo que se planea, para que la
imagen publica que se vaya a generar corresponda a la realidad de la empresa. Esta
visién unilateralmente debe ser cotejada con la vision que el puablico tiene de la
empresa, pues no se puede unilateralmente decidir sin conocer qué piensa la gente: altos
directivos, mandos intermedios, empleados, clientes, lideres 0 medios de opinion y
publico en general. Los diferentes puntos de vista que se obtengan de esta investigacion
deben ser evaluados cuidadosamente, pues ahi estd la auténtica informacion,
especialmente critica, que la empresa o no la posee o la silencia”. (Alvarez, 2005, pag.
31)

Creacion de diferentes departamentos los que son una fortaleza al momento que se desea
realizar una mejor organizacion en las actividades ejecutadas, una mejor y mas amplia
cobertura. Alcanzando mas socios estratégicos y voluntarios comprometidos con los objetivos

y fines de la organizacion.
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Todo esto lleva un proceso que debe buscar la mejor forma de implementar conceptos,
técnicas y estrategias adecuadas para el trabajo que estan realizando tanto en la comunicacion
interna como externa de la institucion.

No solo se trata de difundir informacion, para que ello llegue a suceder primero se tuvo que

realizar un estudio el que permitiera comprender cual es la accion que se debe de ejecutar.

“La planificacion para la comunicacion, la preparacion de planes de largo y corto
alcance o sea, estratégicos y operacionales para un uso eficaz y equitativo de los
recursos de la comunicacion, dentro del contexto de las finalidades, medios y
prioridades de una determinada sociedad; planes que por lo demas estan sometidos a las
formas de organizacion social y politica prevalecientes en esa sociedad. Al decir
sociedad nos referimos a comunidades e instituciones tanto pequefias como grandes”.
(Hancock, 1981, pag. 12)

No importa el tamafio de la institucion, porque en toda entidad se requiere el uso adecuado de
la comunicacién, siempre debe de prevalecer este estudio y practica, lo que si interfiere

claramente en su actuar es la situacion cultural, econémica y social de la organizacion.

“La planificacion no opera ni debe operar en el vacio. Tenemos que tener en cuenta, al
ejecutarla, los procedimientos peculiares a la toma de decisiones, los recursos tanto
financieros como auxiliares, y el comportamiento econémico y social. La planificacion
para la comunicacién es una disciplina tedrica y practica, y esta sujeta a las formas y
presiones del compromiso que aparecen y operan habitualmente en las disciplinas
aplicadas”. (Hancock, 1981, pag. 13)

Para la planificacion de la comunicacion se debe tener claro que cada factor mencionada
anteriormente ira creando la forma apta de difundir la informacion, y que la planificacion sea
programada tomando en cuenta cada detalle la que ayudara a que se acople a las necesidades y

requerimientos que se le han solicitado.
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Se busca la manera competente de poder desempefiar un mejor trabajo para la organizacion,
desde la comunicacion interna que espera que todos sus miembros estén en completa sintonia
con la institucion siendo conscientes de que es lo que ellos realizan, para que sirve y a cuales

son los resultados que se van a obtener con el trabajo en conjunto que se realiza.

La comunicacion es muy amplia y se debe de cuidar los detalles de cada accion a realizar no
sera lo mismo dirigirse a un grupo de operarios que a una junta directiva. De igual manera no

es lo mismo la difusién de informacion como el proceso de comunicacion.

“Los flujos de comunicacion los diversos patrones de produccion, difusion y recepcion-
utilizacion de mensajes. Flujos Unilaterales: todos aquellos flujos en los cuales la
produccion y difusion estan controlados por la fuente de los mensajes, quedando a cargo
de los receptores el control de la recepcion y el uso, con pocas oportunidades de
realimentacion. Flujos Multilaterales: incluimos en esta categoria amplia, todos aquellos
flujos en que no existe una fuente dominante sino que todos los elementos participantes
del sistema controlan la emision y la difusion de los mensajes”. (Bordenave & Martins
de Carvalho, 1978, pags. 225-227)

Cuando se logra llegar a este punto se debe considerar que es lo que los demas creen de la
institucion y se trabaja sobre que es comunicacion externa, se estd dando el mensaje correcto

hacia los diferentes publicos con los que se relaciona y ante la sociedad en si.

Si bien se menciona que primero se trabaja con la comunicacion interna seguido de la externa,

ambas se llevan de la mano, nunca de manera separadas.

TECHO-Guatemala tiene muchos grupos a los cuales se debe dirigir es por ello que la
fortaleza que se tenga en su departamento de comunicacion servira para poder dar a conocer el
trabajo que realiza y que esperan de la sociedad, de sus voluntarios, socios estratégicos, del

gobierno en si y sobre todo de las personas que se espera llegar.
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Capitulo 3
Metodologia Aplicada

3.1.Planteamiento del problema y Pregunta de Investigacion

TECHO-Guatemala es una ONG que busca erradicar la pobreza que existen en Latinoamérica,
a través de jovenes voluntarios que realizan trabajo comunitario. Inicia sus labores con
construcciones de casas de prefabricados en comunidades en extrema pobreza; en la actualidad
buscan darle el debido seguimiento con las areas trabajadas para poder crear lideres

comunitarios que busquen el cambio en ellos y sus comunidades.

Con el trabajo que ha realizado la organizacion ha obtenido un notable crecimiento en el pais y
en la actualidad cuenta con tres sedes regionales; una ubicada en el departamento de
Guatemala, la segunda en el departamento de Quetzaltenango y la tercera en el municipio de
Mazatenango; con Oficinas Centrales ubicadas en el departamento de Guatemala.

En la organizacion cuentan con dos personas encargadas para el departamento de
comunicacion quienes son responsables del flujo adecuado de comunicacion que se genera
dentro y fuera de la institucion, lo que lleva a sobrecargar de trabajo en determinado momento
y no poder prestarle la debida atencion a las sedes y los problemas que se presentan con el dia

a dia en la organizacion.

Con lo descrito anteriormente se plantea la siguiente pregunta, la cual debe de proveer la
informacion efectiva sobre la etapa de comunicacion que se genera dentro de la institucion.
¢Cuales son las estrategias de Comunicacion Organizacional que utiliza TECHO-Guatemala
para cubrir las necesidades a nivel interno y externo, para las sedes regionales y oficinas

centrales?
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3.2.Justificacion de la Investigacion

Para un mejor funcionamiento dentro de cualquier tipo de organizacién es fundamental el
tener una comunicacion certera la cual permitird poder agilizar, mejorar o evitar problemas
dentro de la institucion. Pero si se carece de la misma evita que los objetivos de la institucion
no se cumplan como es debido o el tiempo estipulado y de esta manera no poder cumplir con

los fines de la organizacion.

En base a la siguiente investigacién se espera poder encontrar y analizar los procesos y
estrategias de comunicacién que se crean dentro de la organizacion TECHO-Guatemala, esto
con el objeto de poder crear un contexto y observar en donde se encuentra la instituciéon y su
nivel de efectividad y alcance con respecto a la comunicacion que se ejecuta a nivel interno y

externo.

La investigacion permitird evaluar el tipo de comunicacién que se realiza en la organizacion y

poder establecer si es viable para la institucion.
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3.3.0bjetivos

3.3.1. General
o Conocer como se da la Comunicacion interna y externa dentro de la Organizacion
TECHO-Guatemala

3.3.2. Especificos

Comunicacion Interna
o Encontrar los procesos de comunicacion que son utilizados en la organizacién Techo-
Guatemala.
« Identificar la comunicacion que se tiene con las diferentes sedes y departamentos con
las que cuenta la organizacion.
o ldentificar las diferentes herramientas que se utilizan para efectuar los procesos de

comunicacion.
Comunicacion Externa

« Hallar los procesos de comunicacién que utilizan para sus publicos externos.

o Conocer la imagen e identidad que posee la institucién.
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3.4.Marco Metodoldgico

3.4.1. Tipo de Investigacion
Se realizard una investigacion Descriptiva “Relatar una situacion lo mas especifica posible,

exponiendo sus propiedades o caracteristicas, dimensiones, formas y relaciones observables.”

(Pilofia, 2011)

3.4.2. Tipo de Trabajo
Con un trabajo de campo en el cual se ejecutara los procesos necesarios dentro del contexto de

la organizacion el cual nos proporcionara informacion de primera mano.

3.4.3. Enfoque
Con un enfoque de investigacion cualitativo (método inductivo) por la flexibilidad de
modificacion en el proceso de recabar informacion en la cual se pueda replantear acorde a las

necesidades encontradas durante la busqueda de la misma.

3.4.4. Poblacion
La poblacion de TECHO-Guatemala consta de 18 trabajadores en oficinas centrales, 4
trabajadores para Sede Guatemala, 4 trabajadores Sede Quetzaltenango y 1 trabajador Sede

Mazatenango.

Teniendo una poblacién total 22 para oficinas centrales y 5 en sedes regionales.

3.4.5. Muestra
Por la poblacién con la que cuenta la institucion no se realizard una muestra, se abarcara a
todos los miembros que pertenecen a oficinas centrales y a la sede Guatemala con una

poblacion total 22 personas.
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3.5.Técnicas e Instrumentos

Son guias que sirven para obtener datos sobre el grupo o fendmeno que se investiga; los datos
requeridos para una investigacion determinada que ya ha sido establecida previamente y
necesita de la informacion adecuada a sus objetivos a través de técnicas e instrumentos
trabajados los cuales deben de proporcionar la informacion que sirva para enriquecer la
investigacion. “Son las herramientas que permiten resolver el problema metodologico de la

investigacion, para comprobar o refutar una hipotesis”. (Pilofia, 2011)

3.5.1. Observacion
Se realizard una investigacion directa la cual se trabajard de dos formas de manera

participativa y no participativa.

¢ No Participativa: esto con el objeto de poder crear un panorama general de la situacién

en la cual se encuentra la organizacion.

e Participativa: comprender por qué se dan ciertas situaciones al ser parte activa del

fendmeno que se da dentro de la organizacion.

3.5.2. Entrevistas
Con los miembros de los diferentes departamentos y la sede Guatemala. Con entrevistas libres
y dirigidas.

e Entrevista Libre: buscar entablar confianza con los miembros de la organizacion y asi
mismo obtener informacion de manera natural, sin necesidad de estar medidos por

tiempo o preguntas que afecten el primer acercamiento.

e Entrevistas Dirigidas: con el primer acercamiento ya se obtuvo informacion la que da
pauta para poder crear una entrevista la que nos pueda proporcionar informacion mas a

profundidad que dejo un espacio las primeras entrevistas realizadas.

23



Tipo de Entrevista “Focalizada” define, con anterioridad, un tema esencial y especifico sobre
el que cuestiona profundamente. Es planificada, aunque las preguntas son abiertas. (Pilofia,
2011)

3.5.3. Encuestas

La encuesta que se realizaran se aplicara a la poblacion total de 22 personas (18 oficinas
centrales y 4 sede Guatemala). Se pretende hacer un sondeo de que tan informados y
conscientes de lo que es la organizacion, que porcentaje conoce de manera profunda la
institucion a la cual pertenece. “Consiste en indagar o interrogar a determinadas personas, a
través de un cuestionario previamente preparado, calificado y sometido a prueba, segun los

particulares objetivos que interesan alcanzar a través de esta técnica” (Pilofia, 2011, pag. 85)
3.5.4. Reuniones

Se realizard una serie de reuniones las cuales se iran programando acorde a los tiempos
establecidos con el personal de la organizacion evitando inferir con actividades las cuales ya
tienen planificadas.

3.6.Método de Analisis de la informacién

Acorde a la informacion encontrada se realizara cuadros comparativos entre el trabajo que

ejecuta el departamento de comunicacion y como lo perciben los demas departamentos.

Interpretacion de la informacién segin los tedricos y los resultados que se obtienen del trabajo

que se realiza actualmente.
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Capitulo 4

Diagnostico de Comunicacion

4.1.Analisis de Comunicacioén Interna

La comunicacion es un factor de trascendencia para la buena convivencia que se forme dentro
de cualquier tipo de sociedad. Sin embargo se le debe de dar importancia a la comunicacion

que se genera dentro de una organizacion.

La comunicacion interna por mucho tiempo ha sido olvidada dandole mayor importancia a los
publicos externos sin tomar en cuenta que dentro de cada organizacion existe el publico mas

importante, el interno.

Se puede conseguir el buen funcionamiento de un trabajo en equipo y con esto se logran que
las actividades que se ejecuten por los fines de la institucion sean asertivos alcanzando
mejores y mayores resultados. Pero si al contrario no hay un control sobre lo que se genera

provoca caos y que los objetivos o bien las ganancias de la organizacién sean las afectadas.

4.1.1. Comunicacién Horizontal

Es la que se crea de una manera lineal entre las diferentes areas que se encuentran dentro de la
organizacion. Como lo plantea Bordenave&Martins de Carvalho la comunicacion que se
genera dentro de diferentes grupos lo que se asume como el flujo de informacién y
comunicacion que se lleva a cabo dentro de los diferentes departamentos que existen. Y para
ello hay lineamientos que sirven para solicitar apoyo para proyectos, reuniones, puntos de
vista, estrategias, etc. Hacia otras areas de trabajo. Los cuales proporcionan la informacion
necesaria para saber de qué departamento es la solicitud, en qué consiste el apoyo o si es
acompafamiento, si requiere de presupuesto o no, el tiempo que debe apoyar, para cuando

necesitan el material, etc.
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Se realiza este tipo de proceso para que el trabajo sea lo mejor posible, respetando los tiempos
de entrega que necesita cada area para que dé estd manera se pueda proporcionar el apoyo que
estan requiriendo de otro departamento. Se aplicaron herramientas para poder comprender de
manera mas profunda el sistema de comunicacion horizontal que se desarrolla dentro de la

organizacion.

