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Resumen 

La comunicación organizacional se ha vuelto fundamental para las instituciones, cada día es más 

evidente la necesidad de establecer estrategias de comunicación, por tal razón se escogió a la 

Asociación de Desarrollo Comunitario Sajcavillá para realizar un diagnóstico comunicacional 

que abarco la parte de comunicación interna y de igual manera la comunicación externa.  

Para ello, previo a la realización del diagnóstico se determinó a los actores internos y externos, 

así como su estructura organizacional y el perfil de los colaboradores, con ello se estableció que 

la naturaleza de la organización es desarrollar proyectos en beneficio de la población de la Aldea, 

de tal manera que mejoren su calidad de vida. Cuentan con su misión y visión, su enfoque, 

servicios básicos (agua, drenajes, manejo de desechos sólidos), salud, educación y la 

infraestructura. 

Luego de realizar un Diagnostico situacional se procedió a utilizar herramientas para recabar 

datos como lo son las encuestas, reuniones el método de la observación y las entrevistas que nos 

arrojaron datos concretos de cómo está la situación de la institución.  

El objetivo general de la investigación abarca la comunicación interna y la comunicación externa, 

la primera nos indica la interrelación entre los actores internos de la institución y el segundo 

busca conocer cómo está la institución con el público externo. 

Como resultado del diagnóstico se determinó que no existe estrategias de comunicación 

organizacional, ya que una de sus debilidades es la falta de un encargado de gestionar la 

comunicación, por tal razón para la mejora de la comunicación interna se plantea una guía de 

comunicación interna, una guía de reuniones y un manual de comunicación en crisis, para la 

comunicación externa se diseña un brochure, un bifoliar, una carpeta institucional y materiales 

para redes sociales, con el fin de socializar el trabajo que realiza la institución. 
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Estas propuestas cuentan con un plan de monitoreo y evaluación, se propone designar a un 

coordinador del departamento de comunicación, se establece un indicador y el medio de 

verificación de cada propuesta. 

Luego de poner en marcha la implementación de las propuestas se espera que la comunicación 

interna fluya de mejor manera y la percepción de los públicos externos generen una identificación 

con la institución.  

Se recomienda realizar capacitaciones constantes hacia los colaboradores con el objetivo de 

mejorar las estrategias de comunicación, se propicien espacios que lleven a cabo reuniones 

informativas y formativas. Otro aspecto a considerar es el manejo de redes sociales, ya que en la 

era tecnológica los comportamientos de nuestros públicos objetivos van cambiando y son áreas 

que se deben atender.  
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Introducción 

La comunicación es el oxígeno de la sociedad, el intercambio de ideas entre dos o más 

interlocutores también genera problemas comunicacionales si este no se sabe transmitir y pueden 

provocar malestar tanto fuera como dentro de una organización. Para Barrera (1991) “en la 

comunicación se crean sociedades. Por tal razón la comunicación es un acto puro y visible en el 

gesto”. (p. 6) 

El problema central en las relaciones dentro de una empresa o institución es la comunicación, 

porque es difícil escuchar y ser escuchados. Las organizaciones están integradas por el elemento 

humano en el cual la comunicación es imprescindible para el logro de objetivos de la misma. No 

puede existir una comunicación que plantee incoherencias entre los mensajes dirigidos a los 

públicos internos y a los públicos externos, ya que en la configuración de las opiniones de las 

personas interviene tanto la comunicación interna como la externa. 

Este trabajo consistió en diagnosticar la situacional de la Asociación de Desarrollo Comunitario 

Sajcavillá (ADECSA), quien a lo largo del tiempo ha impulsado proyectos de desarrollo para sus 

vecinos.  

En la búsqueda de mejorar la calidad de vida de más de trece mil personas ADECSA desde su 

creación ha trabajado para introducir el sistema de agua potable en los hogares de la aldea 

Sajcavillá, hoy en día lucha por que cada familia cuente con el sistema de drenajes. Además, 

impulsa capacitaciones hacia los vecinos en el ramo de la agricultura e incentivando a las amas 

de casa a ser microempresarias.  

Dentro del presente trabajo se despliega el Plan de Investigación que nos permite conocer el 

manejo de la comunicación organizacional interna y externa dentro de ADECSA, asimismo 

establece cuáles son los procedimientos para desarrollarla.  
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Se incluyó el planteamiento del problema, la justificación de la investigación, así como los 

objetivos y el Marco Teórico. Además, se incluyó la metodología a utilizar y la población a 

estudiar. 

 

Finalizado el diagnóstico se pudieron establecer estrategias comunicacionales tanto para los 

públicos internos como para los externos, se proponen productos que vengan a mejorar la imagen 

e identidad hacia la institución. Así como un plan de monitoreo y evaluación que permita la 

verificación de la factibilidad de las estrategias.  
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Capítulo 1 

1 Diagnóstico Situacional 
 

Los siguientes datos fueron tomados de un documento impreso proporcionado por la institución, 

así como de un trifoliar elaborado por ellos mismos en el año 2010. 

 

Datos Generales  

1.1 Nombre completo de la Institución 

Asociación de Desarrollo Comunitario Sajcavillá, ADECSA 

1.2 Ubicación geográfica 

La entidad inició sus operaciones en enero de 1999 en la aldea Sajcavillá, del municipio de San 

Juan Sacatepéquez, departamento de Guatemala. Esta aldea tiene una población aproximada de 

13,000 habitantes de los cuales el 90% lo constituyen indígenas y está dividido en 5 sectores y 3 

caseríos. 

1.3 Naturaleza de la Institución 

Es una entidad comunitaria, incluyente, integral, de tipo social, no religiosa y no lucrativa. Brinda 

servicios básicos de excelente calidad, promueve programas y proyectos productivos, sociales, 

culturales, educativos y de salud.  

1.4 Líneas estratégicas 

1.4.1 Misión 

Desarrollar proceso de planeación estratégica territorial, desde los cuales se impulsen iniciativas 

que consoliden el mejoramiento de las condiciones de vida de las familias de la aldea Sajcavillá, 

incidiendo en procesos de desarrollo social, económico, político, cultural y ambiental, bajo un 

contexto de pluriculturalidad, multilingüe y multiétnico, con tolerancia y respeto por el derecho 

ajeno y la propiedad privada. 
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1.4.2 Visión 
Ser una organización que impulse procesos de desarrollo integral desde lo local, con principios de 

sostenibilidad, transparencia y solidaridad entre los sectores que convergen en el área de acción 

de la asociación.  

1.4.3 Objetivos 

Mejorar la calidad de vida de los habitantes de la aldea e incidir positivamente en los índices de 

salud, ser un ente capacitador para sus agricultores y fomentan el desarrollo de infraestructura 

social y el desarrollo económico local. 

1.5 Principales actividades 

Administración y mantenimiento del sistema de agua potable, administración y mantenimiento de 

6 plantas de tratamiento de aguas negras, capacitación técnica para agricultores, capacitación a 

mujeres para convertirse de amas de casa a micro empresarias locales. 

1.6 Actores internos 

• La Asamblea General 

• Junta directiva 

• Consejo de Administración y órgano fiscalizador 

• Director General 

• Contador 

• Caja central 

• Fontanería 

 

1.7 Actores Externos 

 
• Municipalidad de San Juan Sacatepéquez 

• Otras Municipalidades de región. 

• Consejo Departamental de Desarrollo Guatemala 

• Algunos bancos del Sistema 

• Cooperativa Ecosaba, R. L. y otras cooperativas 



 

3 
 

• Direcciones de Educación de Sajcavillá. 

• Infom 

• Algunas embajadas 

• Fundaciones de desarrollo 

• Empresas establecidas en el municipio y en la región. 

• Personeros del Ministerio de Salud 

• Algunos ministerios (MAGA, MARN, Cultura y deportes) 

• Organizaciones de desarrollo 
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1.8 Organigrama ADECSA 

Figura 1: Organigrama institucional 

 

ASAMBLEA
GENERAL

ÓRGANO DE
FISCALIZACIÓN

JUNTA
DIRECTIVA

GERENTE
GENERAL

DEPARTAMENTO DE

CONTABILIDAD

DEPARTAMENTO DE

DE CAJA

DEPARTAMENTO DE

FONTANERIA

AUXILIAR DE

FONTANERIA  

Fuente: Asociación de Desarrollo Comunitario Sajcavillá 

ADECSA tiene un órgano superior, La Asamblea General, integrada por los habitantes de la 

aldea, quienes son sus asociados y fundadores. Cuenta con 3 Órganos Soberanos: La Junta 

Directiva, El Consejo de Administración y El Órgano de Fiscalización, quienes son relevados 

cada 4 años de sus puestos. En el nivel Jerárquico inmediato inferior está el Director General, 

encargado de ejecutar las políticas dictadas por los órganos superiores, y este tiene bajo su 

responsabilidad a: un contador general, un receptor pagador, un promotor de proyectos, esto en el 

campo administrativo y en el área técnico operacional a: 3 fontaneros, quienes realizan las 

labores de mantenimiento, reparación y operación de los respectivos 
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1.9 Perfil de los trabajadores 

Los siguientes perfiles de colaboradores se tomaron de un documento elaborado por el gerente 

general de la institución y proporcionado digitalmente vía correo electrónico.  

Puesto: Gerente General 

Identificación  
 
Título del puesto: Gerente General 
Ubicación Administrativa: Dirección General 
Subalternos: Todo el personal 
 
Naturaleza del puesto (descripción genérica): 
 
Es un puesto de carácter administrativo, responsable de la planificación, organización, 
integración, dirección, coordinación y control de las actividades de la asociación, apegado a las 
disposiciones de los estatutos y reglamentos existentes. 
 
Perfil  
 
1. Perito Contador o Administrador de Empresas. 
2. Edad entre 30 a 40 años 
3. Conocimiento en gestión y ejecución de proyectos comunitarios. 
4. Buenas relaciones personales 
5. Dinámico 

 
Puesto: Contador General y Asistente de Gerencia 
 
Identificación  
 
Título del puesto: Contador General y Asistente de Gerencia 
Ubicación Administrativa: Sección Contable y Administrativo 
Inmediato Superior: Gerente General 
Subalternos: Receptor-Cajero y Asistente de Contabilidad 
 
Naturaleza del puesto (descripción genérica): 
 
Es el responsable de la administración en caso de ausencia del Gerente General y de la 
estructuración de los estados financieros de la organización y de coordinar, revisar y registrar las 
operaciones contables de la organización. 
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En el puesto contable es el encargado del procesamiento de todos los datos y registros contables 
originados por las diversas transacciones de la institución. 
 
Perfil  
 
1. Perito Contador. 
2. Edad entre 25 a 35 años 
3. Amplio conocimiento en contabilidad general. 
4. Conocimientos básicos en administración 
5. Buenas relaciones personales 
6. Dinámico  

 
Puesto: Asistente de Contabilidad 
 
Identificación  
 
Título del puesto: Asistente de Contabilidad 
Ubicación: Sección Administrativa 
Inmediato Superior: Contador General 
Subalternos: Ninguno 
 
Naturaleza del puesto (descripción genérica): 
 
Es el responsable de asistir al Contador General en todo el sistema contable de la asociación. 
 