Grafica 1 ¢Conoce los departamentos que tiene la organizacion?
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Fuente: elaboracion propia, con base a resultados de encuesta

Con la gréafica se comprende que la mayoria de los miembros de la organizacion conoce los
diferentes departamentos con los que esta trabajando la institucion. Y del mismo modo por los
procesos que se generan para solicitar apoyo a diversas actividades, se logra demostrar a las

diferentes areas cual es el trabajo que realizan y para qué sirve esto a la organizacion.

En contraste con la observacion afirma el proceso que se realiza, todas las areas que existen
dentro de la organizacion buscan un trabajo en equipo y que sea respaldado por los
compafieros de trabajo. La ONG desde su oficina internacional (Chile) busca fomentar el

apoyo y compromiso con el trabajo que se realiza por y para la sociedad necesitada.
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4.1.2. Comunicacién Vertical

Se tiene a dos gerentes generales quienes en determinado momento deciden en nombre de la
organizacion, pero no recargan la toma de decisiones en una persona es por ello que parte de la
formacion de la organizacion es siempre contar con dos representantes quiénes puedan aportar
el andlisis de ambos para determinar asi la decisién que deben de tomar. Buscando una mejor

toma de decisiones y evitar afectar el bienestar de la organizacion.

Los gerentes de la organizacién son quienes asisten a eventos organizados por Oficina
Internacional y en determinado momento o dependiendo de la tematica al evento al que asisten

un director de area debe de acompafiarlos.

Se tiene un director de area el cual se reine con los demas directores para poder presentar
planes que se han dado, resultados, nuevas estrategias, discusiones sobre actividades a realizar
propuestas de proyectos y que después de terminadas las reuniones se les da los resultados a
los deméas miembros de la organizacion para que estén enterados de lo sucedido y lo siguiente
a trabajar. Quienes estaran involucrados y para que servira para la institucion. De esta manera
se mantiene la jerarquia de los diferentes mandos con los que se maneja la organizacion, pero

tomando en cuenta a todos los miembros.

4.1.3. Comunicacion Circular

La informacion que se transmite de manera constante entre cada area y rango esta abierta para
cualquier miembro de la organizacion. Tienen acceso en el momento que necesiten y se les
hace participe de lo que ocurre en las reuniones que realizan los directores, la toma de

decisiones y pueden aportar ideas a proyectos nuevos y estrategias.

Se genera un flujo de informacion constante en el que se incita a los miembros de la

organizacion que deben ser parte de este proceso. Tomando en cuenta a todos los integrantes
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de la institucion a través de las herramientas que utilizan. Sin embargo, por la distancia que
hay entre las sedes regionales se dificulta el flujo de informacién en determinado momento.
Estas sedes han tenido apertura para cubrir actividades del lugar y no desvincularse de la sede
central, pero si tener centralizacion y asi no recargar Unicamente una sede. Lo que provoca el

no llegar a conocer a toda la institucion.

Las encuestas realizadas demuestran lo siguiente. No conocen todas las sedes y tampoco todos
los integrantes de la organizacion, en la mayoria de los casos es debido a que las atribuciones
que le corresponden a un area no sea el visitar las sedes regionales o trabajar con un area

determinada.

Graéfica 2 ¢ Conoce las Sedes Regionales?
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Fuente: elaboracion propia, con base a resultados de encuesta
Si bien lo demuestra la grafica que no todos conocen las sedes regionales, pudiendo existir

diversas razones entre las que ya se mencionaron antes que la labor que realizan no lo amerita,

pero ello impide que se pueda realizar una comunicacion circular eficaz o certera.

28



Gréfica 3 ¢ Conoce a todos los miembros de la organizacion?

m Si 71.43%
= No 0 %

No todas 28.57%

Fuente: elaboracion propia, con base a resultados de encuesta

Aunque existe trabajo que no relaciona a todas las areas o sedes se han realizado determinadas
reuniones donde se piden que todos asistan, sin embargo mencionan que esto no se ha logrado
ya que ahora son muchas personas y cuesta coordinar las actividades donde todos puedan estar
presentes.(Seijas, 2017)

Dificultando que la interaccién no se realice de la manera adecuada. Se realizan reuniones por

via telefénica tratando de no perder por completo la comunicacion que se pueda generar.

4.1.4. Medios de Comunicacién Interna

Correo electronico institucional

Cada integrante cuenta con el suyo. Teniendo una conexién constante enviando informacion
oficial y formal teniendo respaldo con el trabajo que realizan. En conjunto con el correo
electronico trabajan con el paquete de google donde dan uso a Google Drive y Google
Calendar herramientas que son fundamentales para la institucion.
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Google Drive

A través de esta herramienta suben informacién a la que pueden tener acceso en todo
momento y poder aportar ideas a proyectos que estan en la nube. También suben las minutas
de todas las reuniones que se realizan para que estén enterados de los puntos que se trataron en

determinada reunion y pueden aportar o preguntar sobre las mismas.

Google calendar
Esta la programacion que se hace a inicio de afio y estan establecidas todas las actividades que
se realizarén, también se incluyen las reuniones que tienen todo el personal para que al

momento que convoquen a una reunion no afecten actividades que ya tiene programadas.

Reuniones

Tienen reuniones constantes y se dividen entre &rea comercial y social y cada una tiene
reunién con sus directores cada quince dias. También estan las reuniones que se realizan todos
los martes cada area con su personal. Y si es necesario se convoca a reuniones extras sin

afectar las reuniones que ya se tienen planeadas.

WhatsApp
Existen varios grupos de WhatsApp que estan divididos segun al area que pertenecen.

Boletines
Se realizan boletines informativos en los que difunden entre los integrantes del equipo
TECHO-Guatemala y también se toma en cuenta a los voluntarios que son parte importante

para la organizacion.

Murales
Hay murales dentro de las oficinas donde se visualiza el avance y crecimiento que han
obtenido con el transcurso de los afios. Colocando datos importantes sobre las acciones

ejecutadas.
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Anuarios informativos
Es un documento formal en el que incluyen los proyectos que se han realizado al afio y cuales

fueron los resultados, beneficiados, asociados, etc.

Teléfono es un apoyo, pero le dan més énfasis a las herramientas descritas anteriormente.

4.1.5. Como afectan la Comunicacién Organizacional

La organizacion plantea el uso que le dan a la comunicacién interna puede mejorar, pero se
consideran como un equipo que trabaja y estd comprometido con el trabajo que realiza y que
se califican con una buena comunicacion. Pero se compara los resultados que se obtienen de

las encuestas, de las entrevistas y al mismo tiempo con la observacion que se realizé.

Si bien buscan tener el acceso a la informacion, compartir los proyectos a todos los
compafieros, existe un cierto recelo el cual no permite tener personas que sean externas a la
organizacion. Al momento de contratar personal lo hacen con personas que hayan sido
voluntarios para que estén identificados con la organizacion, el problema radica en que no
tienen criterios externos que los ayuden a ver errores que se presenta por tener todos, el mismo
enfoque. “Los asesores externos son mas imparciales y pueden emitir sus sugerencias y

puntos de vista con mayor libertad.” (Muriel & Rota, 1980, pag. 245)

Lo importante de que una persona sea externa es poder brindarle observaciones que los demas
no se daran cuenta. No se desacredita el trabajo que hacen, pero si dificulta el poder

complementarse como organizacion siendo mas productivos.
“Personas externas suelen ver los problemas con mayor objetividad, pudiendo detectar

ciertos vicios o anomalias de la institucion que, a menudo los funcionarios internos no

aprecian por estar ya acostumbrados a ellos. Con frecuencia el personal interno estan tan
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cerca del problema que no son capaces de analizarlo integralmente y pueden llegar a

confundirlo con sus sintomas o con otros problemas”. (Muriel & Rota, 1980, pag. 246)

Es por ello que se plantea que es necesario poder tener acceso a aportes externos que haran

mas enriquecedor el trabajo que se realiza.

También se observa el acceso a la organizacion, por ser un equipo joven no poder prestarle
atencion a puntos importantes para la imagen que transmiten hacia sus publicos. En oficinas
centrales no tienen una persona que reciba a los visitantes, orientdndoles que es TECHO o
bien a quién visitan. Se puede observar un descontrol y esto afecta muy claramente el criterio

que se genere de ellos.

Dificultad al responder correos que sean a personas externas. Teniendo una mala

comunicacion que afecte la imagen y el trabajo que realizan.

Tener asesorias externas da la pauta a que se puedan optar a tener soluciones a problemas que
pueden pasar desapercibidos, pero pueden llegar a afectar la labor que realizan. “A través de
una comunicacion funcional, el nivel de capacidad de los empleados de la institucion aumente,
mejorando el servicio y trato al publico por parte de los empleados”. (Muriel & Rota, 1980,
pag. 261)

4.1.6. Comunicacion en Crisis
A través de la Oficina Internacional (ubicada en Chile) a principio del afio 2017 se dio inicio a

un Manual de Crisis y se realizé un simulacro en todas las oficinas a nivel Latinoamérica

observando la efectividad y los errores cometidos en la actividad.
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De esta manera se busca replantear el manual que serd una base para poder actuar en
determinado momento cuando se llega a presentar una posible crisis y la cual hay que atacar

desde las raices evitando que llegue a afectar de manera profunda a la organizacion.

El manual se trabaja con Oficina Internacional y el apoyo de cada gerente general de todos los
paises que conforman la organizaciéon TECHO.

Sin embargo no es un Manual de Comunicacion en Crisis, es un manual que segun mencionan
a grandes rasgos son crisis que pueden presentarse de cambios climaticos, etc. Méas no el

accionar de la organizacion a traves de la comunicacion respaldando el trabajo que realizan.

4.1.7. Informacién Clave Organizacional

Para que se generé una comunicacion asertiva y que los miembros de la organizacion realicen
su trabajo de la mejor manera posible, desempefiando un papel seguros de la labor que se

realiza.

Actualmente existen voluntarios que ya forman parte de la organizacion sin estar contratados.
Pero se sienten parte importante de la institucion y al momento que deciden contratar al
personal, escogen de los voluntarios que han trabajado con la organizacion, que estan
comprometidos con las actividades que realizan y mas ain comprometidos con la sociedad

con la que desempefian sus labores.

Lo més importante para la organizacion es saber que se esta trabajando por la erradicacion de
la pobreza y esto se da con el constante trabajo en diferentes comunidades ubicadas en el pais.
Y si los jovenes voluntarios se involucran y después de ello son contratados para continuar
con esta labor crean un compromiso mas grande y asertivo para que el trabajo en equipo sea

bueno.

Identificados con la institucion, ello se observa y compara con las siguientes gréaficas.
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Grafica 4 ;Conoce la Mision y Vision?

mSi 92.86%

mNo 0%

No Todo 7.14%

Fuente: elaboracion propia, con base a resultados de encuesta

Grafica 5 ¢ Conoce cuales son los objetivos y fines de la institucion?
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Fuente: elaboracidon propia, con base a resultados de encuesta
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Grafica 6 ;Conoce los valores de la institucion?
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Fuente: elaboracion propia, con base a resultados de encuesta

La mayoria de los miembros de la organizacion son conscientes del porque hacen su trabajo y
hacia quienes va dirigido. Se observa que ademas de realizar su trabajo han llegado a
involucrar sentimientos que hacen defender la organizacion a la que pertenecen y la labor que

realizan.
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4.2 Andlisis de Comunicacién Externa

La comunicacién externa es una herramienta que trabaja para poder llegar a los publicos que
han establecido desde los inicios de la institucion. A través de ella se busca poder realizar

estrategias y planes que sirvan para poder crear el efecto deseado en sus publicos.

También busca formar una imagen positiva con sus publicos, a través de los mensajes que
genera y emite. Tomando en cuenta que todas las instituciones tienen una variedad de publicos
a los cuales desean llegar. No son los mismos resultados que esperan de ellos; las
caracteristicas que tiene cada grupo varian y tomando en cuenta todos estos factores son como
una organizacion se va planteando quiénes son y con quiénes desean trabajar y entablar

relaciones gque a corto o largo plazo puedan alcanzar un beneficio.

4.2.1. Usuarios

Pobladores
Pobladores que se encuentran en asentamientos precarios dentro del territorio de Guatemala.

Que estén dispuestos a trabajar en conjunto con la organizacion y con los voluntarios.

Voluntarios

En su mayoria son jovenes, pero la invitacion se les hace a todas las personas que deseen ser
parte de TECHO. Que estén involucrados y comprometidos con la sociedad. Se realizan
convocatorias constantes de voluntarios que varian segun las necesidades requeridas en ese

momento.
e Voluntarios para trabajos comunitarios

Este voluntariado va dirigido para que se realicen investigaciones de campo en las cuales

detectan las necesidades de las comunidades, realizan diagnoésticos comunitarios, censos,
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observan la respuesta de los pobladores con respecto al trabajo en conjunto, construcciones de
casas y el seguimiento que se le da a cada comunidad que ha iniciado con el trabajo.

e Voluntarios para apoyo de oficina
TECHO-Guatemala esta conformada por diferentes areas que coordinan y buscan que la labor
que realiza la organizacion continle y crezca. Pero para ello requieren el apoyo de voluntarios
que segun sus capacidades y habilidades puedan aportar trabajos que sean de gran ayuda a la
organizacion. Desde fotografia, disefio gréfico, gestor de proyectos, busqueda de patrocinio,

administracion, etc.

Hay voluntarios que ya son permanentes y tienen responsabilidades dentro de la organizacion.
Voluntarios constantes que se les solicita ayuda y segun la disponibilidad de tiempo estan

apoyando. Y los voluntarios esporadicos.

4.2.2. Instituciones

TECHO-Guatemala al ser una organizacion sin fines de lucro, necesita el aporte y ayuda en
todo momento de diferentes instituciones sean con aportes econémicos, asesorias,
promocionandolos, voluntarios, permisos, soporte a las actividades que realizan. Entre ellas se
encuentra la iniciativa privada, publica (ministerios, municipalidades, cocodes, etc.),
Universidades, colegios, otras ONG’s. Segun el aporte que realizan y los acuerdos que han

Ilegado a establecer se dividen de la siguiente manera.

Alianzas Corporativas
Son empresas que realizan aportes y aparte trabajan para poder efectuar procesos de
recaudacion de fondos para la institucion. Tienen acuerdos y son organizaciones que realizan

este trabajo de manera constante.
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Organismo y Organizaciones Asociadas

Son organizaciones que trabajan aportando apoyo sea para investigaciones, realizan asesorias
0 proyectos en conjunto con la organizacion. Por ejemplo universidades que desde una carrera
determinada pide a sus estudiantes que realicen un trabajo especifico. Colegios que pueden
realizar una excursién como apoyo de voluntariado para los campamentos que realiza
TECHO.

Socios Estratégicos

Son empresas que desde los servicios que realiza aporta apoyo a la organizacion. Asesorias,
disefios, estrategias, etc. En las cuales pueden estar agencias de publicidad, centros de
investigacion, proveedores de servicios. Lo que diferencia a estos socios es que no lo hacen
con el objeto de promocionarse, en ninglin momento piden a la organizacion que por el apoyo

o el aporte que realizan salgan beneficiados siendo promocionados.

Gréfica 7 ¢ Conoce cuales son las instituciones que apoyan a la organizacion?

= Si 21.43%

= No 0%

No todas 78.57%

Fuente: elaboracidn propia, con base a resultados de encuesta
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4.2.3. Anélisis de la Identidad Corporativa
Son los aspectos que realiza la organizacion para que sus publicos puedan identificarla.
Rasgos que la haran notarse ante las demas organizaciones. Para la identidad corporativa se

realiza una clasificacion de las caracteristicas que lo componen.

Enfoque de Disefio o Visual
A este enfoque se le atribuye las caracteristicas fisicas de la identidad entre las cuales se
encuentra el logotipo, los colores utilizados, la tipografia, una linea grafica que han

establecido para respetar los disefios que se han realizado acorde a lo que la organizacion es en
esencia.

Figura 3- Enfoque de Disefio Visual

TECHO-Guatemala
se ha dado a conocer,

es por ello que al mencionar
la palabra techo ya se reconoce
como una organizacion
comandada por jévenesvoluntarios
y emprendedores comprometidos
con la sociedad

IcOnicos

Tienen un logotipo

que los identifica a nivel
internacional y es utilizado
para todos los paises que
conforman la organizacion.

Lingiiisticos

Cromaéticos

Celeste y blanco son los colores
institucionales y han sido establecidos para
identificar la organizacion. Asi como el
material que realizan sea de caracter
institucional, para blog, redes sociales, pagina
web, cartas y documentos institucionales.

Fuente: elaboracion propia
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TECHO ha forjado su identidad visual teniendo un logotipo el cual todas las organizaciones
deben de respetar y no romper con los parametros establecidos. Sin embargo cada pais realiza
los cambios que se acople a nivel local (Nacional) lo que ayuda a diferenciar a cada
organizacion por pais. Sin deteriorar la esencia por la cual ha sido creada la organizacion y el

trabajo que ha realizado a través de los afios.

Enfoque Organizacional

Va mas alla de lo que se ve, este enfoque determina la esencia de la organizacion, la razén por
la cual fue fundada y trabaja para lograr sus objetivos. La mision, vision, valores y pilares
estratégicos que se han realizado desde la Oficina Internacional (Chile) son los mismos para
todos los paises. Con esto la organizacion pretende que sean las mismas acciones a generar en
toda Latinoameérica. Paises trabajando por una misma causa y como lo dice su slogan TECHO

“Juntos por un mundo sin pobreza”.

Funciones

e Inmediata
Techo ha tenido una reubicacion, la cual le ha brindado mayor identificacion donde se
encuentra por la accesibilidad del lugar. Sin embargo, también se puede mencionar como una
funcion inmediata el que la mayoria de personas conoce a TECHO-Guatemala como una
organizacion que se dedica a la construccion de casas de prefabricados en comunidades

precarias.

e Acumulativa
Cuando ya conocen mas a profundidad a la organizacion saben que no solo se dedican a la
construccion de casas, también buscar incidir en la sociedad. Participando y trabajando en
foros, investigacion comunitaria, desarrollo comunitario, crear lideres de comunidad,
motivando a la poblacion a ser parte de los cambios y que en conjunto pueden cambiar la

situacion de pobreza en la que se encuentra el pais.
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4.2.4. Andlisis de la Imagen Corporativa

Realidad Corporativa

Oficinas centrales

Cuentan con una casa que funciona como oficina, la cual les da el espacio suficiente para area
de reuniones (tres dormitorios), dos areas de trabajo para todos los integrantesque se divide
para area comercial y social, comedor, cocina, y un jardin que sirve para actividades cuando

hay convocatorias para voluntarios.

Equipo de Computo
Cada miembro contratado cuenta con computadora con todos los implementos (mouse,

teclado, ups). Cuentan con fotocopiadora, impresoras para uso de todos los integrantes.

Softwares para equipos
Todas las computadoras tienen programas que ayuden al trabajo que realizan. Y para el area

de comunicacion cuentan con programas de edicion para fotografias y videos.

Internet
Todos tienen acceso a internet con una velocidad alta, dado que la mayoria de trabajos que se

realiza se sube a la nube es una herramienta fundamental para las actividades que realizan.

Céamaras y Equipo de sonido
Tienen una camara fotografica profesional. Cuentan con un equipo de sonido el cual contiene

tres micréfonos, bocinas y un amplificador.
Herramientas de Construccion

Son las herramientas que utilizan cada vez que realizan campamentos de construccién entre

los que se puede mencionar, palas, martillos, cierras, azadon, sacatierra, desarmadores, etc.
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Cultura Corporativa

TECHO es una organizacion en general dirigida por jovenes, es claro que no se limita solo a
este grupo, pero al fundarse por jovenes y que se realicen convocatorias en universidades se da
la tendencia que es para ellos. Se le agrega que el tipo de trabajo que se realiza es muy
demandante para fines de semana cuando se realiza el trabajo de campo, las jornadas de
construccion de casas es cargado y con bastante desgaste fisico lo que ha llevado a entablar
esa cultura que es una organizacién Unicamente para ellos, con un promedio de edad de 25.5

anos.

Gréfica 8 Edades de los trabajadores
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Fuente: elaboracidn propia, con base a resultados de encuesta

Identidad Corporativa

TECHO-Guatemala entre sus pilares estratégicos esta el trabajar en conjunto con voluntarios y
pobladores que se encuentran en comunidades de escasos recursos, realizando diagnosticos
comunitarios, censos, construccion de casas y el debido seguimiento al trabajo que han
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iniciado, sin embargo, esto se ve afectado porque hay cierto publico que cree que es una

institucion que Unicamente construye casas sin darle el enfoque necesario para poder cumplir

con lo que ofrecen que es “juntos por un mundo sin pobreza”. Creando una identidad confusa

a lo que en realidad realizan. Pero también estan los publicos que conocen a la institucion y

saben que es una organizacion que se involucra con las personas, demostrando empatia y

sinceridad por parte de los voluntarios con el trabajo que realizan.

Comunicacion Corporativa

Por la accesibilidad y facilidad con la cual se puede aportar informacion sobre la institucion se

utilizan los siguientes medios de comunicacion:

Correo electrénico, a través de este medio se envia a los voluntarios boletines
informativos sobre las actividades que se han realizado y los resultados que se han
obtenido; se programan reuniones, solicitud de informacién, convocatorias, un medio

formal el que respalda actividades de la organizacion.

Blog, se realizan reportajes sobre actividades elaboradas, investigaciones,
participaciones que ha tenido la organizacion en incidencia, experiencias por parte de

los voluntarios, de los pobladores y de los asociados.

Pagina web, es un medio bastante completo en el cual se base en exponer quienes son,
a que se dedica, cual es la funcién de organizacion, su historia, pilares, acciones a

ejecutar, anuarios informativos, etc.

Redes sociales

Facebook, realizan invitaciones sobre las proximas actividades a llevarse a cabo, se
comparten reportajes que se han publicado en otros medios, fotografias de las

actividades que recientemente han efectuado.
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Instagram, dado que es un medio donde su funcién principal es el compartir fotografias
0 videos, la organizacion ha aprovechado para utilizarlo compartiendo actividades que
se estan realizando en ese momento, transmitiendo en vivo acontecimientos que son de

relevancia para la organizacion.

Twitter, es un complemento sobre el paquete de redes sociales las cuales tiene la
organizacion, se comparten reportajes sobre actividades que ha realizado TECHO,

resultados obtenidos, convocatorias a participar, etc.

Youtube, es un medio el cual tiene videos institucionales, demostrando la convivencia

que se tiene en la organizacion y las actividades que han realizado.

Comunicacion Masiva

4.2.5.

Organizan eventos que requieren de mucho apoyo de voluntarios y de instituciones es
por ello que recurren a sus socios estratégicos quiénes les brinda espacio para poder
pautar ya sea en radio, vallas, mupis, gigantografias, etc.

Comunicacion en Crisis

En la organizacion no existe un Manual de Comunicacion en Crisis, se esta realizando uno

desde Oficina Internacional, pero no sobre comunicacion sino de crisis global (cambios

climaticos que puedan afectar a las comunidades en las que se trabajan). Por lo que no tienen

establecidas cuales serian las acciones por tomar de manera inmediata, mediana o a largo

plazo dada una crisis de comunicacion.

Los medios de comunicacion se manejan a través del director de comunicacion que es el

enlace directo de la institucion y con el apoyo de los gerentes de la organizacion. Pero de qué

manera abordarlos en momentos de crisis aiun no lo han establecido, ya sea por una

conferencia que realicen, boletines o nota informativa sobre la situacién en la que se encuentra

la organizacion.
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De la misma manera no tienen establecido quién es la persona adecuada de tener contacto con
los medios en un momento de crisis 0 quién puede ser el responsable de contestar las
preguntas que realizan los medios de comunicacion o las empresas a las cuales deban de rendir
resultados. Dada las herramientas de comunicacion que utilizan en la organizacion y que es
informacion que se difunde para todos los miembros de la institucion, da la ventaja que estén

comunicados en todo momento y por ende informados de la situacion que se presenta.

4.2.6. FODA
Tabla 1- FODA
I Debilidades
Fortalezas
n - Depender del trabajo de voluntarios
t - Identificados con la organizacién - Noseruna 1nst1t}1016n que pueda
e - Voluntarios permanentes cubrir todas las areas de trabajo
r - Trabajadores comprometidos - No contar con servicio al cliente
- Areas de trabajo cubiertas por - No tener 1.deas. externas que aporten
n voluritadios. a la organizacion.
0 - Emprendedores - Diﬁcﬁultad de espacios para
S reuniones
E Oportunidades Amenazas
X
t ) o - Depender de los aportes (dinero) que
el Apoyo 'de dlfeltentes L e proporcionan organizaciones aliadas
) Asesorl.as de dlferent'es SOCION - Necesitar espacios para promociona-
I B Comunldades. a trabajar rse y depender de sus asociados.
ni|- Poblador_es d1_spuestos 4 colabPrar - No tener acceso a las comunidades
ol - V'oluntarlos’ dispuestos a trabajar en - Pobladores que no participen y tra-
g diferentes areas. bajen en conjunto
- No tener voluntarios para cubrir las
actividades.

Fuente: elaboracion propia
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Al no ser una organizacion como tal, con todos los departamentos pretendidos para cumplir
con sus funciones TECHO ha recurrido a organizaciones solicitando apoyo y aportes desde las
posibilidades de las mismas. Del mismo modo necesitan que voluntarios formen parte del
equipo para poder desarrollar proyectos, desde generar la idea, sus procesos y al momento de

ejecutarlo.

Algo que ha brindado frutos por el trabajo que ha realizado el equipo en su esencia, sin
embargo, estos procesos se ven limitados dado que dependen mucho de la ayuda externa a la
organizacion. Teniendo que acoplarse a los tiempos y acuerdos que indiquen las alianzas que

han adquirido.

Dandole prioridad a proyectos comunitarios, la incidencia en la sociedad y pais. Y
descuidando la atencion que se necesita para tener una solidad imagen. Cuidando detalles
como lo es el servicio al cliente que va desde la atencion a posibles aliados con aportes

econdmicos, asesorias; voluntarios que lleguen a trabajar a la institucion, etc.

4.2.7. Analisis y Pronostico de la situacion

Alternativas entre fortalezas y oportunidades
e Contar con voluntarios permanentes permite que la organizacion pueda asignar
responsabilidades que con gusto van a tomar y realizar el trabajo que se les solicita

brindando resultados certeros para la organizacion.