 
Perfil  
 
1. Perito Contador. 
2. Edad entre 25 a 35 años 
3. Conocimiento en contabilidad general. 
4. Amplio conocimiento en custodia de documentos y valores. 
5. Buenas relaciones personales 
6. Dinámico  

 
 
Puesto: Receptor-Cajero 
 
Identificación  
 
Título del puesto: Receptor-Cajero 
Ubicación Administrativa: Sección de Caja 
Inmediato Superior: Contador General 
Subalternos: Ninguno 
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Naturaleza del puesto (descripción genérica): 
 
Puesto de carácter administrativo, responsable del servicio y atención al público, así como de 
todos los controles y operaciones realizadas en la caja general de la asociación. 
 
Es un puesto de atención al público y tiene a su cargo las operaciones de ingreso de valores.  Es 
el responsable de que el asociado sea bien atendido. 
 
 
Perfil  
 
1. Perito Contador. 
2. Edad entre 25 a 35 años 
3. Amplio conocimiento en custodia de valores. 
4. Buenas relaciones personales 
5. Dinámico  
 
 
Puesto: Promotor de Proyectos 
 
Identificación  
 
Título del puesto: Promotor de Proyectos 
Ubicación: Sección Administrativa 
Inmediato Superior: Gerente General 
Subalternos: Ninguno 
 
Naturaleza del puesto (descripción genérica): 
 
Es el responsable de promover las búsquedas financieras para los diferentes proyectos que 
promueva la Asociación. 
 
Perfil  
 
1. Bachiller o Gestor de Proyectos. 
2. Edad entre 25 a 35 años 
3. Conocimientos básicos en construcción 
4. Amplio conocimiento en Autocad. 
5. Amplio conocimiento en elaboración de perfiles de proyectos 
6. Buenas relaciones personales 
7. Dinámico  
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Puesto: Fontanero 
 
Identificación  
 
Título del puesto: Fontanero 
Ubicación: Sección Operativa 
Inmediato Superior: Gerente General 
Subalternos: Ninguno 
 
Naturaleza del puesto (descripción genérica): 
 
Es un puesto de carácter operativo, responsable del control y mantenimiento general de los 
sistemas de agua potable y drenaje sanitario.  Planifica las actividades para las mejoras y 
mantenimientos de los sistemas de agua potable y drenaje sanitario. 
 
Perfil  
 
1. Tercero básico. 
2. Edad entre 25 a 35 años 
3. Conocimientos básicos en construcción. 
4. Conocimientos básicos en electricidad 
5. Amplio conocimiento en fontanería 
6. Buenas relaciones personales 
7. Dinámico  
 

ADECSA, como ente gestor de proyectos que beneficien a la población y elevar el nivel de vida de los 

vecinos trabaja juntamente con el Consejo Comunitario de Desarrollo (COCODE). Este consejo se 

encarga de organizar a la comunidad y priorizar las necesidades de infraestructura, ellos coordinan con la 

Asociación y es esta, quien se encarga de todo el tema administrativo, legal y financiero. 

 

Debido a la importancia y magnitud de los proyectos, ADECSA, es quien tiene el poder de convocatoria y 

generalmente es la asociación quien propone los proyectos y la ejecución de la misma, por tal razón la 

importancia de que se maneje una buena comunicación tanto a lo interno como a lo externo es 

extremadamente importante para el logro de los objetivos de la Institución.  
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Capítulo 2 
2 Fundamentos Epistemológicos 

 
2.1 Marco Teórico  

 
En estos últimos años las instituciones y organizaciones le están dando importancia a las diversas 

formas y proceso de comunicación, de esta manera buscan alcanzar las metas trazadas.   

 

Este razonamiento en la que se han adentrado se debe al reconocimiento de la necesidad que 

tienen todos los actores en la búsqueda de una comunicación efectiva y gestionar de mejor 

manera los contenidos que circulan entre los flujos de información requeridos por los distintos 

públicos. 

 

El bienestar de los colaboradores debe estar en la misma dirección con la motivación que ellos 

puedan recibir, puede haber satisfacción laboral mas no así llenar las expectativas que se 

requieren para un óptimo desarrollo del equipo. 

 

Por consiguiente, la comunicación organizacional establece una serie de técnicas y actividades y 

de acuerdo con Fernández (2002) “están encaminadas a facilitar el flujo de mensajes que se dan 

entre los miembros de una organización o la organización y su medio” (p.12). La comunicación 

para tal efecto se divide en comunicación interna y comunicación externa. 

 

La comunicación interna por otro satisface las necesidades en la vida laboral, los hace sentirse 

seguros en cuanto a su relación laboral y los motivan a aspirar a otros temas laborales. 

 

El ser humano responde a la satisfacción de necesidades, La Pirámide de Maslow plantea que si 

se llenan las necesidades primarias o fisiológicas, de seguridad, de afiliación y reconocimiento el 

ser humano crea en los colaboradores la identificación con la institución.  
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Por otro lado la comunicación externa brota de la necesidad tener una interrelación con los 

públicos fuera de la misma institución. Dicha comunicación es fundamental, ya que centra su 

atención en los usuarios,  teniendo como resultado un excelente flujo de comunicación. Para 

Morales (2009) “la comunicación externa es el conjunto de actividades generadoras de mensajes 

dirigidos a crear, mantener o mejorar la relación con los diferentes públicos de la empresa, así como 

también ayuda a proyectar una imagen favorable de la compañía, de las actividades, productos y 

servicios brindados por ellos”. 

 

De tal manera que entender la comunicación organizacional nos permite entender su importancia 

y sus aportes en la búsqueda de las mejoras constantes en las instituciones. Para Ritter (2008) La 

comunicación organizacional es:  

 

Un apoyo en la búsqueda del logro de objetivos, de los planes, de las políticas y los 

programas corporativos, además afianza y fomenta la cultura corporativa, satisfaciendo las 

necesidades de información y comunicación. Construye una identidad de la empresa y 

genera un clima de confianza y motivación. (p.23) 

 
Bajo este fundamento, la comunicación se convierte en el tema vital y de suma importancia en la 

contribución de la consecución de los objetivos de la institución, orientando de manera efectiva la 

misión, visión y filosofía bajo un direccionamiento asertivo, eficaz y estratégico. 

 
Por tal motivo, al hablar de comunicación organizacional se reacciona y dimensionan todas las 

peculiaridades interdisciplinarias que intervienen en las diversas áreas de las cuales está 

compuesta la entidad, además de las políticas, el talento humano y el desarrollo de las estrategias, 

así como también el desarrollo operativo.   

 
A pesar de ello, la ejecución correcta de la transmisión de información y haciendo uso de un buen 

sistema de comunicación no puede ser una actividad sistemática, periódicamente debe hacerse 

mediciones de impacto y medición de los resultados de las estrategias implementadas y 

desarrolladas, por lo que se obtendrían datos para las correcciones posteriores y de esta manera 

garantizar el éxito esperado. 
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Debido a la necesidad que se tiene por medir habitualmente la gestión, que indiscutiblemente es 

esencial para el desempeño de la institución, hoy por hoy es un concepto que viene tomando 

fuerza tanto en el ámbito empresarial como institucional, bajo este concepto se hace referencia al 

diagnóstico comunicacional, herramienta necesaria e infaltable para la evaluación de los procesos 

comunicativos a los que están sujetos las instituciones.    

 

2.2 Diagnóstico de Comunicación 

 

Un diagnóstico de comunicación organizacional se refiere a un análisis de cómo funcionan los 

sistemas de comunicación tanto interna como externa, con el propósito de mejorar las prácticas 

comunicativas. Examina también los mensajes que emite la institución, así como los ruidos en la 

comunicación y otros que distorsionan la información tal es el caso de los rumores. 

 

La misión del diagnóstico consiste no solo en evaluar la situación actual de la institución, sino en 

plantear las recomendaciones necesarias para mejorar los procesos y estrategias 

comunicacionales, mejorar los contenidos e implementar nuevos mecanismos. 

 

Por ello, para la implementación de un diagnóstico comunicacional es fundamental seguir un 

curso metodológico que permita la evaluación, tanto de los medios de transmisión, como del 

mensaje tal cual. Dicha metodología contempla la elaboración de un plan de acción. 

 

Figura 2: Plan de comunicación interna. 

 
Fuente: García, J. et al. (1999) 
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2.3 Comunicación Interna 

 

La comunicación interna que va dirigida al colaborador, surge como respuesta a las nuevas 

necesidades de motivar a su equipo humano, teniendo claro que las empresas están hechas de 

equipo y talento humano, por ello es importante motivar para obtener mejores resultados. 

 

Según Capriotti (1998) “la Comunicación Interna es contar a la Organización lo que la 

Organización está haciendo” (pág. 5). La Comunicación Interna está siendo reconocida por las 

empresas que la aplican como un factor clave para la rentabilidad y un aliado para conseguir sus 

objetivos estratégicos en situaciones de cambio. La correcta gestión de la comunicación dentro de 

las organizaciones reduce la posibilidad de los flujos incontrolados de información, 

disminuyendo así en un alto grado el riesgo de conflicto. 

Aunque la comunicación ha existido siempre, en todo tipo de organizaciones, han sido las 

empresas e instituciones consideradas como “excelentes” que, según FEAPS, (s/f) “en muchas 

ocasiones, todavía se piensa que comunicar no es más que “decirle algo a alguien”. Sin embargo, 

la comunicación va mucho más allá de la simple información lineal de un hecho o una idea” 

(Pág. 20). 

 

Muchas empresas confunden la comunicación interna con un modelo de información 

unidireccional. La comunicación interna concierne a todos los componentes de la empresa desde 

la dirección general, pasando por los cuadros, directivos y empleados. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

13 
 

2.4 Flujos de la Comunicación Interna 

Figura 3: Comunicación interna  

 
Fuente: Nuñez, K. (2012) 

 

 

2.5 Comunicación externa 

 

La comunicación organizacional externa nace como una necesidad que la institución tiene por 

relacionarse exteriormente con diversas entidades y públicos. Esta se encuentra dirigida a 

clientes, proveedores, competidores y medios de comunicación. Una de las herramientas de gran 

contribución en las actividades relacionadas con la publicidad son los medios de comunicación.  

Para Muriel (1980) la importancia entre la institución y sus públicos externos radica en el 

ambiente donde intervienen ambos. Mediante la comunicación externa se logra la coordinación 

de los objetivos de la institución con los de los públicos externos. La conjunción de los intereses 

de ambos serán los que permitan el logro de objetivos de las dos partes mediante un buen sistema 

de comunicación donde se conozcan las necesidades de cada uno.  
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Capítulo 3 
3 Metodología Aplicada 

 

3.1 Planteamiento del problema  

 
Al abordar el tema de comunicación organizacional es de suma importancia tener presente que 

toda comunicación se lleva a cabo en el vínculo humano con el objetivo de que se cumplan las 

tareas asignadas, complementándose cada uno de ellos de acuerdo con sus propias culturas, 

construyendo de esta manera una cultura organizacional compuesta por el conjunto de valores y 

creencias.  