Teniendo una cadena de voluntarios que van a trabajar por la organizacion segun sus
capacidades y escogiendo un area de trabajo que mas les parezca. Con ello la
organizacion puede cubrir sus areas de trabajo, dirigiendo de mejor manera la

organizacion, creciendo y teniendo mas espacio en la sociedad.
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e Teniendo el apoyo de diferentes organizaciones y con trabajadores identificados y
comprometidos con la organizacién se obtienen mejores resultados al saber aprovechar
las oportunidades que se les brindan, teniendo los recursos necesarios para generar
acciones que cumplan con la vision de la organizacion, creciendo y obteniendo

resultados certeros.

e Al tener trabajadores y voluntarios comprometidos con la organizacion, aliados que
aportan, y muchas &reas de trabajo las cuales poder abarcar y con el apoyo y
disponibilidad de parte de los pobladores creando vinculos que como resultados se

obtenga desarrollo para las comunidades.

Alternativas entre debilidades y oportunidades
e Al no ser una institucion que pueda cubrir todas las areas de trabajo que debe de
abarcar, sin embargo, al contar con el apoyo de voluntarios que estén dispuestos a
trabajar por la organizacién y que a través de ellos se puedan generar buenos resultados

a corto, mediano y largo plazo.

e No poseer ideas externas sobre el trabajo que realizan en cuanto a retroalimentacion y
poder observar posibles errores que se estén cometiendo, pero al contar con asesorias
por parte de sus socios estratégicos se les puede brindar este apoyo y cerciorarse de
que el trabajo que ejecutan sea efectivo.

e No contar con servicio al cliente que sea el encargado de recibir a las visitas que llegan
a la organizacion y ser quienes expliquen que es la organizacion y a que se dedica.
Pero al contar con voluntarios y asesorias que puedan apoyar en mejorar esta area de

trabajo.
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Alternativas entre fortalezas y amenazas

Tener trabajadores y voluntarios comprometidos con la labor que realizan, pero no
tener el acceso a las comunidades y poder desarrollar el fin primordial de la

organizacion impediria que esta siga creciendo o se pueda mantener.

Generar estrategias de trabajo donde se involucren a todos los miembros de la
organizacion, voluntarios, comunitarios, pero si no tiene el aporte que realizan los
aliados estratégicos no pueden ejecutar sus acciones impidiendo que se llegue a
obtener resultados.

No poder difundir las campafias que realizan y donde solicitan el apoyo de voluntarios
gue se muevan en conjunto por la labor que se hace. Perjudicando que no existan el

personal adecuado para realizar las actividades programadas.

Poseer a empleados, voluntarios, alianzas y acceso a la comunidad, pero no contar con
el apoyo y trabajo por parte de los pobladores de las comunidades a trabajar.
Impidiendo que se pueda desarrollar el trabajo planificado.

Alternativas entre debilidades y amenazas

No contar con personal encargado para servicio al cliente el cual se encargue de las
visitas que recibe la organizacion, de dar orientacién sobre el manejo de la misma,
dificultando el acceso a ella. Todos los miembros estan dispuestos a apoyar, pero dado
que cada uno tiene responsabilidades y estan ocupados en su area no pueden estar
presentes todo el tiempo para esta actividad. Creando una mala imagen sobre como

reciben visitas y por ende acreditarles que la labor que realizan no es apta y correcta.
Al no tener personal que se encargue de ciertas areas de trabajo se le designa la

actividad a voluntarios, pero al ser ellos personas externas no se les puede exigir que

cumplan con horarios laborales, resultados y tiempos sobre los trabajos solicitados.
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e Todo el personal previo a ser contratado fue voluntario y tiene la forma de trabajo de la
organizacion, cosa que es de beneficio, saber que sus colaboradores trabajan por el
mismo objetivo, sin embargo esto crea un mismo enfoque para todos los integrantes de
la organizacion. Cerrandose a tener aportes externos y puntos de vista diferentes.
Pudiendo provocar que no puedan observar problemas que se presentan al creer que es

normal que se presente determinada situacién en el establecimiento.

4.2.8. Factores influyentes directos e indirectos.

e Factores Directos

Para la organizacion dado que sus gestiones y trabajos dependen mucho de elementos externos

los cuales son ejes principales para que se mantenga en accion.

Organizaciones (Alianzas Corporativas, Organizaciones Asociadas, Socios Estratégicos) a
través de las cuales obtienen aportes de diferentes categorias las cuales proporcionan apoyo
desde remuneracion econdémica la que es una base principal para poder realizar el trabajo en
todas las areas que abarcan, asesorias, espacios para darse a conocer a invitar a mas
organizaciones y voluntarios a que sean parte del equipo, instituciones que en conjunto
realizan las gestiones necesarias para brindarles espacios para poder trabajar en determinadas
comunidades. Todo este trabajo por parte de los establecimientos se consigue a través de un
trabajo de gestion y una constante comunicacién con los miembros del equipo y todos sus

publicos. Demostrando resultados de los aportes que realizan.

Voluntarios, todas las personas que deseen participar con la organizacion, comprometiéndose
con las actividades a desarrollar por el cumplimiento de los objetivos de TECHO. Sin
embargo sino se cuenta con este aporte las actividades programadas no pueden llegar a

desarrollarse. Es por ello que el tipo de informacion que se maneje y se difunda podréa atraer a
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mas personas que apoyen a la organizacion a que crezca y aportar ideas, gestion, estrategias,

planes que sean de mucha ayuda para el buen funcionamiento de la institucion.

Comunidades, todas las areas prospecto a trabajar las cuales son determinadas segun las
necesidades establecidas en los diagndsticos previos que se realizan. Entre las cuales esté la
cooperacion y disponibilidad de los habitantes por trabajar con la organizacion y los
voluntarios. Pero de ello depende el manejo de la relacion que se da desde la primera visita, 0

bien el primer contacto con los pobladores.

El uso correcto de la comunicacion que se genere acoplandose al contexto de la comunidad,
demostrando confianza y empatia. Dado que si no se tiene areas de trabajo no es posible llegar
a efectuar ninguna actividad por muy buenos planes que se tenga, presupuesto y voluntarios

disponibles a trabajar.

Factores que son pilares para el buen funcionamiento de la organizacion y que sus objetivos

planteados se puedan realizar y lograr la visidn gue tiene establecida.

e Factores Indirectos

Cambios climéaticos que creen escenarios poco seguros para los pobladores y voluntarios
provocando el cancelar actividades por las cuales se tenga tiempo trabajando, y dado que no
poseen manual de comunicacién en crisis, no poder proceder a estrategias establecidas ante

una crisis presentada.

Delincuencia al trabajar en asentamientos que se encuentran en zonas rojas dentro de la ciudad
provocando un acceso limitado y si no realizan las debidas gestiones para coordinar con las
autoridades mas cercanas como proteccion al equipo que llega a trabajar y a las mismos

pobladores.
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e Arbol de Problemas

Figura 4- Arbol de Problemas

No poseer personal que
pueda cubrir todas las
areas de trabajo

Fuente: elaboracion propia
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Determinacion de prioridades comunicacionales

Importancia del Problema radica en la imagen que se estd transmitiendo de la
organizacion, es por ello que se le debe de dar prioridad al manejo del servicio al

cliente.

Soluciones, organizar dentro de la institucion con los miembros contratados y crear un
plan de atencidn, en el que todos participen para no descuidar sus tareas, pero tener
como responsabilidad el velar por el buen servicio que se brinda en el establecimiento.

A través de los voluntarios permanentes solicitar apoyo para que sean quienes puedan
aportar de su tiempo a que esta area de trabajo se pueda cubrir y atender lo mejor
posible. Teniendo estrategias de accion las cuales ayuden a determinar las

responsabilidades de cada miembro.

La urgencia en resolver, debe ser en la brevedad posible, ya se ha realizado un analisis
de los problemas que corresponde atender y es por ello que se ha seleccionado el

mismo como prioridad.
Inmediatez, si se toman las decisiones adecuadas y pronto serd un problema que se

resuelva en poco tiempo, por el contrario sino se le da importancia provocaré alejar a

sus publicos.

No se requiere de mayor recurso econémico, el trabajo que se realice en equipo es lo

que lograra que las estrategias se lleguen a cumplir en un periodo corto de tiempo.
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4.2.9. Propuestas de Soluciones

e Posibles Soluciones

Realizar estrategias en donde se incluya a todo el personal de la organizacion, exponiendo la
frecuencia de las visitas que recibe la organizacion, si hay temporadas en las que son mas
frecuentes y acorde a ello determinar una programacién que involucre a todos los miembros,

para que todos estén capacitados para brindar el mismo servicio.

Dado gue no existe una persona que pueda encargase Unicamente de esta area se recomienda
que sean todos los integrantes quienes se encarguen de realizar esta accion. Llevando un
control de la participacion y también evitar perjudicar en las responsabilidades que le

corresponde a cada uno.

e Funciones de la comunicacién y su relacion con la propuestas de soluciones

La solucién del problema que se presenta en la organizacién es no poder brindar un buen
servicio o atencion al cliente, si bien no es una organizacion que deba de vender o brindar un
servicio en especial, pero se compone de una variedad de publicos que son pilares estratégicos
para el funcionamiento de la misma y debe de brindarles una atencion personalizada
explicando quienes son, que hacen y para quienes, dar a conocer a la organizacién y porque
requieren que sean apoyados. Es por ello que la atencion que se les dé, debe de ser eficaz y

eficiente.

Pero el mensaje no es para el pablico en general, es para los miembros de la organizacion

quienes deben de generar nuevas acciones que ayuden a cubrir esta area de trabajo.

Por lo que se debe aplicar una Funcion Educativa “Espacio redaccional para transmitir algunos

mensajes que tiendan a elevar el grado de cultura de los receptores, asi como al cambio de
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actitudes, opiniones y comportamientos de los mismos, todo ello en funcién de la superacion

individual y social.”’(Interiano, 2007, pag. 114)

Al utilizar estd funcion de la comunicacion se busca que los miembros de la organizacion
cambien actitudes tanto para mejorar en lo individual como grupal lo que generard una mejora

en la institucién, pero a través de mensajes que sean educativos.

e Teorias de la comunicacion que respalden propuestas

Con base en el Funcionalismo que se caracteriza por “El estudio de los medios de
comunicacion, toda vez que pretende explicar cual es la funcion bésica, es decir, para que

sirven los medios de comunicacion en la sociedad.” (Interiano, 2010, pég. 18)

Se busca que la comunicacién tenga una funcion por el cual se esta realizando una accion
determinada y el mensaje que se envie tenga sentido para generar una accion en el perceptor.
Es por ello que se desea que el publico escogido cambie actitudes que sean de mejora para la

organizacion
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Capitulo 5

Propuesta de Estrategias de Comunicacién Organizacional

5.1. Justificacién

La comunicacion es un factor importante para desarrollar cualquier tipo de interaccién con
diversos grupos. Busca adaptarse segun los contextos en los que se desenvuelven, desde poder

manejar lenguajes muy técnicos a otros coloquiales.

TECHO-Guatemala entre sus funciones principales son las buenas relaciones que desarrolla
con los numerosos publicos con los que se relaciona la organizacion. Dado que de eso depende
el continuo desarrollo que se genere en la misma. Dandoles el debido seguimiento a las
acciones a realizar y compromisos adquiridos por parte de la organizacion con sus diversos

publicos,

Con la inversion que se produzca por parte de las organizaciones aliadas y socios estratégicos,
apoyo de voluntarios y la aceptacion de los comunitarios a los cuales desean tener el acceso
para poder realizar las actividades planificadas a las cuales se les ha invertido esfuerzos
econdmicos, recurso humano, tiempo y sobre todo que busca el poder cumplir con la vision

planteada por parte de la institucion.
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5.2. Objetivos

5.2.1. General

- Crear soluciones a la problematica de comunicaciéon con la inadecuada atencion al

publico de la organizacion TECHO-Guatemala.

5.2.2. Especificos

- Desarrollar una Guias de Atencidn al publico, tomando en cuenta los diversos usuarios

con los que se relaciona la organizacion.
- Crear un guia sobre Comunicacion en Crisis.
- Instaurar espacios para sugerencias sobre el trabajo que realiza la organizacion

buscando el enriquecimiento y mejora continua.
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5.3. Publico Obijetivo

5.3.1. Interno

- Administracion y Finanzas
- Desarrollo de Fondos

- Comunicacion

- Recursos Humanos

- Investigacién y Diagnostico
- Gestion Comunitaria

- Programas y Proyectos

- Formacion y Voluntariado

- Voluntarios permanentes

- Voluntarios constantes
5.3.2. Externos
- Voluntarios esporadicos
- Vecinos y lideres comunitarios
- Organizaciones Asociadas
- Instituciones académicas

- Instituciones Gubernamentales
- Otras ONG’s



5.4. Propuestas

No. Problema Solucidn Funcion
No ser una institucion | Realizar una guia sobre | Tener acceso a posibles
formal que pueda cubrir | Comunicacion en Crisis | soluciones que ayuden a evitar
todas sus areas de |que ayude a visualizar | o bien controlar la situacion que
1. |trabajo. No poder crear | posibles problemas que se | se generé en determinado
guias de apoyo en |puedan dar, por la | momento.
probleméticas que se | situacion nacional.
presenten.
No atender de forma | Crear espacios de didlogo | Promover una atencion
adecuada a las visitas | donde se promueva la | adecuada para las diferentes
que recibe la | importancia de las | visitas que recibe la
organizacion. mejoras continuas para la | organizacion, a través de las
organizacion. charlas, el trabajo en equipo, la
motivacion y la guia que dara
Charlas de motivacién | pardmetros sobre qué pasos
sobre la importancia de la | seguir y entablar la importancia
adecuada atencion al | de un trato adecuado a los
2. publico. publicos.

Elaboracion de una guia
de Atencion al Publico 1.
Que va dirigido a los
miembros de la

organizacion.

Crear equipos por areas y

que sean ellos quienes se
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evallen.

Premiar al area de trabajo
que mejor se desempefie,
motivando a que todos los
quipos se esfuercen en
mejorar 'y aplicar los

conocimientos adquiridos.

Realizar una Guia de
Atencion al Publico 2. Va
dirigida a los publicos y
que ellos puedan evaluar

el trato que reciben.
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5.5. Matriz de Coherencia

Es la descripcion del conjunto de soluciones que se realizaran para la Estrategia de

comunicacion organizacional para TECHO-Guatemala.

Objetivo General:

- Crear soluciones estratégicas de comunicacion organizacional que se acoplen a las

necesidades encontradas en la institucion TECHO-Guatemala.

Objetivos Especificos: Comunicacién Interna

- Desarrollar una Guia de Atencion al Publico, con los diversos usuarios con los que se

relaciona la organizacion.

- Crear un guia sobre Comunicacion en Crisis

Comunicacion Interna

Objetivos de Tipo de Publico Medio de
Problema Productos - ) o - Presupuesto
Comunicacion mensaje Objetivo difusion
Charlas Crear en los | Formativo e | Miembros Verbal Q 1,000.00
motivacionales | trabajadores la | informativo | de la
sobre la | importancia  de organizacion
adecuada una adecuada que se
atencion al | atencion al encuentren
Deficiente publico publico. en oficinas
atencion a las centrales.
visitas que Guia 1 Atencién | Realizar una guia | Formativo e | Miembros Digital Q 5,000.00
recibe la al Publico con los | informativo. | de la
organizacion parametros organizacion

minimos para una
buena atencién a
las visitas que
recibe la

organizacion.

que se
encuentren
en oficinas

centrales.
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Capacitaciones | Crear equipos de | Formativo e | Miembros Verbal Q 1,500.00
trabajo y entre | informativo. | de la
ellos se evallen, organizacion
premiando al que se
mejor equipo, encuentren
motivando a que en oficinas
los deméas se centrales.
esfuercen.
No ser una | Guia de | Poseer una guia | Formativo e | Miembros Digital Q 7,500.00
institucion Comunicacion que ayude a la | informativo | de la
formada con | en Crisis toma de organizacion
todas las areas decisiones 0 que se
requeridas. acciones a seguir encuentren
en  determinada en oficinas
situacion. centrales.

Obijetivo General:

- Crear soluciones estratégicas de comunicacion organizacional que se acoplen a las

necesidades encontradas en la institucion TECHO-Guatemala.

Obijetivos Especificos: Comunicacion Externa

- Desarrollar una Guia de Atencién al Publico, tomando en cuenta los diversos usuarios

con los que se relaciona la organizacion.

- Instaurar espacios para sugerencias sobre el trabajo que realiza la organizacion

buscando el enriquecimiento y mejora continua.

Comunicacion Externa

Objetivos de Tipo de Publico Medio de
Problema Productos L ) o L Presupuesto
Comunicacion Mensaje Objetivo difusion
Deficiente | Guia 2 | Realizar una | Formativo e | Socios Digital Q 5,000.00
atencion a las | Atencion al | evaluacion informativo estratégicos,
visitas que | Publico constante Voluntarios,
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recibe la

organizacion

sobre la guia
de servicio al
publico en el
cual se tome

en cuenta a

comunitarios

y publico en
general con el
que trabaje la

organizacion.

todos los
usuarios.

Seguimiento | Aplicar la | Formativo e | Miembros de | Impresoy | Q 2,000.00
evaluacion informativo la Digital

planteada en la
guia por parte
de los
miembros de la

organizacion.

organizacion
que se
encuentren en
oficinas

centrales.
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5.6. Plan de Comunicacion

Las propuestas de comunicacion que se plantean se dividen segun el grupo con el que se vayan
a desarrollar. Una estrategia se divide en dos dado que en su primera fase abarca al publico
interno y en una segunda fase a un publico externo. La segunda estrategia se dirige nicamente

al pablico interno.
5.6.1. Comunicacion Interna
Problema 1

Deficiente atencion a las visitas que recibe la organizacion

e Objetivos de la propuesta de solucion
Motivar a los miembros de la organizacion de la importancia sobre el trato adecuado a las
visitas.
Realizar una guia con los parametros minimos para una buena atencion a las visitas que recibe
la organizacion.
Establecer los requisitos que debe de cumplir cada miembro de la organizacion.
Preparar a los miembros de la organizacion previo a las visitas o reuniones que se tengan.
Conocer a los diversos publicos con los cuales trata la organizacion.

e Propuesta clara y concreta
Motivar a los miembros de la organizacion a la importancia de las mejoras constantes que se

deben de ejecutar en la organizacion buscando renovar procesos y seguir ampliando su campo

de accidn. Preparar a los integrantes, motivarlos e incentivar los cambios necesarios.
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En conjunto realizar una Guia de Atencion al Publico que ayude a asesorar el trato adecuado
que se le debe de dar a los diferentes publicos con los cuales trata la organizacion. Tomando
en cuenta que existen publicos formales y coloquiales sin embargo; siempre se debe de brindar
un servicio apropiado. Teniendo una base que les brinde informacion sobre cOmo manejar a
sus diferentes publicos, la preparacion previa a una reunion, entrevista o visita. Brindando el

seguimiento adecuado a las solicitudes realizadas y poder responderles a sus publicos.

Buscando la cooperacién de mas asociados y con los que ya trabajan continlen
involucrandose con la organizacion. Voluntarios que se comprometan con la organizacion y
comunitarios que deseen trabajar en conjunto con la institucion. A través de este proceso
poder brindar la informacion adecuada e idonea para poder resaltar el trabajo que realizan los

trabajadores y la organizacion.

e Resultados esperados
Tener un mejor servicio el cual aporte el ampliar el campo de accion con el cual cuenta la
organizacion. Obteniendo mas asociaciones que se comprometan con la organizacion y
trabajen en conjunto por la erradicacién de la pobreza. Voluntarios que deseen trabajar y se

comprometan. Comunitarios que trabajen por el desarrollo de sus comunidades.

Problema

Deficiente atencion a las visitas que recibe la organizacion

Objetivo del Programa/Proyecto
- Motivar a los miembros de la organizacién de la importancia sobre el trato adecuado a las
visitas.
- Realizar una guia con los pardmetros minimos para una buena atencion a las visitas que
recibe la organizacion.
- Establecer los requisitos que debe de cumplir cada miembro de la organizacion.
- Preparar a los miembros de la organizacion previo a las visitas o reuniones que se tengan.

- Conocer a los diversos publicos con los cuales trata la organizacion.
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Audiencia

Todos los miembros de la organizacion que se encuentren en oficinas centrales.

Jovenes universitarios involucrados con la sociedad

Personal encargado de atender a las visitas

Consideran que al tener una relacion relajada con las visitas demuestran esa actitud de jovenes

con ideas frescas y que no hay problema con tratar de igual modo a todos sus publicos.

Objetivos de Comunicacion
- Aumentar el conocimiento de sus publicos
- Mejorar la relacion con los publicos que maneja la institucion

- Renovar procesos

Mensajes
Orientar el trato adecuado que se le debe de brindar a las diversas visitas que recibe la
organizacion. Complementando con la guia que debe de orientar a la mejora del servicio al

publico el cual sea ejecutado en base a los variados usuarios que maneja la organizacion.

Medios

Sera una guia digital que quedara guardada en el portal de drive al cual tienen acceso todos los
integrantes.

Se estarad haciendo entrega a través del area de comunicacion quién se encargara de difundir la
informacion.

El principal aliado sera por parte de los dirigentes de la organizacion.

Canal Tiempo/Tareas/Personal/Evaluacion Costo
Dado que serd un|Es un proceso de comunicacion y Charlas Q 1,000.00
medio  digital, la | mejora que se realizara constantemente. Guia Q 5,000.00
distribucion del | Sin embargo se estipula un mes de | Capacitaciones Q 1,500.00

material sera a través | trabajo en donde se realizara reuniones
del portal con el cual | semanales para dar tiempo a que se TOTAL Q 7,500.00
cuenta la organizacién | pueda abarcar el material que se
y que todos tienen | distribuye en conjunto con las
acceso. capacitaciones.

Esta guia da la pauta para poder realizar
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la guia 2 de atencidn el cliente.

No es necesario que llegue a otras
personas, primero debe de ser trabajada
y aprendida por parte de los miembros

de la organizacion para poder difundir.

Problema 2

No ser una institucion formada con todas las areas requeridas.

e Obijetivos de la propuesta de solucion

Poseer una guia que ayude a la toma de decisiones 0 acciones a seguir en determinada
situacion.
Presentar situaciones que se puedan dar por las crisis que se viven en el pais.

Evitar empeorar el problema tomando en cuenta las instrucciones que se les presenta.

e Propuesta clara y concreta
Realizar una guia de Comunicacion en Crisis mostrando casos sobre posibles problemas en los
cuales se pueda ver involucrada la organizacion y los pasos a seguir en determinada situacion,
exponiendo como prever o evitar que el problema sea de mayor magnitud.

e Resultados esperados
Que la institucion se pueda organizar de una mejor forma, buscando no solo cumplir con sus

tareas del dia a dia, sino poder visualizar de manera mas amplia logrando de esta manera

evitar problemas a futuro.
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Problema

No ser una institucion formada con todas las areas requeridas.

Objetivo del Programa/Proyecto
- Poseer una guia que ayude a la toma de decisiones o acciones a seguir en determinada
situacion.
- Presentar situaciones que se puedan dar por las crisis que se viven en el pais.

- Evitar empeorar el problema tomando en cuenta las instrucciones que se les presenta.

Audiencia

Todos los miembros de la organizacion que se encuentren en oficinas centrales.
Jovenes universitarios involucrados con la sociedad

Ser parte de la organizacidn los involucra si tuvieran una crisis

A través de oficina central se realiza un Manual de crisis, sin embargo no es sobre comunicacion.

Objetivos de Comunicacién
- Tener conocimientos sobre los posibles problemas que pueden afectar a la organizacién
- Poseer informacién a su alcance sobre las acciones a tomar en determinado momento
- Evitar que los panoramas presentados lleguen a cumplirse y si es asi que no sean de gran

magnitud.

Mensajes

Que todos los miembros de la organizacion conozcan los posibles problemas que pueden afrontar
y de qué manera combatirlos o bien evitar que lleguen a suceder.

Fortalecer a todas las areas de trabajo para que puedan efectuar de mejor manera su trabajo en

una situacién determinada.

Medios

Seré una guia digital que quedara guardada en el portal de drive al cual tienen acceso todos los
integrantes.

Se estara haciendo entrega a través del area de comunicacion quien se encargara de difundir la
informacion.

El principal aliado sera por parte de los dirigentes de la organizacion.
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Canal

Tiempo/Tareas/Personal/Evaluacion

Costo

Dado que serd un
medio  digital, la
distribucion del
material serd a través

del portal con el cual

Puede tener apoyo con la guia de
Atencion al Publico en la cual puede
proporcionar informacién sobre los
usuarios y como llegar a tratarlos.

No es necesario que se relacione con

Guia Q 7,500.00

cuenta la organizacién | otros publicos, méas que con los

y que todos tienen | miembros de la organizaciéon para que
acceso. estén

preparados ante  cualquier

situacion.

5.6.2. Comunicacion Externa
Problema 1

Deficiente atencion a las visitas que recibe la organizacion

e Obijetivos de la propuesta de solucion
Crear espacios en los cuales se de apertura a los publicos para poder ser parte de la evaluacion.
Tener una evaluacion directa por parte de los publicos.
Renovar procesos.

e Propuesta clara y concreta
Realizar una Guia de Atencion al Publico 2 la cual sera la continuacion de la que se trabajo
con los miembros de la organizacion, pero esta va dirigida a los pablicos los cuales evaluaran

el trato que reciben por parte de los trabajadores, se enfocara en enriquecer los procesos que se

realizan y como poder implementarlos.
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¢ Resultados esperados
Tener una evaluacién por parte de los clientes sobre la atencion que reciben, que creen sea
conveniente se pueda mejorar, experiencias que no les hayan gustado, con el objeto de

enriquecer los procesos que se realizan dentro de la organizacion.

Problema

Deficiente atencion a las visitas que recibe la organizacion

Objetivo del Programa/Proyecto

Crear espacios en los cuales se de apertura a los clientes para poder ser parte de las mejoras.
Tener una evaluacion directa por parte de los publicos

Mejorar en los procesos que se encuentren deficientes

Audiencia
Los diferentes publicos con los que se relaciona la organizacién
Jovenes universitarios involucrados con la sociedad (voluntarios)
Asociados (diferentes organizaciones que apoyan de varias formas a la institucién)
Comunitarios (es el publico objetivo de la organizacion)
Ser parte de los publicos y quienes pueden llegar a evaluar el trato que reciben por parte de la
organizacion.
Consideran que al tener una relacion relajada con las visitas demuestran esa actitud de jovenes

con ideas frescas y que no hay problema con tratar de igual modo a todos sus publicos.

Objetivos de Comunicacién
Poder mejorar la relacion que se tiene con los publicos.
Ampliar los espacios que se tiene.

Optar a tener un mayor publico.

Mensajes

Serén realizados acorde al publico con el cual se desea realizar la evaluacion, dado que una
asociacion necesita informes y resultados sobre la inversion que se pudo dar. Y un comunitario
esperar que sea una verdad por parte del trabajador el poder realizar los talleres, casas, etc., que

se han propuesto llevar a cabo.
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Medios

Sera una guia digital que quedara guardada en el portal de drive al cual tienen acceso todos los
integrantes.