 

Sajcavillá, está ubicada a 28 kilómetros de la ciudad capital, es una de las trece aldeas que 

integran el municipio de San Juan Sacatepéquez, en el departamento de Guatemala, cuenta con 

una población aproximada de 13,616 habitantes, integrados en 1,964 familias que en promedio 

tienen entre 5 y 7 miembros cada una.  

 

Dentro de la comunidad existe una Asociación de Desarrollo Comunitario y debido a la magnitud 

de la población busca día a día implementar proyectos de desarrollo social, por tal razón se 

realizará un diagnóstico de las herramientas que se utilizan para desarrollar la comunicación 

organizacional. 

 

En este trabajo se pretende responder a la siguiente interrogante: ¿Cuál es la situación actual de la 

Comunicación Organizacional, tanto interna como externa dentro de la Asociación de Desarrollo 

Comunitario Sajcavillá, (ADECSA)? 
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3.2 Justificación   

 

La comunicación organizacional no es una moda, es una evolución de la comunicación para la 

mejora constante de las organizaciones, empresas e instituciones. En la actualidad, donde a 

diario surgen cambios que transforman el panorama de las organizaciones debido al auge de la 

tecnología de la información, se nos presentan herramientas nuevas que facilitan la labor de 

comunicación.  

 

Al analizar y evaluar tanto la comunicación organizacional interna como la externa, así como el 

clima y la cultura organizacional, además de sus resultados dentro de la institución, nos 

permitirá crear un mejor ambiente, generando en gran medida un mayor rendimiento dentro de 

ella. 

 

Si bien es cierto la comunicación de una organización se basa en comunicación interna y 

comunicación externa, por lo que sus esfuerzos no deben de concentrarse únicamente en su 

público externo. La comunicación dentro de la institución es fundamental para que esta se 

desarrolle de mejor manera y más efectiva.  

 

Uno de los errores más habituales en una institución es poseer una mala comunicación, 

propiciando de esta manera malentendidos y conflictos, generando una mala identidad e imagen 

corporativa.  

 

Dicho lo anterior se hace la siguiente interrogante ¿Por qué es importante la comunicación 

organizacional? Contemplando la comunicación interna y externa, estos son esenciales para el 

funcionamiento de las instituciones y la consecución de ello es alcanzar los objetivos y las 

metas. 

 

Por tal razón a la Asociación de Desarrollo Comunitario Sajcavillá, ADECSA, se eligió para la 

realización de estudio de comunicación organizacional integral, debido a que, por su importancia 
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para una comunidad en búsqueda del desarrollo, es necesario que todos los actores internos y 

externos deben saber y conocer hacia dónde quiere llegar la institución.  

 

 

3.3 Objetivos 

 
3.3.1 Objetivo General 

• Conocer el manejo de la Comunicación Organizacional de la Asociación de Desarrollo 

Comunitario Sajcavillá ADECSA 

 

3.3.2 Objetivos Específicos 

• Analizar los canales de información utilizados por ADECSA para el traslado de 

información interna y externa. 

• Estimar si las estrategias de comunicación utilizados son las idóneas para su 

comprensión. 

• Determinar los ruidos comunicacionales que se dan dentro de la institución.  

• Estimar si existe una buena identidad corporativa 

• Identificar si existe una buena imagen corporativa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

17 
 

3.4 Tipo de Investigación   

Para llevó a cabo este proceso de diagnóstico se recurrió a la técnica de investigación mixta, 

apoyado en herramientas cuantitativas, los cuales permitirán contrastar los datos obtenidos, 

debido a que se analizará todas las entrevistas y así obtener información concerniente a la 

comunicación interna y externa en ADECSA.  

 

Utilizo el enfoque mixto, analizando cada dato de mejor manera y se cuantificó los resultados 

para un alto grado de interpretación. 

 

3.5 Técnica de investigación  

Si bien, no está establecido una técnica y un método para la realización del diagnóstico en 

general, a continuación, tomaron los siguientes medios, debido a su calidad en la obtención de 

excelentes resultados. 

 

La observación: permite un mayor acercamiento y familiarizarse en el ambiente que se vive y 

las prácticas comunicacionales en todos los niveles jerárquicos.  

 

Reuniones: se realizaron reuniones periódicas para identificar de mejor manera cada detalle en el 

proceso de comunicación.  

 

Entrevistas: las entrevistas individualmente se hicieron a todos los colaboradores de cada 

departamento. La entrevista y el cuestionario son dos métodos básicos para la realización de un 

diagnóstico, el cual permitió recopilar información que dé la oportunidad de analizar hasta los 

más mínimos detalles en una conversación con los miembros de la institución.  

 

Análisis de las redes de comunicación: permite el análisis como está estructurada la 

comunicación y su efectividad. Evalúa a su vez los problemas que afronta la difusión de la 

información en el proceso de comunicación además de la cantidad y calidad de mensajes 

transmitidos. 
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3.6 Instrumentos 

 

Guía de Entrevista: Se realizó una guía de entrevista, siempre buscando los objetivos 

planteados, dicha entrevista se le hará a todo el personal 

 

Encuestas: las encuestas se llevaron a cabo para la parte de comunicación externa, para ello se 

tomó una muestra y tener un dato cuantificable del proceso de comunicación externa. 

 

3.7 Población   

Actores internos y externos de ADECSA. 

 

3.8 Muestra  

 

Para el diagnóstico de comunicación organizacional interno por la cantidad de personas que 

intervienen en la institución no se tomaron muestras, sino se abordaron a todos los actores 

internos, para la parte externa si se tomaron muestras de los 3 sectores donde inciden mayor 

número de familias, se encuestaron a 204 personas. 

 
3.9 Análisis de la información 

 

Luego de obtenida la información se procedió a transcribir la información, codificar e integrarla 

para su análisis, se buscarán palabras claves para su interpretación en el contexto de la 

comunicación tanto interna como externa.  

 

Se procedió a tabular toda la información para luego ser interpretada, buscando siempre el 

cumplimiento de objetivos planteados. 
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Capítulo 4 
4 Diagnóstico de comunicación 

 
El diagnóstico de comunicación organizacional nos arroja datos que nos permitente desarrollar 

procesos de gestión que consoliden organizaciones sólidas, por tal razón es necesario determinar 

las funciones de la comunicación en todas sus formas, horizontal, vertical ascendente y 

descendente, estos nos permiten optimizar los recursos y esfuerzos. 

 

El fortalecimiento de la cultura comunicativa utilizada por la comunicación interna es un recurso 

estratégico enfocado en la coordinación y direccionamiento hacia el logro de objetivos de una 

institución. Además, se puede referir como mejoramiento continuo en la adaptación de un mundo 

en constante cambio. 

 

Por otro lado, la importancia que ADECSA le debe dar a la comunicación externa debe ser en 

función a los cumplimientos de metas y objetivos para la creación de nuevos proyectos que 

beneficien a la comunidad. Es transcendental proyectar una buena imagen institucional para 

lograr no solo el posicionamiento en su público objetivo, sino también las entidades que puedan 

aportar para mejorar la calidad de vida de los habitantes donde la institución opera.   

 

Seguidamente se proporcionan los resultados del estudio realizado en la búsqueda de dificultades 

que posee la asociación y se plantea posibles soluciones para mejorar la relación tanto con los 

públicos internos como los externos.  

 
4.1 Análisis de la comunicación interna 
 

En la encuesta se abordó a todos los colaboradores de cada departamento, en la encuesta se buscó 

determinar cómo se daba la comunicación vertical, horizontal ascendente y diagonal, además del 

flujo de la comunicación en sus diferentes niveles, así como el tono en el cual se trasmite la 

información y los canales adecuados para su correcta comprensión. También se identificó la 

identidad corporativa que posee la institución  

 



 

20 
 

0%

29%

71%

Menos de un año

De 1 a 2 años

Más de 2 años

A continuación, se detallan los principales hallazgos en cada área abordada. 

Encuesta  
 

Gráfica 1: ¿Cuál es su antigüedad en la institución?   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia.  

 

Esta primera pregunta fue filtro para determinar con mayor certeza y las tendencias 

comunicacionales por antigüedad en la institución. 

 

Gráfica 2: ¿De qué forma se da la comunicación interna de la institución?  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Con esta pregunta se buscó determinar los canales usados dentro de la institución, para lo cual el 

100% de los entrevistados respondieron que la comunicación se da personalmente y por llamadas 

telefónicas, en un porcentaje mejor se da con circulares al igual que las reuniones y un 15% se da 

por correo electrónico. 

 

Gráfica 3: Importancia de la comunicación interna.  

 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

Con estas afirmaciones se midió el nivel de conocimiento que los colaboradores tienen de la 

institución. En la primera afirmación, el 100% está informada de la labor que se realiza.  En la 

segunda afirmación un 86% está consciente que la información recibida los hace estar 

identificados y comprometidos con la entidad. La tercera afirmación indica que un 56% conoce 

los objetivos de la institución y sus resultados. En la cuarta afirmación el 86% indica que 

entienden la situación actual de la institución y en la quinta afirmación el 86% indica que la 

comunicación interna los ayuda a entender sus funciones y por ende realizar su trabajo de una 

mejor forma. 
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Gráfica 4: Comunicación horizontal. 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

De esta manera se pudo detectar que la comunicación horizontal funciona de buena manera, ya 

que todos los colabores se comunican de forma efectiva, por lo cual es una fortaleza para la 

institución.  

 

Gráfica 5: ¿La comunicación es efectiva entre compañeros de otras áreas? 

 
Fuente: Elaboración propia. 
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Un porcentaje mínimo afirma que la comunicación no es tan efectiva entre compañeros de otras 

áreas, pero el 86% afirma que sí se da una buena comunicación, lo cual reafirma la fortaleza 

interna. 

 

Gráfica 6: ¿Fluye adecuadamente la información? 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

Debido a la buena comunicación horizontal se puede determinar que la mayoría de la 

información fluye de manera correcta, solo en un porcentaje menor afirma que no. 

 

Gráfica 7: Comunicación vertical. 

 
Fuente: Elaboración propia. 
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Se puede determinar que la comunicación ascendente fluye de manera adecuada, lo cual nos da 

un buen indicador.  

 

Gráfica 8: Lenguaje adecuado. 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

El hecho de que el 100% afirma que el lenguaje es el adecuado quiere decir que se están 

utilizando los códigos de comunicación correctamente para que la información sea comprensible 

e interpretable. 

 

Gráfica 9: Comunicación diagonal. 

 
Fuente: Elaboración propia. 
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La buena disposición que tienen los jefes y tener una comunicación diagonal ya que el 100% 

indican que si existe. Esto permite que información fluya en gran medida, logrando de esta 

manera que los colaboradores realicen una buena labor. 