Se estara haciendo entrega a través del area de comunicacion quién se encargara de difundir la
informacion.

El principal aliado sera por parte de los dirigentes de la organizacion.

Canal Tiempo/Tareas/Personal/Evaluacion Costo
Dado que serd un | Después de realizada la Guia 1 de Guia Q 5,000.00
medio  digital, la | Atencion al Publico y puesta en practica | Capacitaciones Q 2,000.00
distribucion del | se darad un tiempo de un mes para poder
material serd a través | implementarla. TOTAL Q 7,000.00

del portal con el cual | Se debe capacitar a los miembros de la
cuenta la organizacion | organizacion para que estén enterados
y que todos tienen | del seguimiento que se le debe de dar a
acceso. la mejora de procesos que se esta

realizando.
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5.7. Validacion de la propuesta de solucion

Estrategias Propuesta 1 2 3 4

Capacitaciones

Comunicacion Interna | Guia 1. Atencién al Publico

Guia Comunicacién en Crisis

L Capacitaciones
Comunicacion Externa

Guia 2. Atencion al Publico

5.8. Cronograma de implementacion de la propuesta.

Semanas

Estrategia Problema Propuesta / Solucion
1 3|4|5|6

Deficiente Charlas motivacionales

Atencién a las | Guia 1. Atencion al Publico

visitas que recibe | Capacitaciones y equipos de

_ .| laorganizacion. trabajo
Comunicacion

No ser una
Interna o
institucién
formada con | Guia Comunicacion en Crisis

todas las areas

requeridas.

Deficiente Guia 2. Atencion al Publico

Comunicacion | Atencion a las o o
. .| Capacitaciones, seguimiento y
Externa visitas que recibe »
evaluacion.

la organizacion.
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5.9. Plan de monitoreo y evaluacion

Comunicacion Interna
Guia 1 Atencién al Publico: se implementa en conjunto con capacitaciones que buscan
motivar a los trabajadores a poder adaptarse a cambios y mejoras continuas; con ello se

conforman equipos los cuales se evaltan entre ellos.

Guia de Comunicacidn en Crisis: con la entrega de la guia se busca la aceptacion por parte de
la organizacion y con ello el que se organicen y puedan llevar a cabo simulacros sobre los

problemas que se plantean y asi poder evaluar qué aspectos poder mejorar y/o agregar.

Comunicacion Externa

Guia 2 Atencidn al Publico: el objetivo de esta guia es la evaluacion constante que se debe de
realizar y aplicar; y que a través del trabajo que ya se ha realizado con la guia anterior da pauta
a ser un trabajo mas fluido, y sin embargo se les debe de proporcionar la forma adecuada de

evaluar las acciones que realizan.

Monitoreo y Evaluacién

: » Septiembre | Octubre
Estrategia Propuesta / Solucion

1(2({3(4|5(6|7|8

Guia 1. Atencion al Publico

Comunicacion Interna | Capacitaciones y equipos de trabajo -

Guia Comunicacién en Crisis

Guia 2. Atencion al Publico

Comunicacion

Capacitaciones, seguimiento y
Externa .
evaluacion.
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5.10. Vision del futuro

Con la implementacion de las propuestas de comunicacion que se desarrollaron se busca crear
en los trabajadores una nueva vision sobre los problemas que se estaban generando en la
organizacion y no se habian percatado por las tareas del dia a dia. A través del trabajo
realizado se espera implantar en el equipo nuevos procesos los cuales ayuden a poder prestar
atencion y de esta manera evitar que se lleguen a dar crisis que puedan afectar de manera

permanente a la organizacion.
Al realizar los cambios sugeridos lograr que la institucion pueda seguir ganando mas espacio
con sus diferentes pablicos y asi como organizacion puedan tener un crecimiento. Trabajando

en areas nuevas con diversos socios que proporcionen apoyo a TECHO.

Fundando en todos los miembros de la organizacion lo necesario e importante que es el

enriquecimiento y mejora contintia para TECHO-Guatemala.
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Conclusiones

La comunicacion que se da es para resolver necesidades que se presentan con el dia a
dia asi como la planificacion sin embargo, al ocuparse de estas tareas evita que se
puedan detener y observar problemas que se dan dentro de la organizacion y poder

preverlas.

Con el trabajo que se realizo se logré conocer la esencia de la organizacion, si cumple
con los objetivos por los cuales se fundaron y su forma de trabajo. Detectando
problemas que se dan y que al ser entes internos no poder notarlos.

TECHO-Guatemala es una institucion con trabajadores identificados con la
organizacion, llenos de vida y con ganas de trabajar por la erradicacion de la pobreza,
pero falta que sean orientados para lograr mejores resultados y tener una mejor

planificacion con la labor que realizan.

La organizacion busca realizar el trabajo de manera eficiente, aprovechando las
herramientas que se le brinda, tratando de facilitar el acceso a la informacién que se
maneja de manera interna y esto es una ventaja para poder difundir las guias que se

realizan y los cambios que se buscan que se den.

Se busca una comunicaciéon adecuada, la cual se acople a sus diferentes publicos y
segun los accesos a los que cuenta, sin embargo hay limitantes que repercuten en la
institucion dado que depender en todo momento de la tecnologia y el acceso a ella se

ve afectado cuando se realizan actividades fuera del plantel.

Poseen identidad, dado que es algo que se inculca desde el momento que son

voluntarios, sentir pasion por las actividades que realizan y que es sin duda alguna una
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de las fortalezas de la organizacion, pero al descuidar aspectos de su imagen
corporativa provocan que el trabajo realizada se vea afectado.

Con el apoyo de las guias presentadas se pueda dar el fortalecimiento en los procesos
que se realizan en la organizacion. Motivando a mejoras continuas y saber evaluarse

entre los diferentes grupos que se encuentran en la institucion.

Las guias que se han propuesto buscan el poder ser un apoyo para el trabajo que realiza
la organizacién y poder ser una base para estar en constantes evaluaciones tomando en

cuenta aspectos que se habian descuidado.
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ANexos
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Anexo 1: Técnicas e Instrumentos

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Departamento de Postgrado
Maestria en Comunicacién Organizacional
Diagnéstico de Comunicacioén Organizacional Intema y Externa

Observacion No participativa
_ Ficha de Observacion No. 1

:De qué manera se comunican los miembros del
departamento de comunicacion?

Saben ambos en que actividades estin
trabajando, ;Por qué y para qué?

¢Cuales son los medios que utilizan para
comunicarse entre ellos y con los diferentes
departamentos?

i Qué tipo de relacién tiene el departamento de
comunicacién conlos diferentes departamentos?

;Qué ambiente de trabajo existe entre el
departamento de comunicacién y las sedes?

¢Estan identificados con la organizacién?

¢Cémo se expresan de la organizacién?

Existe disponibilidad para colaborar con las
demas areas

Existe cooperacion para aportar con personas
externas a la organizacién
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Ficha de Observacion No. 2

¢De qué manera se comunican los departamentos
con el area de comunicacién?

;Serespeta las decisiones que son dirigidas por
parte del departamento de comunicacién?

¢Existe un verdadero proceso de comunicacién
en la organizacién?

;Existe una comunicacién formal, informal o
mixta dentro de los departamentos de la
organizacién?

;Cuales son los medios mas frecuentes que
utilizan para comunicarse dentro de la

organizacién?

:Se les da el uso correcto a los medios de
comunicacién que se tiene acceso en la

organizacién?

Saben ;Qué es la organizaciény cual es la labor
que realizan para la misma?

;Conocen que es lo que realizala institucién y el
porqué de su existencia?
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Departamento de Postgrado
Maestria en Comunicacién Organizacional
Diagnéstico de Comunicacién Organizacional Interna y Externa

Ficha de Entrevista No. 1

;Cuantas personas pertenecen al
departamento de comunicacién?

;Qué labor realizan?

¢Cémo se dividen las actividades?

;Cuales son las funciones primordiales?

i Qué areas consideran que falta atender?

¢Algin trabajo que tengan atrasado?

i Qué consideran que hace falta de parte del
departamento de comunicacién?

i Qué esperan de los departamentos?

iAtienden a las solicitudes que piden como
departamento?
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;Tienen un POA el cual siguen a
cabalidad?

iCiertas actividades en su momento ya no
son funcionales, pero ya estan incluidas en
la programacién y de igual manera se
deben de realizar?

¢Han surgido imprevistos que impiden
realizar las actividades ya establecidas?

;Tienen manuales?

2 Qué tipo de manuales? Ejemplos:
Manual de procesos
Manual de Identidad

Manual de Crisis

:Cémo depto., de Comunicacién tienen
divididas las areas tales como publicidad,
community manager, disefiador, relaciones

publicas, comunicador, vocero?

iQué tipo de comunicacién utilizan,
vertical, horizontal, mixta?

En momentos de crisis tienen establecidos
ciertos parametros para actuar. ;Cuales?

Tiene definida posibles crisis ;Cuales?

¢Qué herramientas utilizan para
comunicarse?
Correo electronico, cartelera, informes,
blog, boletines, reuniones, grupos de
whatsapp, teléfono, agenda, sky, etc.

;Cuales son las redes sociales que utilizan?
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Departamento de Postgrado
Maestria en Comunicacién Organizacional
Diagnéstico de Comunicacion Organizacional Intema y Externa

Ficha de Entrevista No. 2

¢De qué forma trabajan con los demas
departamento de la organizacién?

¢ Estan informados sobre todas las
actividades que realizan en la institucién?

¢Pueden convocar a reuniones con otras
areas sin ningin inconveniente?

¢Pueden acceder a reuniones con los
gerentes sea de area comercial o social?

¢En momentos de crisis, tienen
establecidas acciones a realizar como
primordiales?

;Pueden acceder a informacién sin ningin
problema?

¢Tienen reuniones cada cierto tiempo?

;Cuales son las herramientas de
comunicacién que utilizan?
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Departamento de Postgrado
Maestria en Comunicacién Organizacional
Diagnéstico de Comunicacion Organizacional Intema y Externa

Ficha de Entrevista No. 3

¢Es constante la comunicacién que tiene
con su directora de sede?

¢De qué manera se comunican con las
oficinas centrales?

iCada cuanto tienen reuniones con
autoridades inmediatas?

¢ Estan enterados de los procesos que se
realizan y actividades en ofras areas o
sedes?

iConocen a todos los miembros de la
organizacién?

;Asisten a eventos organizados por la
Institucién?

¢Cual esla funcién de la sederegional a la
que pertenecen?

¢ Utilizan la misma visién, misién y
objetivos o lo acoplan al contexto al cual
se desenvuelven?

iCuales son las herramientas de
comunicacién que utilizan?

;Tiene acceso a la informacién de la
organizacién?
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Departamento de Postgrado
Maestria en Comunicacion Organizacional
Diagnostico de Comunicacion Organizacional Interna y Externa

Departamento al que pertenece:

Edad:

;Cual es su cargo?

¢Cuanto tiempo tiene de estar en la institucion?

¢Conoce cuales son los objetivos y fines de la institucién?

Si No No todo

iConoce 1a Mision, visién?

Si No No todo

iConoce los valores de la institucion?

Si No No todo

;Conoce los departamentos con los que cuenta la institucion?

Si No No todos

iConoce las sedes regionales?

Si No No todas

¢Conoce a todos los miembros de 1a organizacion?

Si No No todos

;Conoce cuales son las instituciones que apoyan a la organizacion?

Si No No todas
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Anexo 2: Cronograma Plan de Trabajo

Meses (semanas) Sm
No participativa
Participativa
Libres
Dirigidas

Departamento de Comunicacién

Diferentes departamentos

Representantes de Sedes

Personal de Oficinas Centrales
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Anexo 3: Logo

Cuentas de otros paises
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Anexo 4: Pagina Web
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Anexo 5: Canal de Youtube
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Anexo 6: Contenido Twitter
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Anexo 7: Contenido Twitter
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Anexo 8: Contenido Instagram
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Anexo 9: Cuenta Facebook
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Anexo 10: Guia 1 Atencién al Publico
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Funcion

Superar la pobreza, a través de la formacion y la
accion conjunta de sus pobladores, jovenes
voluntarios y socios estratégicos.

Promoviendo el continuo aprendizaje sobre los
diversos publicos que maneja la organizacion
buscando ampliar, mejorar y crear nuevas relaciones.

41

Introduccion

En esta guia se muestran pardmetros bdsicos que
seran de apoyo al momento que se tenga la
responsabilidad de atender a las visitas que recibe la
organizacion, aparte de ello poder conocer de
mejorar manera los publicos a los cuales se dirige la
organizacion.

Instando a mejores relaciones con los diversos
usuarios a los que TECHO-Guatemala necesita llegar.

NO SOLO VENIMOS A CONSTRUIR
VIVIENDAS, SINO AMISTADES

Objetivos

Y A NOSOTROS MISMOS”

~MANUEL MONTEPEQUE « Conocer los diversos publicos con los que trata la
organizacion.

 Mejorar la relacién con los publicos que maneja
TECHO-Guatemala.

* Renovar procesos.

 Establecer requisitos que deben de cumplir los

miembros de la organizacion.
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Capitulo 1

PUBLICOS

TECHO fue creado con el fin de combatir la pobreza que
prevalece en Latinoamérica y El Caribe, busca cambiar la
situacion que viven miles de personas en los asentamientos
precarios, a través de la accién conjunta de sus pobladores,
jovenes voluntarios y socios estratégicos. Recuperado de
www.techo.org

Para poder realizar esta labor es necesario conocer los entes con
los cuales trabaja la organizacién, buscando crear nuevas
relaciones, ampliar y hacer permanentes las existentes.