 

Gráfica 10: Satisfacción de la comunicación interna. 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

A pesar de que los flujos de comunicación se llevan a de buena manera, esto no garantiza que se 

esté satisfecho, el 43% indica estar muy satisfecho, pero no es la mayoría, por lo que establece 

que se debe mejorar la calidad de la información. 

 

Gráfica 11: Opinión para la toma de decisiones. 

 
Fuente: Elaboración propia. 
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El 86% indica que algunas veces se les toma en cuenta en la toma de decisiones por un porcentaje 

mínimo que es el 14 indica que casi siempre, por lo que se puede determinar que las decisiones 

importantes las toman los altos mandos. 

 

Gráfica 12: Obstáculos en la comunicación. 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

A pesar de tener un buen flujo de información, hay detalles que impiden que estos cumplan al 

100%, un 73% aún desconoce el medio adecuado para trasladar información, esto debido a que 

no existe un manual de procedimientos y esto puede hacer que la información no llegue a tiempo 

o no llegue ordenado. 

 

Gráfica 13: Evaluación de herramientas comunicacionales 

 
Fuente: Elaboración propia. 
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Las herramientas principales de comunicación de interés por los colaboradores siguen siendo las 

reuniones, seguidas por las llamadas telefónicas, seguido de las circulares y en un porcentaje 

menor los correos electrónicos, por lo que se considera que las herramientas utilizadas hasta hoy 

día son las más idóneas para la transmisión de información. 

 

Reuniones  
 
Mediante la observación se detectaron los métodos y las herramientas utilizadas para el traslado 

de información y solo confirma que las más usadas son las adecuadas para mantener informado a 

los actores internos. 

 

En cuanto a las reuniones, se pudo determinar que los colaboradores poseen un buen clima 

organizacional, enfatizan y fomentan mucho el trabajo en equipo y apoyo mutuo. La organización 

y coordinación entre departamentos es indispensable para crear un excelente clima laboral por lo 

que los colaboradores diariamente dan lo mejor de si para cumplir con su labor, la identificación 

con la institución es notoria  

 

Entre los elemento negativos y muy poco frecuentes son los chismes que se generan, además de 

la falta de iniciativa de parte de algunas personas. Otro factor que genera descontento es el tema 

de los salarios, se sabe que un colaborador contento y bien remunerado rinde mucho más, pero la 

falta de empleo en el lugar conlleva a aceptar lo que la institución puede ofrecer, teniendo en 

consideración que la labor que realizan es en beneficio para la comunidad y su lugar de trabajo 

está cerca de su hogar. 

 

Cabe destacar que, a pesar de los elementos negativos, estos no son motivos suficientes para no 

sentirse satisfechos de la labor que realizan ya que todos en ADECSA tienen clara la misión y 

visión de la institución, lograr que las familias mejoren sus condiciones de vida. 

 

En la entrevista realizada a la gerencia se pudo establecer que los colaboradores poseen el 

conocimiento y la información necesaria tanto para la realización de sus labores, como el 

representar a la institución cuando así lo sea requerido. 
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A pesar que los colaboradores no reciben una inducción inicial al ser contratados, la experiencia 

que adquieren con el paso del tiempo y las reuniones que se realizan 2 veces por semana dónde se 

abordan diversos temas, siempre en la búsqueda de crear un excelente clima laboral entre los 

mismos compañeros. 

 

Las convivencias entre los compañeros es una estrategia de comunicación donde cada uno 

expresa su sentir, disminuyendo en gran medida los rumores que dentro de ella se puedan 

generar. 

 

En la entrevista también se puedo constatar que se tanto las reuniones y las llamadas telefónicas 

son las herramientas más utilizadas para transmitir información y mantenerse en comunicación. 

Por otro lado, también se pudo verificar que no se cuenta con un manual de proceso y de 

funciones que ayude en las labores de cada uno y cabe resaltar que son documentos vitales que 

debe poseer cada institución. 

 

En la entrevista dirigida hacia la junta directa se pudo confirmar que se tiene claro la importancia 

que tiene la comunicación organizacional para el cumplimiento de las metas y el logro de 

objetivos. Se logra practicar la misión y visión por parte de los colaboradores. 

 

Por lo tanto, estos datos vienen a fortalecer los ya obtenidos y confirmar que se posee buenos 

canales de comunicación y herramientas efectivas, los colaboradores están informados y anuentes 

a desempeñar bien su labor. 

 
 
4.2 Análisis de Comunicación Externa 
 

Para el diagnóstico se encuestó a 204 personas de los sectores 2, 3 y 4 de la aldea, donde se 

cuenta con mayor número de socios y usuarios de los servicios que presta ADECSA. Además de 

las demás técnicas como reuniones las personas internas de la institución, así como también la 

observación y revisión de documentos obtenidos por la organización. 
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4.1 Usuarios 
A continuación, ser presenta los resultados de la encuesta realizada y graficada de cómo perciben 

las personas a la asociación, ya que soy ellos los involucrados directos para el logro de las metas 

que se propone la institución, los socios son los que proporcionan la mano de obra en la ejecución 

de proyectos y por lo tanto es importante conocer la percepción de la razón de ser la asociación. 

 

Gráfica 14: Reconocimiento de la institución. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Como primer filtro se tuvo a bien encuestar a todas las personas que si conocen de la institución, 

por lo que se pudo recabar información confiable.  

 

Gráfica 15: ¿Conoce qué significan las siglas ADECSA?  

 
Fuente: Elaboración propia. 



 

30 
 

La mayoría de los encuestados conoce el significado de sus siglas, por lo que se puede determinar 

que está posicionada la institución y se sabe a qué se dedica. 

 

Gráfica 16: Medios de comunicación por la que se informa.  

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

Casi la totalidad de los encuestados se enteran por otras personas de las actividades y proyectos 

que ADECSA realiza, por lo que desde ya se puede afirmar que se necesita fortalecer la 

comunicación externa y este sea de fuente primaria, es decir directamente de la asociación.  

 

Gráfica 17: Importancia de comunicar. 

 
Fuente: Elaboración propia. 
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Es evidente que las personas esperan recibir información de todo lo concerniente a la institución 

y la labor que realizan. 

 

Gráfica 18: Canales de comunicación.  

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

Los medios demandados para el traslado de información son actividades especiales que la 

asociación pueda realizar para llamar la atención, seguido por internet a través de redes sociales y 

otros como trifoliares o afiches. 

 

Gráfica 19: Periodicidad para informar. 

 
Fuente: Elaboración propia. 
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Teniendo en cuenta la necesidad de informar, los encuestados opinan que cada tres meses es un 

buen tiempo para recibir información de la institución, otro grupo significativo considera que 

mensualmente la institución debe de trasladar información. 

 

La institución únicamente realiza una asamblea general anual, donde se presenta una memoria de 

labores y se expone la situación actual de la asociación, aunado a ello se presentan los avances 

obtenidos de los proyectos y la planificación de los nuevos proyectos a futuro. 

 

La gerencia de ADECSA está consciente de la deficiencia comunicacional externa que se tiene, 

aunque se tengan propuestas adecuadas para solventar esa insuficiencia las decisiones las toma la 

junta directiva. 

 

4.2.2 Instituciones 
Debido a la naturaleza de la institución son varios actores y de diferentes ramas quienes 

intervienen e interactúan con la asociación. Seguidamente se aborda a cada uno por su nivel de 

importancia y el número de veces que se relacionan mensualmente. 

 

Municipalidad de San Juan Sacatepéquez 

A lo largo de su creación ADECSA ha trabajado de la mano con la municipalidad impulsando el 

desarrollo en la aldea Sajcavillá, son muchos proyectos que se han logrado culminar, gracias a la 

buena gestión de parte de la institución, por tal razón se sigue teniendo el apoyo de gobierno 

municipal. 

 

Para el año 2018 se logró entran en el listado de proyectos que pretende la comuna financiar, por 

tal razón se tienen reuniones 2 veces por mes donde se logran afinar los planes para ser puesta en 

marcha. Se pretende por lo menos construir una planta de tratamiento que beneficiará a más de 

100 familias. 
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Otras municipalidades de la región 

Por la colindancia que tiene la aldea con otros municipios se gestionan proyectos que benefician 

tanto a la aldea como a vecinos aledaños, por tal razón por medio del Consejo Departamental de 

Desarrollo Guatemala se tienen reuniones mensuales en las cuales son aprovechadas por la 

Municipalidad de San Raymundo, con quien se está entablando conversaciones para asfaltar la 

carretera de aproximadamente 8 kilómetros que une a la aldea con el municipio. 

 

Por otro lado, la Municipalidad de San Pedro Sacatepéquez también tiene relación con la aldea 

por la colindancia y los límites territoriales donde se gestiona proyectos para la pavimentación de 

callejones, ya que el sector 1 de la aldea y el Caserío Cruz de Piedra comparten dichos callejones. 

 

Direcciones de Educación 

Se tiene relación constante con las dos escuelas con las que cuenta la aldea, de igual manera con 

el funcionamiento de un instituto por cooperativa, ADECSA también gestiona juntamente con la 

comisión de educación remodelaciones y ampliaciones de las instalaciones que alberga a todos 

los estudiantes. 

 

INFOM 

Se tienen reuniones cada tres meses con esta institución, debido a que los proyectos son grandes y 

costosos por lo que ni la municipalidad ni otras instituciones con las que se tiene relación poseen 

el capital suficiente para financiar dichos planes, por lo que se tiene que recurrir a diferentes 

organizaciones para lograr las metas. 

 

Por la exigencia de y las necesidades que aquejan a todos los rincones del país, el INFOM debe 

de distribuir muy bien sus recursos para optimizarlos y cumplir con la demanda. 

 

Personeros del ministerio de salud 

Cumpliendo con la labor social, se tiene acercamientos con el sector salud para cubrir de mejor 

manera las necesidades de los vecinos, supervisando y gestionando para que se logre abarcar a la 

mayor población posible y sean entendidos de con un trato digno. 
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Fundaciones de desarrollo 

Fundación F. Novella es una de las instituciones que ha aportado para la ejecución de proyectos, 

se tienen acercamientos dos o tres veces al año presentando proyectos nuevos o bien, dándole 

seguimiento a otros inconclusos que necesitan más apoyo.   

 

Algunos ministerios 

MAGA 

Año con año se gestionan los fertilizantes que se les proporciona a los agricultores para mejorar 

sus cultivos, logrando de esta manera mejores cosechas o por consecuente mayores ganancias 

sobre los productos plantados. Esto se traduce en mejor calidad de vida. 

 

MARN 

Con ellos se gestiona toda la parte de autorización de proyectos, estudios de impacto ambiental 

entre otras obligaciones contraídas por ADECSA con el fin único de manejar adecuadamente los 

recursos naturales de la localidad. 

 

Cultura y Deportes 

Con la intención de promover y apoyar a la educación y el deporte, se gestionan implementos 

como pelotas, uniformes, zapatos e implementos para los niños de las escuelas. Además de 

gestionar una cancha polideportiva para la práctica del deporte en la localidad. 

 

Empresas privadas 

Como parte de sus proyectos de responsabilidad empresarial, se gestionan aportes para los 

diferentes sectores como salud, educación, cultura y deportes que contribuyan al bienestar de la 

población de Sajcavillá. 

 

Bancos del Sistema y cooperativas 

Con ellos se maneja únicamente las cuentas que contiene los fondos de todas las operaciones que 

realiza la institución. 
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4.2.3 Análisis de la identidad corporativa 
Signo lingüístico lo conforma el isologo, a pesar de tener texto, este únicamente no podría 

funcionar sin lo demás elementos que la conforma que son cuatro personas haciendo un pacto de 

trabajo y apoyo. 

 

Figura 4: Isologo de la institución.  

 

 
Fuente: ADECSA 

 

Los signos cromáticos lo representan los colores, el azul que significa agua y el verde que es la 

naturaleza, lo complementa el negro para darle un toque de seriedad y formalidad. 

 

4.2.4 Análisis de la imagen corporativa 
La cultura corporativa que se maneja dentro de la institución es el apoyo y ayuda mutua, se busca 

siempre la convivencia para reflejar una buena imagen hacia los públicos externos, las creencias 

que se manejan es la mejora de las familias. También se cuenta con valores que permitente actuar 

de manera correcta basado en las creencias de cada persona.  
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4.2.5 Comunicación en crisis 
 

Para el manejo de crisis no se cuenta ni con plan ni con metodologías ni con guías que apoyen a 

la institución en momentos difíciles, en los pocos momentos de crisis se improvisan acciones para 

contrarrestar los problemas.  

 

4.2.6 FODA 
 
Tabla 1: FODA 

Fortalezas Debilidades 

• Personal con experiencia. 
• Disposición de los colaboradores. 
• Buena comunicación interna. 
• Se cuenta con Identidad 

corporativa. 
• Clima laboral aceptable. 
• Búsqueda de la mejora continua.  
• Credibilidad y confianza. 
• Servicios de calidad. 

 

• Colaboradores mal remunerados. 
• Las personas únicamente la asocian 

con la distribución del agua y el 
mantenimiento de drenajes. 

• Involucramiento mínimo de la junta 
directiva en la misión y visión. 

• Ausencia de Gestión de 
comunicación. 

• No poseer un manual de procesos. 
• Falta de manual de funciones.  
• Sin estrategias de comunicación en 

crisis. 
• No contar con un plan de 

comunicación externo para el 
público externo. 

• Poco presupuesto asignado para los 
planes de comunicación. 

Oportunidades Amenazas 
• Conocedores de los recursos 

naturales de la región. 
• Ser modelo de un buen gestor de 

proyectos. 
• Generar interés en instituciones que 

apoyan el desarrollo. 
• Crecimiento en proyectos 

productivos. 
• Actitud de servicio. 
• Poder de convocatoria 

• Existe cierto grado de 
competitividad en la distribución de 
servicios de agua. 

• Cambios climáticos. 
• Perdidas de recursos naturales. 
• Demanda irregular. 
• Robo de agua por personas sin 

derecho. 
• Contaminación del agua. 
• Efectos políticos 

Fuente: Elaboración Propia 



4.2.7 Análisis y pronóstico de la situación  
Tabla 2: Matriz de Análisis  

MATRIZ FODA CRUZADA  Oportunidades Amenazas 

 • Conocedores de los recursos naturales de la 
región. 

• Ser modelo de un buen gestor de proyectos. 
• Generar interés en instituciones que apoyan el 

desarrollo. 
• Crecimiento en proyectos productivos. 
• Actitud de servicio. 

• Existe cierto grado de competitividad en la 
distribución de servicios de agua. 

• Cambios climáticos. 
• Perdidas de recursos naturales. 
• Demanda irregular. 
• Robo de agua por personas sin derecho. 
• Contaminación del agua. 

Fortalezas 
• Personal con experiencia. 
• Disposición de los colaboradores. 
• Buena comunicación interna. 
• Se cuenta con Identidad corporativa. 
• Clima laboral aceptable. 
• Búsqueda de la mejora continua. 
• Credibilidad y confianza 
• Servicios de calidad. 

• Se deben realizar diversos materiales impresos 
y audiovisuales que permitan dar a conocer los 
logros que se tienen con la buena gestión y la 
buena disposición de todos los actores internos. 

• Capacitación constante a todos los actores 
internos en los diferentes temas que abarca la 
institución y abordar de mejor manera las 
dificultades que pueda surgir. 

Debilidades 
• Colaboradores mal remunerados. 
• Las personas únicamente la asocian con la 

distribución del agua y el mantenimiento 
de drenajes. 

• Involucramiento mínimo de la junta 
directiva en la misión y visión. 

• Ausencia de Gestión de comunicación. 
• No poseer un manual de procesos. 
• Falta de manual de funciones.  
• Sin estrategias de comunicación en crisis. 
• No contar con un plan de comunicación 

externo para el público externo. 
• Poco presupuesto asignado para los 

planes de comunicación. 

• Implementar el departamento de comunicación 
social con el fin de apoyar a la institución 
creando y fortaleciendo la imagen institucional, 
logrando con ello mayor credibilidad  

 

• Elaborar planes de comunicación estratégicos 
que ayuden en las gestiones de proyectos y 
estas puedan lograrse.  

• Elaborar un manual de proceso con los cuales 
los colaboradores sepan que hacer en casos 
que puedan afectar a la institución y su 
funcionamiento. 

• Crear un manual de funciones que 
establezcan los roles de cada colaborador. 

• Implementar un manual de manejo de crisis 
que de los parámetros para poder controlar 
cada suceso que pueda aquejar a la 
institución. 

Fuente: Elaboración Propia     37 
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4.2.8 Factores influyentes directos e indirectos 
 

Directos 

Restar importancia al departamento de comunicación, el encargado de dicho departamento es 

responsable de generar todo tipo de información eficaz que sea transmitido en todos los niveles 

para el correcto funcionamiento de la misma. A partir de las estrategias que desarrolle este 

departamento se logrará un mayor desempeño, tanto a lo interno como a lo externo. 

 

A nivel interno se crea un ambiente de compromiso y sentido de pertenencia y rendimiento, los 

colaboradores lograrían una conexión entre valores y cultura organizacional. 

 

A nivel externo se comunica de forma clara a todas las personas asociadas a la institución, así 

como a los actores externos con quienes se ve involucrada ADECSA, aportando credibilidad y 

positivismo. 

 

La falta de importancia que le da la junta directiva al tema de comunicación no permite que esta 

desarrolle estrategias para llegar a la población e informarle del trabajo que realiza la asociación 

y a cuantos se están beneficiando. 

 

Financiamiento insuficiente para la labor de comunicación, actualmente no se posee un rubor 

específico para la labor de promoción y divulgación de los proyectos logrados, avanzados y en 

planificación. Para que ADECSA tenga credibilidad y apoyo es necesario invertir para contar con 

un equipo multidisciplinario que atienda las labores de información. 

 

Indirectos 

Se gestionan proyectos con diversas municipalidades y es en casos de rotación de autoridades 

donde los avances se pierden y se debe volver a gestionar, en muchos casos desde el principio y 

replanteando ciertos parámetros para ajustarse a los presupuestos destinados para proyectos. 
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Árbol de problemas 

Tabla 3: Árbol de problemas. 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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El objetivo primordial de ADECSA es la gestión de proyectos productivos para las familias que 

conviven en la aldea, por lo tanto, su papel es sumamente importante y relevante para el logro de 

los planes establecidos. Por ello es indispensable que, para mantener su credibilidad y confianza 

es necesario que exista una persona que gestione y administre toda la información y que sea 

trasladado a los diferentes actores, tanto internos como externos para el cumplimiento de su 

misión y su visión. Además, se debe contar con materiales y herramientas que apoyen la labor y 

divulgación del mismo, lo cual es sumamente necesario para lograr apoyos de empresas, 

instituciones y organizaciones interesadas en llevar desarrollo a las comunidades. 

 

4.3 Determinación de prioridades comunicacionales 
 
Está claro que priorizar herramientas de comunicación es la clave para fortalecer a la institución, 

ADECSA cuenta con una buena comunicación interna y un clima laboral aceptable, mas no así se 

debe descuidar, pero su principal problema lo representa la comunicación externa por tal razón se 

considera las siguientes prioridades. 

 

1. Dar a conocer la labor que realiza ADECSA, además de su misión y su visión, ya que las 

personas desconocen de su función y únicamente a asocian a la distribución de agua 

potable. 

2. Formular estrategias de comunicación tanto interna como externa para tener identidad y 

crear una buena imagen corporativa.   

3. Elaborar manuales de procedimientos y funciones que ayuden en gran medida a la labor 

de cada departamento y desempeñar mejor su cargo. 

4. Crear un manual de manejo de crisis que venga contrarrestar los problemas que se puedan 

suscitar y que dañen la imagen de la institución. 

5. Contar con un gestor de comunicación que se encargue del manejo y traslado de la 

información a todos los sectores donde es requerido.  
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4.4 Propuesta de soluciones 
 
Identificando los problemas y priorizando los mismos se establecen posibles soluciones 

consideradas viables para poder mermar en un corto periodo las necesidades comunicacionales.  

1. Crear manuales de procedimientos, funciones, además de una guía para el manejo de las 

reuniones y un manual de manejo de crisis.  

2. Elaborar un brochure con información básica como la misión y visión de ADECSA, 

además de un resumen de todos los proyectos obtenidos incluyendo información acerca 

de los nuevos proyectos que se pretenden.  

3. Elaborar materiales audiovisuales que apoyen la labor de gestión de proyectos. 

4. Implementar una carpeta informativa para entregar a las empresas, instituciones y 

organizaciones con quienes se relaciona ADECSA. 

5. Reestructurar la página de Facebook e implementar otras redes sociales que apoyen la 

labor de divulgación sobre los logros obtenidos. 

6. Elaboración trimestral de un bifoliar de información relacionada a la labor de la 

institución, al uso adecuado del agua, drenajes, proyectos de capacitación u otra 

información que se quiera trasladar a la población.  

7. Elaborar actividades se promuevan la participación de la población y se posicione la 

institución. 

8. Designar a un personero la labor de comunicador social. 

 

Funciones de la comunicación y su relación con la propuesta de soluciones 
Las funciones de la comunicación son elementos que posee la sociedad para que camine de una 

forma adecuada, para que se llame comunicación necesitamos un emisor, un canal, un receptor y 

el mensaje.  

 

La función de la comunicación con relación a la propuesta de soluciones se adecua más a la 

información, ya que lo que se pretende es informar sobre el trabajo que realiza una institución. 
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Teorías de la comunicación que respalden las soluciones propuestas. 
La teoría de la comunicación es la de servicios públicos y en ella Scannell y Cardiff (1991) 

establecen que “el bien común está sobre el bien individual” (p.10). En tal sentido la institución 

busca el bien común de todos los vecinos, buscando el beneficio colectivo para el desarrollo de la 

comunidad donde labora. 