Es asi como se hace la clasificacion de los diferentes usuarios con
los cuales se trata.

10

COMUNITARIOS

Son las familias con las que la organizacién trabaja. Personas de
€scasos recursos que viven en una situacion precaria ubicados
en zonas rojas y asentamientos que no les permiten tener el
acceso a las necesidades basicas para optar a una vida digna y
con oportunidades.

TECHO busca el entablar relaciones con los comunitarios
proporcionandoles oportunidades que ayuden a la erradicacion
de la pobreza con el requisito que sean personas que estén
dispuestas a luchar por el desarrollo de su comunidad,
comprometiéndose con las oportunidades y responsabilidades
brindadas.

96

VOLUNTARIOS

Grupo de personas que realizan una actividad en especial, sin
recibir nada a cambio. TECHO-Guatemala necesita de la
participacion de los voluntarios para las diferentes actividades
que planifica, pero sobre todo que sean personas que se
comprometan con la situacién del pais y estén dispuestos a
trabajar para cumplir con los fines de la institucion.

Entre los requisitos que establece TECHO para ser miembro de la
organizacion es “trabajar en los asentamientos precarios, codo a
codo con las personas que viven en condiciones inaceptables, es
sensibilizarse y ser empatico con la realidad del otro, es tomar
conciencia sobre las causas estructurales que producen la
pobreza y las actitudes que contribuyen a mantenerla, es actuar
y movilizarse para generar soluciones y cambios reales. El
voluntariado es un mecanismo de participacion ciudadana, que
busca la movilizacién y el involucramiento de jévenes y de todos
los actores de la sociedad”. Recuperado de www.techo.org

11

SOCIOS ESTRATEGICOS

Organizaciones que cooperan con TECHO-Guatemala desde sus
capacidades y habilidades empresariales. Involucrandose por ser
parte del trabajo que se realiza para la erradicacion de la pobreza
y el desarrollo del pais.

El apoyo que proporcionan puede ser desde asesorias,
capacitaciones, acompafiamiento,  permisos  otorgados,
financiamiento y/ o respaldo.

A través de la ayuda que proporcionan las organizaciones aliadas
se pueden llegar a concretar acciones planificadas.
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Capitulo 2

ELEMENTOS

Para una adecuada atencidn al publico hay que tomar en cuenta
diferentes elementos que seran de utilidad al momento de
presentarse en cualquier tipo de situacion.

Antes de la Reunion

* Prepararse

 Saber qué tipo de publico es al que se dirige

« Investigar sobre las personas con las cuales se reunira
» Conocer sobre los temas que se van a tratar

4

No te olvides de tomar en cuenta los siguientes puntos

« Presentacion Personal

* Amabilidad

« Educacion

» Empatia

* Compromiso

« Identidad con la organizacion

Sin embargo el plblico toma en cuenta también lo que esta a su
alrededor y va més alla su percepcion sobre el trato que debe de
recibir.

Elementos Tangibles

Principalmente las instalaciones, el area donde fue recibido, la
presentacion del personal, un lugar limpio presentable para las
reuniones, los materiales si los utiliza para tomar notas, etc.

97
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Durante la Reunién

* Atento

¢ Educado

» Seguridad sobre el tema

» Argumentos validos

« Poner atencion sobre las peticiones que se realizan

* No prometer cosas imposibles sin antes consultar al equipo
de trabajo

« Ser concretos con los asuntos que se estan tratando

Después de la Reunién

« Realizar una minuta sobre la reunién

« Seguimiento a los acuerdos que se concluyeron en la reunién

« Si la situacion lo amerita informar sobre las conclusiones a
companeros de la organizacion o bien a las autoridades

« Si la situacion lo amerita programar otra reunién dandole
seguimiento a los acuerdos

15

Cumplimiento

Darle el debido seguimiento a los acuerdos en los que
concluyeron, proveerle la informacién requerida, informar sobre
los procesos que se estan realizando, demostrando que se
ejecuta lo solicitado.

Disposicion
Poder proporcionales tiempo para las dudas y peticiones,
programando reuniones de trabajo segun sea el caso.

Cualidades del personal

Demostrar las habilidades con las cuales cuentan, pudiendo
responder sobre el trabajo que realizan, comprometidos con la
organizacion, responsables con la labor que ejecutan.

Empatia
Entender lo que su publico necesita y mantener una
comunicaciéon constante de manera que puedan resolver lo
requerido.
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Capitulo 3

COMUNICACION

La comunicacion es un factor muy importante, a través de ella se
logra comprender con los emisores, utilizar un mismo codigo el
cual ayude a poder entenderse, entablar un canal de
comunicacion el cual ayude a poder crear una relacién estable
con los emisores (publicos).

Comunicacion Verbal

El vocabulario que se utiliza al momento que se comunica con los
publicos. Se debe de tener cuidado con este punto, tomando en
cuenta que cada grupo al que se dirige varia el Iéxico que se vaya
a utilizar. Se tienen varios publicos y las caracteristicas que los
diferencian son de suma importancia al momento de transmitir
un mensaje.

Cuidando el tono de voz, mostrando confianza, seguridad,

importancia sobre lo que dice, evitando una voz que demuestre
desinterés sobre la reunion o el interlocutor.

18

Conclusiones

* A través de los puntos que se han expuestos se busca el
poder tomar en cuenta aspectos sobre la adecuada atencion al
publico.

e Que los miembros de la organizacion tengan mayor
conocimiento sobre los publicos a los cuales se dirigen.

e Con el trabajo que realizan en equipo puedan renovar y
mejorar procesos.

98
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Comunicacién No verbal

Se demuestra a través de los movimientos que realiza la persona,
la posicion en la cual se encuentra, con la comunicacion verbal se
puede demostrar que esta atento a lo que se dice o bien estar
aburrido al tema que estan tratando. Los gestos que se realicen
en ese momento, mostrando serenidad y seriedad sobre lo que
se dice, evitando demasiados movimientos con las manos lo que
puede interpretarse como ansiedad o desesperacion por la
reunion que se esta llevando a cabo.

Puntos a tomar en cuenta

« Expresion Facial: mantener una sonrisa, demostrando
comodidad en la reunidn que se lleva a cabo.

« Contacto Ocular: ver a los ojos al interlocutor evitando llegar
a incomodarlo.

e Gestos y Movimientos: mantener equilibrio con los
movimiento que se realizan, puede interpretarse nerviosismo
0 desesperacion.

« Postura Corporal: mostrando interés en recibir a las visitas.

19
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Funcion Introduccion

Superar la pobreza, a través de la formacion y la Esta guia es la continuacion de la Guia 1 Atencidn al Publico la
accion conjunta de sus pobladores, jévenes cual estipula el seguimiento a la adecuada atencidén a los
voluntarios y socios estratégicos. diversos publicos con los cuales esta trabajando la organizacion.
Promoviendo el continuo aprendizaje sobre los Tomando en cuenta a los usuarios los cuales seran de apoyo para
diversos publicos que maneja la organizacion la mejora que se desea obtener en los procesos que se han
buscando ampliar, mejorar y crear nuevas relaciones. creado. Seran ellos quienes evallen el trabajo que se realiza.

Instando a mejores relaciones con los diversos usuarios a los que
TECHO-Guatemala necesita llegar.

11

Laigualdad

que tanto ANHELAMOS Objetivos

s6lo sera posible
si como sociedad nos
involucramos y participamos.

» Evaluar los procesos que se ejecutan.

e Estrechar la relacion con los publicos involucrandolos
en la mejora al servicio.

Antonio De La Roca » Crear espacios de dialogo y mejora continua sobre la
jEs ol ciil: atencion al publico.
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Capitulo 1

¢COMO EVALUARSE?

La atencion al publico es de suma importancia para la
organizacién dado que a través de ella se logra crear estrechas
relaciones con los diversos usuarios a los cuales se dirige la
institucion y con los cuales se pueden llegar a desarrollar las
diversas actividades planificadas.

Es por ello que se debe de realizar una evaluacién constante
sobre si los procesos que se ejecutan son los adecuados.

10

Capitulo 2

EVALUACION

Se debe de realizar pequefias encuestas a los diferentes plblicos
con los que se trabaja para tener de primera mano la opinién que
se tiene sobre el trabajo que realiza la organizacion.

Voluntarios
¢Quedo satisfecho con la actividad?
¢Participaria en otra actividad?
¢Qué mejoraria?
¢Qué le gusto?
éQué le pareci6 la logistica de la actividad?

101

Se desarrollan diferentes estrategias las cuales se acoplan seglin
el publico al que se hard participe del proceso de evaluacion.

Se deben reunir todos los trabajadores y evaluarse si consideran
que el trato que lo proporcionan a los publicos es el adecuado.

¢Se cumple con lo requerido?

¢Se proporciona informacion cuando la soliciten?
éSaben si existen reclamos?

¢Consideran que deben de mejorar?

éSe resuelven los reclamos?

Como grupo interno deben obtener un resultado de lo que ellos
consideran sobre el trabajo que estan realizando.

11

¢Algo que le agregaria?
¢Una puntuacion sobre la actividad de 1 a 10?

Comunitarios
élLes gusto la actividad?
¢Cémo fue el trabajo con el equipo?
¢Qué le agregaria?
¢Qué le parecié la organizacion de la actividad?
éUna puntuacion sobre la actividad de 1 a 10?

Socios Estratégicos
¢Cémo considera la actividad realizada?
¢Trabajaria en un futuro préximo?
¢Qué mejoraria?
¢Quedo satisfecho con los resultados entregados?
¢Qué agregaria?
¢Una puntuacion sobre la actividad de 1 a 10?
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Con los resultados obtenidos se debe de realizar una nueva
reunion y con ello formalizar un analisis por area y por ultimo una
comparacion.

Lo que ayudara a poder determinar los puntos fuertes de la
organizacion y los débiles, que serdn los que se deben de
mejorar. Proponiendo soluciones inmediatas.

Cuando se tenga las propuestas concretas sobre las mejoras a
realizar hacérselas saber a los publicos, esto con el fin de
demostrar el seguimiento que se estd llevando a cabo con el
apoyo que se obtuvo de su parte.

14

Conclusiones

» Con los pasos establecidos se espera la mejora continua con
los procesos que se han realizado.

* Estrechar la relacion con los publicos al ser parte de las
mejoras que se estan dando dentro de la organizacion.

 Realizar evaluaciones cada cierto tiempo buscando siempre las
mejoras en los procesos.

» Ser objetivos al momento de analizar las evaluaciones de los
publicos internos y externos.

102

11

MUCHA GENTE PEQUENA

EN LUGARES PEQUENOS,
HACIENDO COSAS PEQUENAS
PUEDEN CAMBIAR EL MUNDO.

- EDUARDO GALEANO

15
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Funcion

Prever problemas (y/o ayudar a que no sean de mayor
magnitud) que se puedan llegar a presentar en la
organizacion.

A través de soluciones planteadas a base de
investigaciones y simulacros realizados los cuales
aportan informacién necesaria para mejorar procesos
establecidos. Buscando crear mayor solidez y
preparacion para TECHO-Guatemala.

%

W ) ' ” 3
JUNTOS FOR UN'MUNDO SINPO

www.techoorg | [@euntecho | Il Tec B techoorg
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Introduccion

La siguiente guia de Comunicacidn en Crisis presenta
puntos importantes a tomar en cuenta al momento
que se pueda generar un problema que requiera de
atencién inmediata y organizada.

Se plantea aspectos que no deben pasar
desapercibidos para poder atender de la mejor
manera el problema que se esté dando, mas que
solucionar problemas es conocer lo mejor posible la
organizacion y prever este tipo de situaciones.

Objetivos

« Conocer los publicos con los que se relaciona la
organizacion.

» Establecer posibles crisis en las cuales se pueda ver
inmersa la institucion.

* Plantear soluciones que sean de apoyo en un
momento de crisis.

« Definir los requisitos necesarios para crear el Comité
de Crisis.



Capitulo 1

PUBLICOS

Seran todos los grupos con los cuales se rodea la organizacién de
manera indirecta o directa. Quienes se encargaran de divulgar
informacion ya sea de manera positiva 0 negativa. Grupos que
nunca han tenido ninguna relacion con la institucion sin
embargo, puedan llegar a mejorar o empeorar la situacion que se
esté generando.

Publico Interno

Empleados
Este grupo debe de ser el mejor aliado para la organizacion, pero
todo dependera del trato que recibe de la misma. Si se toma en
cuenta a todos, se les mantiene al tanto sobre el actuar de la
organizacién; personal identificado con la institucién, la
defenderd ante diversas situaciones.

10

Publico Externo

Voluntarios Esporadicos

Este grupo de jovenes han trabajo por la organizacion en
determinado momento y se busca que en las actividades que
hayan participado les muestre la labor que realiza TECHO y que
aunque no se lleguen a involucrar demasiado sepan quiénes son
y el esfuerzo que se realiza dia a dia por la erradicacion de la
pobreza. Esto al momento de una crisis tenga un publico que
pueda defender el trabajo que se ha realizado durante un largo
tiempo.

Socios Estratégicos
Organizaciones que apoyan la labor de TECHO-Guatemala y
comparten sus objetivos en trabajar por la sociedad
guatemalteca aportando de diversas formas en las cuales se
acoplen segun sus habilidades y/o posibilidades.