 

Además, White (1996b) en la teoría de la comunicación comunitaria establece que: 

 

“La nueva comunicación es más comunitaria, más organizada alrededor de las subculturas 

del tiempo libre y de la búsqueda de identidad. El tiempo libre es el tiempo lejos del 

trabajo, un tiempo que puedo llamar 'mío'. Durante él lo más importante es no 'obedecer 

órdenes' para aumentar la productividad, sino disfrutar de mi propia identidad y dedicarme 

a actividades, que revelen y desarrollen mi identidad” (p. 207). 
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Capítulo 5 

5 Plan de trabajo 

 

5.1 Justificación 

Realizado el diagnóstico de comunicación de la Asociación de Desarrollo Comunitario Sajcavillá 

(ADECSA), se ve claramente la necesidad de realizar un plan comunicacional que transmita toda 

la información que se debe transmitir a todos los actores, tanto internos como externos. 

 

La institución se encuentra en una situación donde necesita promover sus proyectos de labor 

social buscando el bien común y desarrollo de los habitantes de la aldea en donde opera. Por lo 

tanto, la comunicación interna como externa es fundamental para el logro y cumplimiento de su 

misión y visión. 

 

La comunicación interna genera estímulos e incentivos para que los actores internos se 

identifiquen con la institución creando así una excelente cultura organizacional basado en valores 

y principios que permitan tener una mayor identidad corporativa.  

 

Por otro la comunicación externa, abarca todo aquello que contribuye a crear una imagen 

institucional posicionada. Su importancia es trascendental, ya que debe elaborar, gestionar, 

aplicar y cumplir con todo lo requerido para obtener los resultados esperado. 

 

El plan de comunicación es importante para ADECSA, ya que las estrategias de comunicación 

van orientadas en primera instancia a los actores internos, ya que son ellos quienes tienen la labor 

de atender al público externo.  

 

ADECSA podrá socializar de manera eficaz, todas las labores que realiza y los públicos tanto 

internos como externos podrán tener acceso de mejor manera a la información, por lo cual la 

institución obtendrá una mejor credibilidad, prestigio, imagen e identidad. 
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5.2 Objetivos  

5.2.1 Objetivo General 

 Fortalecer la comunicación interna para socializar de manera efectiva y eficiente, las 

labores que realiza la Asociación de Desarrollo Comunitario Sajcavillá (ADECSA) hacia 

los públicos externos. 

5.2.2 Objetivos específicos 

 Diseñar guías para fortalecer las buenas prácticas de comunicación interna que generen 

sinergia entre los colaboradores, nivel gerencial y directivos que permita las 

interrelaciones, mejore el clima laboral, los comportamientos, actitudes y conductas de 

todos. 

 Elaborar un manual para el manejo de crisis. 

 Estructurar piezas comunicativas, definir mensajes y medios para lograr posicionar la 

misión y visión.  

 Diseñar un plan de redes sociales que apoye la labor de divulgación y permita la 

interacción con los públicos objetivos.  

 Crear la Coordinación de Comunicación Organizacional de la institución.  
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5.3 Público objetivo 

Público interno 

• Junta directiva 

• Consejo de Administración y órgano fiscalizador 

• Administrativo 

• Colaboradores 

 

Público externo 

• Asamblea General 

• Municipalidad de San Juan Sacatepéquez, San Pedro Sacatepéquez y San Raymundo. 

• Fundaciones e Instituciones (F. Novella, Cooperativas) 

• Ministerios de Estado (MAGA, MARN, Salud, Cultura y deportes) 

• Organizaciones de desarrollo 

• Direcciones de Educación de la Aldea 
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5.4 Propuesta de soluciones 

Tabla 4: Soluciones y funciones de la comunicación interna 

No. Problema Solución Función 

1 Debilidad en los 
procedimientos para el manejo 
de la información. 

Elaborar guías de buenas 
prácticas del manejo de la 
información.  

Referencial. Busca 
informar y transmitir 
contenidos con frases 
claras los oficios de 
cada colaborador.  

2 No contar con un manual para 
el manejo de crisis. 

Crear un manual de 
comunicación que contrarreste 
el impacto negativo hacia la 
institución. 

Conativa. Pretende 
aconsejar al comité 
de manejo de crisis 
para que actúen de 
determinada manera.   

3 Insatisfacción en las reuniones 
de trabajo.  

Reuniones en las cuales se dé 
el espacio para el dialogo y 
solución de conflictos. 
Además, reconocer los 
esfuerzos de los colaborares en 
la realización de sus labores.  

Emotiva. Promueve 
la participación de los 
colaboradores para 
que expresen sus 
incomodidades y a la 
vez sus 
satisfacciones.  

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 5: Soluciones y funciones de la comunicación externa  

No. Problema Solución Función 

1 Falta de materiales que 
informen sobre la razón de 
ser de la institución, los 
proyectos logrados y los 
avances de nuevos trabajos. 

Elaboración de un brochure 
donde se de toda la 
información necesaria de lo 
que realiza la institución  

Metalingüística. Se 
enfoca en el código 
para que los 
mensajes sean 
comprensibles.   

2 Insuficiencia de información 
hacia los vecinos y usuarios 
de proyectos impulsados por 
la Institución.   

Elaboración de boletines o 
bifoliar trimestrales sobre 
diversos temas de interés. 

Cognoscitiva. 
Procura brindar 
información real y 
verídica al público 
objetivo. 

3 No contar con una carpeta 
que contenga información 
sobre la institución para la 
gestión de apoyo hacia los 
nuevos proyectos. 

Realizar una carpeta 
conteniendo información de 
la institución, un dvd con 
videos institucionales y una 
tarjeta de presentación. 

Metalingüística. 
Enfocado en el 
código de los 
mensajes. 
Emotiva. Busca 
expresar 
sentimientos en los 
videos que se 
proponen.  

4 Debilidad en el manejo de las 
redes sociales. 

Reestructurar y crear 
contenido para la página de 
Facebook e implementar 
otras redes sociales que 
apoyen en la divulgación de 
la información. 

Fática. Se orienta 
hacia el inicio del 
contacto emisor-
receptor y mantener 
un acto 
comunicativo. 

5 No contar con un coordinador 
de comunicación para la labor 
promoción y divulgación. 

Designar a un personero la 
labor de comunicador social. 

Connotativa. 
Pretende impulsar a 
un colaborador a 
realizar actividades 
que promueva a la 
institución.  

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 



5.5 Matriz de Coherencia 

Tabla 6: Matriz de Coherencia Comunicación Interna 

Objetivo General:  
 

 Fortalecer la comunicación interna para socializar de manera efectiva y eficiente, las labores que realiza la Asociación de Desarrollo Comunitario 
Sajcavillá (ADECSA) hacia los públicos externos. 

 
Objetivos Específicos: Comunicación Organizacional Interna 
 

 Diseñar guías para fortalecer las buenas prácticas de comunicación interna que generen sinergia entre los colaboradores, nivel gerencial y 
directivos que permita las interrelaciones, mejore el clima laboral, los comportamientos, actitudes y conductas de todos. 

 Elaborar un manual para el manejo de crisis. 
 

Problema Productos Objetivos de comunicación Tipo de 
mensaje 

Público 
objetivo 

Medio de 
difusión 

Presupuesto 

Debilidad en los 
procedimientos para 
el manejo de la 
información. 

Guía de buenas 
prácticas de 
comunicación 
interna.  

Orientar el manejo de la 
información. 

Informativo 
Formativo 

Personal que 
labora en la 
institución.  

Impreso y digital.  
Q. 3,000.00 

Insatisfacción en las 
reuniones de trabajo. 

Guía para 
reuniones de 
trabajo. 

Enfocar de mejor manera las 
reuniones de trabajo y aprovecharlas 
al máximo. 

Informativo 
Formativo 

Personal que 
labora en la 
institución 

Impreso, digital y 
presencial 

 
Q. 2,000.00 

No contar con un 
manual para el 
manejo de crisis. 

Manual de 
comunicación 
para el manejo 
de crisis. 

Evitar, aminorar y resolver crisis de 
comunicación ante cualquier 
eventualidad que pueda surgir y 
atente contra la imagen institucional. 

Informativo 
Formativo 

Gerencia y 
Junta Directiva. 

Impreso y digital.  
 
Q. 5,000.00 

 Total Q. 10,000.00 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 7: Matriz de Coherencia Comunicación Externa 

Objetivo General: 
 Fortalecer la comunicación interna para socializar de manera efectiva y eficiente, las labores que realiza la Asociación de Desarrollo Comunitario Sajcavillá 

(ADECSA) hacia los públicos externos. 
 
Objetivos Específicos: 

 Estructurar piezas comunicativas, definir mensajes y medios para lograr posicionar la misión y visión.  
 Diseñar un plan de redes sociales que apoye la labor de divulgación y permita la interacción con los públicos objetivos.  
 Crear la coordinación de comunicación organizacional de la institución.  

Problema Productos Objetivos de comunicación Tipo de 
mensaje 

Público objetivo Medio de 
difusión 

Presupuesto 

Falta de materiales que 
informen sobre la razón de ser 
de la institución, los proyectos 
logrados y los avances de 
nuevos trabajos. 

Brochure 
Institucional 

Proyectar a los públicos de interés las 
la misión y la visión de la institución, 
así como su función. 

Informativo 
Formativo 

Asociados, usuarios y 
vecinos de la comunidad. 

Impreso  
 
Q. 2,000.00 

Insuficiencia de información 
hacia los vecinos y usuarios de 
proyectos impulsados por la 
Institución.   

Bifoliar 
trimestral  

Informar a los grupos de interés sobre 
los proyectos y trabajos que realiza la 
institución, así como de los 
beneficios que aporta. 

Informativo 
Formativo 

Asociados, usuarios y 
vecinos de la comunidad. 

Impreso  
 
Q. 1,000.00 

No contar con una carpeta que 
contenga información sobre la 
institución para la gestión de 
apoyo hacia los nuevos 
proyectos. 

Carpeta 
institucional 

Que la institución cuente con insumos 
para dar a conocer su proyección 
social, su misión, visión, logros y 
avances. 

Informativo Municipalidades, 
Fundaciones e Instituciones, 
Empresas, 
Ministerios de Estado, 
Organizaciones de 
desarrollo 

Impreso  
 
 
Q.1,000.00 

Debilidad en el manejo de las 
redes sociales. 

Material gráfico, 
audiovisual 
Y plan de redes 
sociales 

Informar haciendo uso de la 
tecnología y aprovechar el impacto de 
las redes sociales. 

Informativo Asociados, usuarios y 
vecinos de la comunidad. 

Digital  
Q. 2,000.00 

No contar con un coordinador 
de comunicación para la labor 
promoción y divulgación. 

Propuesta Proveer a la institución de talento 
humano para fortalecer la imagen e 
identidad corporativa, mejorar la 
comunicación organizacional interna 
y externa. 

Informativo 
Formativo 

Publico interno y externo.   
 
Q. 4000.00 
 
 

 Total Q. 10,000.00 
Fuente: Elaboración Propia 
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5.6 Plan de Comunicación 

 Comunicación organización interna. 

Tabla 8: Problema 1 comunicación interna.  

Problema 1: Debilidad en los procedimientos para el manejo de la información. 
 
Objetivo del proyecto: Diseñar guías para fortalecer las buenas prácticas de comunicación 
interna que generen sinergia entre los colaboradores, nivel gerencial y directivos que 
permita las interrelaciones, mejore el clima laboral, los comportamientos, actitudes y 
conductas de todos. 
 
Audiencia: Colaboradores de la institución quienes desconocen de los 

procesos internos del manejo de la información. 
 

Objetivos de 
Comunicación: 

Orientar a los actores internos en cuanto a conceptos, 
herramientas y técnicas, con el fin de lograr el desarrollo de la 
comunicación interna para el logro de metas. 
 

Mensajes: Socializar con los colaboradores y los altos mandos, el 
desempeño y su relación con la comunicación. 
 

Medios: Impreso y digital. 
 

Canal: Reuniones y de persona a persona. 
 

Tiempo: Indefinido 
 

Costo: Q. 3,000.00 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 9: Problema 2 comunicación interna. 

Problema 2: Insatisfacción en las reuniones de trabajo. 
 
Objetivo del proyecto: Diseñar guías para fortalecer las buenas prácticas de comunicación 
interna que generen sinergia entre los colaboradores, nivel gerencial y directivos que 
permita las interrelaciones, mejore el clima laboral, los comportamientos, actitudes y 
conductas de todos. 
 
Audiencia: Colaboradores, Administración, Directivos. 

 
Objetivos de 
Comunicación: 

Más reuniones en las cuales se dé el espacio para el dialogo y 
solución de conflictos. Además, reconocer los esfuerzos de los 
colaborares en la realización de sus labores, con ello se pretende 
cambiar actitudes. 
 

Mensajes: Participación, compañerismo, cooperación, estimular iniciativas, 
creatividad y toma de responsabilidades. 
 

Medios: Verbales  
 

Canal: De persona a persona. 
 

Tiempo: Indefinido 
 

Costo: Q. 2,000.00 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 10: Problema 3 comunicación interna. 

Problema 3: No contar con un manual para el manejo de crisis.  
 
Objetivo del proyecto: Elaborar un manual para el manejo de crisis. 
 
Audiencia: Comité de manejo de crisis. 

 
Objetivos de 
Comunicación: 

Evitar, aminorar y resolver crisis de comunicación ante cualquier 
eventualidad que pueda surgir y atente contra la imagen 
institucional. Se busca mejorar habilidades y aumentar 
conocimientos. 
 

Mensajes: Prevención, anticipación, efectividad coordinación, metodología 
y verdad ante cualquier crisis. 
 

Medios: Impreso y digital. 
 

Canal: Reuniones 
 

Tiempo: Indefinido 
 

Costo: Q. 5,000.00 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Comunicación organización externa. 

Tabla 11: Problema 1 comunicación externa 

Problema 1: Falta de materiales que informen sobre la razón de ser de la institución, los 
proyectos logrados y los avances de nuevos trabajos.  
 
Objetivo del proyecto: Estructurar piezas comunicativas, definir mensajes y medios para 
lograr posicionar la misión y visión.  
 
Audiencia: Asociados, usuarios y vecinos de la comunidad, quienes 

desconocen de la institución, aunque hagan uso de los servicios 
que presta la misma. 

Objetivos de 
Comunicación: 

Proyectar a los públicos de interés las la misión y la visión de la 
institución, así como su función. 
 
Aumentar el conocimiento y cambiar el pensamiento que tienen 
acerca de la institución. 
 

Mensajes: Trasmitir a las personas que ADECSA no solo es agua y 
drenajes, también es educación, salud, capacitaciones, proyectos 
de desarrollo. 
 

Medios: Impreso y digital. 
 

Canal: Medios impresos, redes sociales, impresión de viniles adhesivos 
para vallas. 
 

Tiempo: 3 meses 
 

Costo: Q. 2,000.00 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 12: Problema 2 comunicación externa 

Problema 2: Insuficiencia de información hacia los vecinos y usuarios de proyectos 
impulsados por la Institución.   
 
Objetivo del proyecto: Estructurar piezas comunicativas, definir mensajes y medios para 
lograr posicionar la misión y visión.  
 
Audiencia: Asociados, usuarios y vecinos de la comunidad, quienes 

desconocen de los proyectos y capacitaciones que ha realizado la 
institución y a cuantas personas se han beneficiado. 
 

Objetivos de 
Comunicación: 

Informar a los grupos de interés sobre los proyectos y trabajos 
que realiza la institución, así como de los beneficios que aporta. 

Mensajes: Dar a conocer los aportes de la institución hacia la comunidad y 
los beneficios que reciben las personas que han creído en la ella. 
 

Medios: Impreso y digital. 
 

Canal: Medios impresos, redes sociales, impresión de viniles adhesivos 
para vallas. 
 

Tiempo: 3 meses 
 

Costo: Q. 1,000.00 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 13: Problema 3 comunicación externa 

Problema 3: No contar con una carpeta que contenga información sobre la institución para 
la gestión de apoyo hacia los nuevos proyectos. 
 
Objetivo del proyecto: Estructurar piezas comunicativas, definir mensajes y medios para 
lograr posicionar la misión y visión.  
 
Audiencia: Municipalidades, 

Fundaciones e Instituciones, 
Empresas, 
Ministerios de Estado, 
Organizaciones de desarrollo, quienes pueden estar 
involucrados, aportando en beneficio de la población que atiende 
la institución.  
 

Objetivos de 
Comunicación: 

Que la institución cuente con insumos para dar a conocer su 
proyección social, su misión, visión, logros y avances. 

Mensajes: El desarrollo de la comunidad es la razón de ser de la institución, 
por lo cual resaltar sus logros, su misión y su visión son el eje 
fundamental para ganar credibilidad en los posibles cooperantes.  
 

Medios: Impreso y digital. 
 

Canal: Medios impresos, digitales y redes sociales.  
 

Tiempo: 3 meses 
 

Costo: Q. 1,000.00 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 14: Problema 4 comunicación externa 

Problema 4: Debilidad en el manejo de las redes sociales. 
 
Objetivo del proyecto: Diseñar un plan de redes sociales que apoye la labor de divulgación 
y permita la interacción con los públicos objetivos.  
 
Audiencia: Con la innovación tecnológica las personas acuden a las redes 

sociales informarse y gran parte de la población está haciendo 
uso de ellos.   

Objetivos de 
Comunicación: 

Informar haciendo uso de la tecnología y aprovechar el impacto 
de las redes sociales. 

Mensajes: Dar a conocer información de interés para la población, de toda 
la labor que realiza la institución en beneficio de la comunidad. 
 

Medios: Digital  

Canal: Redes sociales.  
Tiempo: 3 meses 

Costo: Q. 2,000.00 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 15: Problema 5 comunicación externa 

Problema 5: No contar con un Coordinador de Comunicación para la labor de promoción y 
divulgación. 
 
Objetivo del proyecto: Crear la Coordinación de Comunicación Organizacional de la 
institución.  
 
Audiencia: Público interno y externo que necesitan mantenerse informado o 

que quieran conocer sobre la institución.  
 

Objetivos de 
Comunicación: 

Proveer a la institución de talento humano para fortalecer la 
imagen e identidad corporativa, mejorar la comunicación 
organizacional interna y externa. 
 

Mensajes: Todo lo concerniente a la razón de ser de la institución y de 
beneficio para los públicos objetivos. 
 

Medios: Todo tipo de medios. 
 

Canal: Todo tipo de canales.  
 

Tiempo: Indefinido 
 

Costo: Q. 0.00 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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5.7 Validación de la propuesta de solución 

La validación es un proceso que aún se está realizando juntamente con el Gerente General de 

ADECSA. 

 

5.8 Implementación 

La implementación de el plan se llevará a cabo a partir de la aprobación de la Junta Directiva, 

para lo cual se hará la presentación del diagnóstico y de la estrategia comunicacional 

contemplada en el plan, acompañados de las propuestas y acciones. 

 

Seguido de ello, se procederá a comunicar a los colaboradores las estrategias a implementar para 

la mejora continua y desarrollar una buena comunicación tanto interna como externa, por tal 

razón se llevarán a cabo reuniones para presentar cada una de las estrategias.  

 

5.9 Cronograma de implementación de la propuesta. Por meses y semanas. 

Tabla 16: Cronograma de actividades de la propuesta. 

 
 

Actividad 
Octubre / Semana Noviembre /semanas 

2 
al 
6 

9 
al 
13 

16 
al 
20 

23 
al 
27 

30 
al 
31 

2 
al 
3 

6 
al 
10 

13 
al 
17 

20 
al 
24 

27 
al 
30 

Presentación de estrategia           
Elaboración de Guías           
Elaboración de manual de manejo de crisis           
Elaboración de manual de identidad 
corporativa 

          

Desarrollo de diseños           
Desarrollo de materiales audiovisuales           
Validación de Guías           
Validación de diseños           
Validación de materiales audiovisuales           
Impresiones de Guías            
Impresión de diseños           
Entrega de materiales           

Fuente: Elaboración Propia 
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5.10 Plan de monitoreo y evaluación 

 

Para llevar a cabo una buena evaluación y monitoreo de las propuestas desarrolladas, es necesario 

designar a un responsable. Por tal razón se ve la necesidad de crear la unidad de coordinación de 

comunicación.  

Una evaluación y monitoreo trata de conseguir resultados positivos, por lo cual se lograrán con 

los siguientes indicadores:  

 

Tabla 17: Monitoreo del plan. 

 Producto Indicadores 
Cuantitativos 

Indicadores 
Cualitativos 

Medios de 
Verificación 

Guía de buenas 
prácticas de 
comunicación 
interna.  
 

El total de 
colaboradores y 
Administración y 
Junta Directiva 
utilizando la guía.  

Mejor conocimiento 
y mayor rendimiento 
en las labores diarias. 

Cantidades entregadas 
y firmadas de recibido 

Guía para reuniones 
de trabajo. 

Cantidad de 
participantes. 

Cambios de actitud y 
mejor clima laboral 

Listado de asistentes. 

Manual de 
comunicación para el 
manejo de crisis 

Los colaboradores, 
Administración y 
Junta Directiva estar 
enterado de quienes 
conforman el Comité 
de Manejo de Crisis. 

Capacidad de 
respuesta ante 
cualquier 
contingencia que se 
pudiera suscitar. 

Cantidades entregadas 
y firmadas de recibido. 

Brochure 
Institucional 

Cantidades disponibles Mejor percepción de 
lo que es la 
institución. 

Cantidades entregadas. 

Bifoliar Cantidades disponibles Mayor interés en las 
actividades que 
realiza la institución. 

Cantidades entregadas. 

Carpeta institucional Cantidades disponibles Posicionamiento de 
la institución.  

Actividades asistidas y 
entregadas a 
instituciones y 
empresas. 

Material gráfico, 
audiovisual y plan de 
redes sociales 

Cantidades disponibles 
en medio digital, en 
disco dvd y cantidad 
de seguidores en redes 
sociales. 