Existen socios los cuales ya trabajan de manera constante y
anual con la organizacién. Hay alianzas que se dan de manera
irregular.

105

Voluntarios

Grupo de jovenes que estan comprometidos con la organizacion
y la sociedad al realizar su trabajo sin ninguna remuneracion,
pero teniendo la responsabilidad necesaria para cumplir con las
tareas estipuladas, este grupo al sentirse parte de un equipo que
le da la confianza de poder desempefiarse con las habilidades o
area que mas les guste brindandole experiencia y oportunidades
de poner en practica sus conocimientos.

Se tienen aliados dentro de la organizacion y seran los primeros
en defenderla ante cualquier situacion que se llegue a dar.
TECHO-Guatemala busca brindarles espacios a sus empleados y
voluntarios en los cuales se sientan comodos y sobre todo se
sientan parte del equipo, que trabajan por un mismo objetivo,
instando a adoptar sus valores que son solidaridad, conviccion,
excelencia, diversidad, optimismo. Instaurando la identidad en
todos al igual que se sientan parte de la familia TECHO.
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Lo importante del trabajo que se realiza con los diversos socios
estratégicos es el cumplir en las actividades que se hayan
planificando y darle el seguimiento después de ejecutada la
actividad. Proporcionando informes, reportes, material necesario
para que tengan el respaldo del uso que se le dio al apoyo que
se les proporciono.

Al momento de una crisis los socios puedan expresarse de
manera positiva ante el pulblico en general con argumentos
valederos.

Otras ONG's
Organizaciones que tengan alianzas con la institucién apoyando
sus actividades y aportando segin sus capacidades.
Compartiendo su razon de ser el desarrollo de la sociedad.

Crear relaciones estables las cuales le proporcionen apoyo ante
cualquier situacion que se pueda generar. Difundiendo
informacion positiva de la organizacion.
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Entidades Gubernamentales

Contar con el apoyo y permisos de diferentes entidades al
momento de realizar las diversas actividades, cumplir con lo
establecido, baséandose siempre en las leyes que rigen las ONG s
Decreto NUmero 02-2003 Ley de  Organizaciones  no
Gubernamentales para el desarrollo. Evitando malos entendidos
y siempre brindando reportes sobre las actividades realizadas,
dando el material necesario sobre el cumplimiento de las
mismas.

Medios de Comunicacion
Tener apertura hacia los medios de comunicacién brindandoles la
informacién solicitada y si no se tiene dar un tiempo aproximado
en el cual se puede proporcionar. No dejar de facilitar la
informacion porque esto daria pauta a especular sobre la crisis
que se este generando.

Al mantener a todos sus publicos informados sobre el trabajo
que realiza la organizacion, facilitando el acceso a informacion
serd un soporte el cual ayude a evitar la especulacion sobre que
es la organizacion y la forma de desempefarse.
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2.No rendir cuentas sobre la ayuda que reciben
No presentar reportes e informes sobre el uso que se le dio al
apoyo obtenido por diferentes instituciones puede provocar la
incertidumbre en los socios si lo que aportaron fue usado de
forma adecuada, incitando a que se asuma o divague sobre el
tema. Dando una mala imagen hacia la institucién y después de
un tiempo los socios ya no quieran aportar a la organizacion.

3.No obtener permisos para realizar el trabajo planificado
Al no contar con el respaldo de organizaciones que apoyen a
TECHO-Guatemala se puede ver inmersa en una serie de
dificultades para realizar sus actividades, entre las cuales estan
los permisos que se requieren para el desarrollo de lo
planificado. Impidiendo que se pueda cumplir con lo establecido
para tal proyecto.

Las situaciones expuestas son problemas que de uno se puede
ligar a otro hasta ocasionar una verdadera crisis la cual afecte de
manera permanente a la organizacién. Es por ello que se debe
de atender a cada suceso que se pueda dar evitando en todo
momento que el problema sea més grande y los dafios sean
considerables.
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Capitulo 2

POSIBLES CRISIS

Son problemas que se pueden dar en la organizacion,
originandose en algun descuido comin vy sin la debida atencion
puede llegar a desembocarse en una crisis de gran magnitud
para la institucion.

1.No cumplir con las actividades planificadas

Actividades planificadas y con los recursos necesarios para que
se puedan desarrollar y si no se ejecutan por un motivo de
caracter urgente es importante mantener informados a todos los
involucrados para no caer en el error de que se trata por el
incumplimiento de la organizacién. Ocasionando la falta de
credibilidad de la organizacién
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Capitulo 3

SOLUCIONES

1.No cumplir con las actividades planificadas

Los imprevistos ocurren, sin embargo se debe de tener sumo
cuidado cuando esto suceda para evitar que no se mal interprete
cuando se posterga una actividad y que crean que se canceld
definitivamente. Tener siempre una adecuada comunicacién con
los representantes de cada grupo para explicar el porqué de las
situaciones siendo participes de la misma, involucrandolos,
reprogramando la actividad. Lo importante es mantener una
adecuada atencién con todos los publicos y el seguimiento para
evitar que con cosas minimas se pueda llegar a desarrollar una
crisis y una mala imagen.
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2.No rendir cuentas sobre la ayuda que reciben
Toda actividad que se realiza debe ir acompafiada de informes en
los cuales expliquen toda accion ejecutada para lograr llevar a
cabo el objetivo establecido, siendo ya una préctica por parte de
TECHO-Guatemala.

Cuando un socio estratégico entrega un aporte a la organizacion
es indispensable realizar un informe el cual explique el uso
correcto de las contribuciones que se recibieron.

Son acciones que si no se realizan pueden a generar la
desconfianza de los socios asumiendo que no se le esta dando el
uso correcto a los aportes brindados y prefieran retirar la ayuda
acordada, en el mejor de los casos. Sé puede llegar a desarrollar
el rumor de incumplimiento o el uso indebido de los insumos que
tiene la organizacion. Lo que ocasionaria una muy mala imagen
y credibilidad en la institucion.
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Capitulo 4

COMITE DE CRISIS

Ante cualquier tipo de crisis que se genere en la organizacion se
debe de estar preparado para saber actuar de manera inmediata
buscando evitar que el problema se agrande de manera
precipitada o bien evitar que se dé. Para ello se debe de
conformar un comité el cual este integrado por personal de la
organizacion.

Representante de Comunicacién
Representante de Area Social
Representante de Area Comercial
Representante de Alto nivel
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Para cualquier actividad que se ejecute realizar el debido informe
y que sea un registro para todos y que si se llega a necesitar en
determinado momento se obtenga de forma inmediata.

3.No obtener permisos para realizar el trabajo planificado

Al no contar con el respaldo de las diversas instituciones con las
cuales trabaja la organizacion se pueden llegar a negar ciertos
permisos que son de suma importancia para la ejecucion de las
actividades, el mantener una relacion estrecha y estable con
todos los publicos de la organizacién ayuda a tener un respaldo
solido a que el trabajo que realiza TECHO se ejecuten sin ningln
inconveniente.

Los problemas y soluciones planteadas se pueden dar por
actividades del dia a dia y por un descuido o no darle la
importancia debida puede llegar a ocasionar una crisis de gran
magnitud provocando un dafio severo a la organizacién. Se debe
tener presente lo importante que es atender todos los percances
que se puedan dar.
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Entre las personas que integran el comité se debe de seleccionar
al vocero oficial y canalizar toda la informacién que se vaya a
transmitir y evitar duplicidad o contradecir entre lo que pueda
llegar a declarar alguien mas.

Se recomienda que los integrantes del comité tengan el poder de
decision para agilizar al momento de actuar en determinado
momento y no tener que esperar una respuesta por parte de una
junta directa.

Deben de conocer a profundidad la organizacién, personal
responsable, identificado con la organizacion, capacitaciones
constantes. Estar siempre alertas.

A través del comité se desea que sea quién oriente a los deméds
trabajadores sobre las siguientes acciones a realizar buscando la
unificacion de pasos a poner en practica. En cuanto se tenga un
indicio de algin problema que puede presentar la organizacion
es importante convocar a todos los integrantes del comité y
evaluar la situacién que se esta dando.
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Conclusiones

e La guia es una herramienta con la cual se plantea pasos
basicos a tomar en cuenta en determinados percances.

» Se debe de conocer a profundidad los publicos con los que se
relaciona la organizacion, creando una relacién estrecha y
comunicacion constante.

 Realizar simulacros que ayuden a la mejora continua de la guia
y se acople de mejor manera a la organizacion.
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Anexo 13: Carta de solicitud de Practica

Of. Postgrado 115-2017

Licenciado

Diego Arana

Director Nacional de Comunicacion TECHO-Guatemala
Guatemala, ciudad

Presente

Estimado Licenciado Arana:

Es un gusto saludarle y a la vez presentarle a la Licenciada Lourdes Margarita Pérez
Pineda, carné No. 201022526, quien es estudiante de la Maestria en Comunicacion
Organizacional, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San
Carlos de Guatemala.

La Licda. Lourdes Pérez, solicita realizar su Trabajo de Graduacién de la Maestria en
Comunicacién Organizacional en la Organizacién TECHO-Guatemala, el cual consiste en
realizar un Diagnéstico de comunicacién organizacional interno y externo, durante el
tiempo de tres meses (mayo-julio), a través del cual se detectara los principales problemas
que aquejan en dicha Institucion, y con base a los resultados presentara una Estrategia de
comunicacion interna y externa, durante los meses de agosto y septiembre del afio en
curso, en la cual planteara las acciones a tomar para solventar la(s) problemética(s)
encontrada(s) en el diagndstico.

Apreciaré su valiosa colaboracién en el sentido de enviar la carta que avala la aceptacion
para que la Licenciada Pérez, desarrolle el trabajo de graduacion en dicha Organizacion, asi
como su Visto Bueno al momento de finalizar cada uno de los productos que sean
generados en el desarrollo del diagnéstico y estrategia.

Cordialmente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

c.c. archivo

“Por una Universidad de Educacién Superior Pdblica y de Calidad”
Ouverio CASTANEDA DE LEON

Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 * Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt
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Anexo 14 Carta de aceptacion de Practica

TECHO =wmw=mrevmsremmsresweames

UN TECHO PARA M| PAIS

Guateinala 20 de junio de 2017

Estimado
MSc. Gustavo Adolfo Moran Portillo
Presente

Nos dirigimos a ustedes deseandole éxitos en sus labores diarias tanto personales como
profesionales. La Fundacién TECHO es una organizacion que busca superar la situacion de
pobreza en que viven miles de personas en los asentamientos precarios, a través de la
accion conjunta de sus pobladores y jovenes voluntarios; con la implementacién de un
modelo de intervencién enfocado en el desarrollo comunitario.

TECHO busca, a través de la ejecucion de diferentes planes, construir una sociedad justa y
sin pobreza, donde todas las personas tengan la oporti.midad de desarrollar sus
capacidades, ejercer y gozar plenamente de sus derechos. TECHO esta presente en 21
paises en todo el continente y ha movilizado a mas de 250.000 j6venes voluntarios para la
erradicacion de la pobreza en Latinoamérica. En Guatemala hemos construido hasta hoy
4,085 viviendas de emergencia con mas de 20.000 jévenes voluntarios movilizados del p.ais.

Por este medio confirmamos y aceptamos que la alumna Lourdes Pérez, gestione su
proyecto de graduacién para la Maestria en Comunicacion Organizacional, proyecto
enfocado en el diagndstico de comunicacién organizacional interna y externa de mayo a
julio de 2017 y una estrategia de comunicacion interna y externa para los meses de agosto y
septiembre de 2017.

De antemano agradecemos la oportunidad de poder aportar a TECHO por medio de los
procesos de formacion profesional de sus estudiantes, para nosotros sera un gusto poder

trabajar junto Lourdes en los proximos meses.

Atentamente,

. ey

| ¥ Lic/ Diego Arana
i RECIBIDD

o Director Nacjorjal de Comunicaciones
-
\‘:r'

caenfias g, TECHQ - Guatemala
F 0% 2, & ¢
ECHA i &

IR diego.arana@techo.org / +502 30239496
HORA_TH 4% bz [ “

POSTGRADO;,

<

v

¥ ne

TECHO - Guatemala / 21 avenida 3-44 zona 14, Guatemala, Guatemala / +502 2292-0100 / info.guatemala@techo.org

L — (o [ L e o ) (9 ) TECHOorg |
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Anexo 15: Carta de Validacion

T AV N T N R R

Guatemala, 05 de octubre de 2017 .

=
o
»

POSTGRADO%,

u

OF pe oo‘:\c’

_Mtro. Gustavo Adolfo Moran Portillo

¥ Departamento de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Mtro. Moran

Le saludo cordialmente, a la vez, se hace de su conocimiento que se ha recibido
satisfactoriamente la Estrategia de Comunicacién Organizacional con los productos tales
como a) Guia 1 Atencién al Publico. b) Guia 2 Atencién al Publico c) Guia de
Comunicacién en Crisis, los cuales se desarrollaron desde el mes de mayo a septiembre
2017, por Lourdes Margarita Perez Pineda, con Registro Académico No. 201022526,
estudiante de la Maestria en Comunicacién Organizacional de la Escuela de Ciencias de
la Comunicacién, de la Universidad de San Carlos de Guatemala. s

Por otra parte, mostramos nuestra satisfaccién y agradecimiento por el apoyo brindado

por la Licenciada Pérez, para TECHO - Guatemala, por los productos elaborados para
dicha institucion.

Sin otro particular, atentamente.

Lic. Diego Arana
Director Nacional de Comunicaciones
TECHO - Guatemala
diego.arana@techo.org / +5032 30239496

Il 700 W B T R R R
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