Interacción en redes 
sociales. 

Cantidades entregadas 
en dvd y en sitios web, 
cantidad de 
reproducciones y 
seguidores en redes 
sociales. 

Fuente: Elaboración Propia 
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5.11 Visión del Futuro 

 
Para la Asociación de Desarrollo Comunitario Sajcavillá, los resultados que tendrá a un plazo 

corto serán el incremento en la eficiencia de la comunicación organización interna, estos 

resultados serán comprobados a través de la mejoría en los procesos de trabajo y un mejor 

manejo de la información que manejan los colaboradores. 

 

Por otro lado, la percepción que tiene las personas acerca de la institución podrá notarse por 

los comentarios que realicen tanto los asociados, los usuarios y vecinos de la comunidad, así 

como el de las empresas e instituciones a quienes se habrá llegado, de la misma manera se 

tendrá una comunicación organizacional externa más fluida. 

 

Y, para terminar, la puesta en marcha de las propuestas, dándole un buen seguimiento y 

evaluando cada situación correspondiente de manera responsable y constante, se podrá tener 

como resultado, mayor y mejor personal capacitado, con un excelente clima organizacional, 

motivado y rindiendo al máximo para el logro de los objetivos de la institución, logrando con 

ello posicionar una mejor imagen e identidad corporativa, tanto en los públicos internos como 

los externos. 
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Conclusiones 
 

• La comunicación interna se maneja de forma adecuada y con herramientas necesarias, se 

usan canales adecuados, aun así, hay debilidades e inconformidades por parte de los 

colaboradores por tal razón es necesario implementar una guía para las reuniones y una 

guía de comunicación interna. 

 

• Las instituciones constantemente están propensas a caer en situaciones de crisis, por lo 

que también es necesario elaborar un manual de manejo de crisis y salvaguardar de esta 

manera la imagen de la institución. 

 

• Por medio de encuestas se estableció que gran parte de los públicos externos carecen de 

información de la razón de ser de la institución.   

 

• La Asociación de Desarrollo Comunitario Sajcavillá puede y debe mejorar la 

comunicación con sus públicos externos e incrementar el interés de las personas en ser 

partícipes de los beneficios que plantea la institución.  

 

• La institución no posee materiales de apoyo para trasladar información a sus públicos 

externos en la búsqueda de apoyo en instituciones y empresas que puedan aportar para 

materializar los proyectos propuestos. 

 

• No se cuenta con estrategias de comunicación externa y el público lo demanda por lo que 

se plantea encomendar la función comunicativa a una persona que se encargue del manejo 

de la información y velar porque se traslade a donde deba, de una manera adecuada, clara, 

concisa y directa. 
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Recomendaciones 
 

• Se recomienda propiciar espacios necesarios para llevar a cabo reuniones formativas e 

informativas hacia los colaboradores de ADECSA, con fin único de socializar resultados 

y mejoras obtenidos y de la misma manera generar una mejor identificación con la 

institución.  

 

• Por estar propensos ante una eventual crisis, todos los involucrados en la institución deben 

de estar en constante capacitación sobre posibles riesgos y hacer simulacros de crisis cada 

cierto tiempo, evaluar las diferentes situaciones y entornos para estar actualizados. 

 

• Se recomienda que se tengan los materiales propuestos que contengan la misión y visión, 

además que estén disponibles y distribuirlos tanto a instituciones como a los otros 

públicos para fortalecer la imagen institucional y ganar credibilidad de la institución. 

 

• Se recomienda fortalecer la comunicación por medio de las redes sociales, ya que es una 

excelente herramienta de comunicación en los tiempos actuales. 

 

• Se recomienda contar con un coordinador para el departamento de comunicación, se 

considera que es un departamento indispensable para cualquier institución que tenga que 

ver con proyectos de desarrollo social. 
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Anexo 1: Cronograma de diagnóstico 
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de Información 
                    

2. Plan de 

Investigación 
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externo 
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de resultados  
                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ACTIVIDADES MAYO JUNIO 



 

67 
 

Anexo 2: Instrumentos 

 
Guía de entrevista para la Junta Directiva 

 
 

1. ¿Considera que la comunicación interna genera una identificación institucional por parte del 

trabajador hacia la empresa? 

 

2. ¿La comunicación organizacional fortalece las relaciones interpersonales entre los trabajadores 

de la empresa? 

 

3. ¿La comunicación interna propicia una buena coordinación dentro de la organización?  

 

4. ¿Considera que una buena comunicación organizacional interna mejoraría la productividad de 

la empresa en sus diferentes áreas? 

 

5. ¿Una buena comunicación organizacional permitiría mejorar las actitudes de todos los 

colaboradores? 

 

6. ¿Conoce los diferentes tipos de comunicación interna que existen en la empresa?  

 

7. ¿Cómo califica usted a los medios de comunicación interna con los que cuenta la institución? 
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Guía de entrevista para la gerencia 
 

Entrevista sobre la Comunicación Interna de la Asociación de Desarrollo Comunitario 

Sajcavillá (ADECSA). 

La finalidad de esta entrevista es para encontrar áreas de oportunidad que nos permitan mejorar la 

comunicación interna dentro de ADECSA.  

 

1. ¿Qué tanto conocen los empleados la institución?  

 

2. ¿Qué percepción tienen los empleados sobre la inducción que tuvieron cuando ingresaron 

a ADECSA?  

 

3. ¿Consideran los empleados que la información que se les proporciona para desempeñar su 

trabajo es realmente útil? 

 

4. ¿Qué medios de comunicación interna tiene la empresa?  

 

5. ¿Cómo perciben los empleados su ambiente de trabajo?  

 

6. ¿Con qué frecuencia los empleados reciben información de la empresa a través de canales 

informales o rumores? 

 

7. ¿Cada cuánto realizan reuniones con los colaboradores?  

 

8. ¿Qué estrategias de comunicación interna se desarrollan?  

 

9. ¿Cuentan con un manual de procedimientos? 

 

10. A nivel interno ¿Cuáles son las estrategias de una comunicación en crisis? De no poseer, 

¿considera que es necesaria? 
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Cuestionario 
 

Encuesta a colaboradores sobre la Comunicación Interna de la Asociación 

de Desarrollo Comunitario Sajcavillá (ADECSA). 

 

La finalidad de este sondeo es para encontrar áreas de oportunidad que nos permitan mejorar la 

comunicación interna dentro de ADECSA. Las respuestas son opiniones basadas en experiencias 

propias, por lo que no hay respuestas correctas ni incorrectas.  

Instrucciones: lea cuidadosamente cada enunciado y marque la respuesta que mejor describa su 

opinión, seleccione una casilla y rellene el círculo completamente. 

 
1. ¿Cuál es su antigüedad en la institución? 

O    Menos de un año 
O    De 1 a 2 años 
O    Más de 2 años 
 
2. ¿A qué área pertenece? 

 
___________________________ 
 
3. ¿De qué forma se da la comunicación interna de la institución? (Puede marcar más de 

una) 

O   Personalmente    O   Comunicación informal  
O   Llamadas telefónicas   O   Cartelera 
O   Circulares     O   Reuniones 
O   Correo electrónico   O   Buzón de sugerencias 
O   Conferencias    O   Revistas 
Otros _________________________ 
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4. Valore de 1 a 5, el grado adecuado para las siguientes afirmaciones. 

La comunicación interna me facilita…  

…saber a qué se dedica la institución.    _____ 

…lograr que me sienta miembro de la institución y comprometerme con los objetivos. ____ 

…conocer los objetivos y resultados. _____ 

…entender cuál es la situación de la institución. _____ 

…encontrar información necesaria para realizar mi trabajo. _____ 

 
5. ¿La comunicación es efectiva entre compañeros de la misma área? 

O   Si    O   No 
 
6. ¿La comunicación es efectiva entre compañeros de otra área? 

O   Si    O   No 
 
7. ¿Fluye adecuadamente la información? 

O   Si    O   No 
 
8. ¿Tiene la libertad de comunicarse con su jefe directo? 

O   Si    O   No 
 
9. ¿Cree que su jefe utiliza un lenguaje adecuado cuando se dirige a usted?  

O   Si    O   No 
 
10. ¿Tiene la libertad de comunicarse con jefes de otras direcciones? 

O   Si    O   No 
 
 
11. ¿Cuál es el grado de satisfacción con la comunicación interna de la institución? 

O   Nada satisfecho  O   Poco satisfecho 
O   Satisfecho   O   Muy satisfecho 
 
12. Cuando se debe tomar una decisión importante para la institución ¿Toman en cuenta 

las opiniones de los colaboradores? 

O   Siempre   O   Casi siempre 
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O   Algunas veces  O   Nunca 
 
13. A la hora de trasladar información ¿Se encuentra con alguno de los siguientes 

obstáculos? 

O   Ausencia de procedimiento definido 
O   Falta de materiales adecuados 
O   Desconocimiento de medios adecuados 
O   Exceso de información 
Otro_________________ 
 
14. Por favor, valore de 1 a 5, el grado de interés que tiene para usted las siguientes 

herramientas de comunicación. 

____ Manual de empleado  ____ Publicación institucional 
____ Cartelera   ____ Circulares 
____ Reuniones   ____ Correo electrónico 
____ Buzón de sugerencias  ____ Llamadas telefónicas  
____ Revistas    ____ Redes sociales 
 
15. ¿Qué sugerencia le puede dar a la institución para mejorar la comunicación interna? 

______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________ 
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Encuesta Comunicación Externa 
 
1. ¿Sabe usted qué es el ADECSA?  
 

O Si  O No 
 

2. ¿Conoce qué significan las siglas ADECSA?  
 

O Si  O No 
 

3. ¿De qué manera se ha enterado de la información de ADECSA?  
 
O Por otras personas  O Radio 
O Prensa   O Televisión 
O Internet   Otro: ____________ 
 
4. ¿Considera necesario comunicar todas las actividades y servicios de ADECSA?  

 
O Si  O No 

 
5. ¿Cómo se deberían comunicar las actividades del ADECSA? 
 
O Pregonando   O Prensa 
O Radio   O Televisión 
O Internet   O Actividades especiales 
O Otro: ______________  
 
6. ¿Con qué periodicidad le gustaría recibir información? 
 
O Cada semana  O Cada mes 
O Cada 3 meses  O Cada 6 meses 
O Cada año 
 
 
 

 

 

 

 



Anexo 3: Guía de Comunicación Interna 
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Anexo 4: Guía de Reuniones  

 
 



Anexo 5: Manual de Manejo de Crisis 
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Anexo 6: Brochure 
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Anexo 7: Carpeta 

Anexo 8: Tarjeta de presentación 
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Anexo 9: Hoja membretada 
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Anexo 10: Bifoliar  
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Anexo 11: Guión Video Institucional 
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Anexo 12: Publicaciones para redes sociales 



91 

Anexo 13: Carta de solicitud. 
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Anexo 14: Carta de aceptación. 
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Anexo 15: Carta de validación de productos 
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