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Resumen

La investigacion buscd, mediante la observacion y el diagndstico de comunicacion conocer el
enfoque de comunicacion de la vision de la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del
Presidente, (SOSEP), la cual se inclina a la percepcion de la opinion pablica, ya que contempla ser
reconocida a nivel nacional por el apoyo que proporciona a la poblacion. También se identificaron
los factores predominantes que afectan o benefician la percepcion de la poblacion, hacia las
acciones y proyectos que la institucién lleva a cabo, para lograr los aspectos planteados se realizé
el proceso de observacion y diagnostico para posterior a esto proponer una estrategia de

comunicacion ideal para solventar los inconvenientes identificados en el diagnostico.

La situacion que actualmente enfrenta la SOSEP se evidencid a través de la observacion y encuestas
realizadas a una muestra que reside en Santa Catarina Pinula, lugar donde se encuentran instaurados
los cuatro programas de la Secretaria. Esto se realiz6 con el propdsito de mostrar que a pesar de
prestar el apoyo a la poblacién del lugar el desconocimiento referente a la institucién es latente,
deteriorando la opinién publica de la Secretaria de Obras Sociales del Esposa del Presidente,
(SOSEP).

El trabajo plantea una propuesta de intervencion para dar solucion a las principales falencias
identificadas en el diagnostico, todo esto enfocado a fortalecer la imagen de la institucion y mejorar
la opinidn publica que la poblacion tiene referente a SOSEP. Esta estrategia de Comunicacion
contempla el adecuado manejo de crisis, que puede darse en diversas circunstancias por ser una
entidad gubernamental, la difusion de logros de la entidad y el posicionamiento de las siglas para

que sean identificadas por la poblacion.

Como sintesis de lo mencionado, el objetivo principal del presente informe fue detectar la
percepcion que existe de la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente, (SOSEP),
argumentar las causas y consecuencias para asi ofrecer una propuesta de solucion que sea viable

para mejorar la opinion que la poblacion tiene de la entidad.



Introduccion

Para la elaboracion de esta investigacion se selecciond la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa
del Presidente, aunque proporciona a la poblacion guatemalteca diferentes tipos de beneficios y
contribuye a mejorar la vida de los ciudadanos que viven en situacion vulnerable, es desconocida
por diferentes aspectos importantes de acciones que la misma entidad lleva a cabo, factores que

son constatados a través del diagnostico inicial.

Posteriormente se trazo la ruta para que fuera una investigacion con enfoque cuantitativo a través
de un diagnéstico, utilizando el método de encuesta, para que, sumado a esto, el analisis de los
resultados permitiera obtener un panorama completo de la percepcion y opinion que la poblacion
tiene referente a la SOSEP. Tomando en cuenta estos factores se procedio a planificar una estrategia

de comunicacion para dar un aporte importante a la institucion.

Dicha estrategia contempla diferentes tacticas a ejecutar durante un afio, para posicionar a la
SOSEP como una institucién de apoyo a la poblacién guatemalteca y con esto proponer acciones
que mejoren la opinién publica de la entidad. También como parte de esta estrategia se requiere un

monitoreo para verificar que las tacticas planteadas cumplan los objetivos propuestos.



Capitulo 1

Marco Conceptual

Antecedentes

Detallar como se formd una Secretaria de Gobierno que su enfoque principal es la labor social, es
primordial para conocer los efectos que la misma tiene en la poblacion y el apoyo que brinda a las
personas en el pais, para posteriormente resaltar las acciones que se han establecido y forman parte
del proceso para cumplir los objetivos de la misma.

La Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente de la Republica -SOSEP-, fue creada
el 22 de noviembre de 1991 por medio del acuerdo Gubernativo 893-91 por el expresidente José
Antonio Serrano Elias, como una secretaria de Gobierno con el objetivo primordial de impulsar e
implementar programas de caracter social de apoyo a la poblacion, en atencion a las necesidades
prioritarias, principalmente los grupos mas vulnerables como los nifios y nifias menores de seis

afios, las mujeres del area rural y los adultos mayores.

Posteriormente se realizaron modificaciones a su reglamento y organizacion por medio del acuerdo
gubernativo numero 351-94, en el cual se establece el reglamento, los objetivos y la estructura

administrativa, agregando mas direcciones por medio del acuerdo gubernativo no. 94-2005.

Afos después, por medio de otra publicacion en el Diario de Centro América con nimero 133-
2008 establece las funciones del Secretario y Subsecretario de SOSEP, asi como el papel que la
Primera Dama tendré en relacion a esta secretaria sin ser funcionaria publica, especificado en el
articulo 5 que detalla:
“La esposa del Presidente de la Republica, para el cumplimiento de las atribuciones y
objetivos de la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente, implementara
mecanismos de coordinacion con instituciones publicas y privadas, nacionales o extranjeras
que realicen actividades para alcanzar el bienestar de la poblacion y obtener resultados

comunes.” (Presidencia de la Republica, 2008, pag. 2)



La Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente -SOSEP- a través de sus cuatro
programas promueve y apoya acciones en salud, educacién, nutricion y emprendimiento para los
grupos mas vulnerables de la poblacion.

Como objetivo general tiene el propdsito de: “contribuir a erradicar la pobreza y pobreza

extrema que afecta a los nifios de 0 a 6 afios, a las personas mayores, mujeres del area rural

y poblacion en general vulnerable, a través de politicas enfocadas a mejorar sus condiciones

de salud, educacion, capacitacion en el area productiva, comercial y seguridad alimentaria y

nutricional.” (Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente, 2014, pag. 2)

Vision: ser una institucion publica reconocida a nivel nacional por su capacidad de brindar
apoyo social y de calidad asi también una institucién gestora de esfuerzos con los sectores
publico, privado, cooperacion nacional e internacién y la sociedad civil y asi promover el

desarrollo del pais. (Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente)

Mision: contribuir a desarrollo integral de las familias en condicion de pobreza y pobreza
extrema, especialmente del &rea rural, mediante la implementacion de acciones en salud,
educacién, promocién del desarrollo econémico comunitario y seguridad alimentaria y
nutricional, para lograr una nueva generacion de guatemaltecas y guatemaltecos sanos, con
mayores oportunidades para alcanzar mejor calidad de vida. (Secretaria de Obras Sociales
de la Esposa del Presidente)

Todo esto por medio de los cuatro programas que la Secretaria tiene actualmente.

Hogares Comunitarios

Es uno de los primeros programas creados en SOSEP y uno fundamental que dio vida a esta
Secretaria, fue creado el 25 de abril de 1995 por medio del Acuerdo Gubernativo 171-95 desde su
creacion este programa busca mejorar las condiciones de vida a las familias beneficiarias atendidas,
prestando servicio a nifias y nifios menores de 7 afios brindandoles atencion integral en Nutricion,

Salud Preventiva, Desarrollo Psicosocial, Proteccion y trabajar en el area afectiva.



Todo esto por medio dos modalidades, la primera es Hogares Comunitarios, (esta modalidad no se
encuentra vigente para su implementacion, Unicamente los ya existentes) en las que casas de
familias en donde se proporciona un espacio para la atencion de 10 y 12 nifios. Y la segunda
modalidad son los Centro de Atencion y Desarrollo Infantil -CADI- que funcionan en inmuebles
de propiedad municipal, ONG’s u organizaciones comunitarias en donde que se atiende a nifios de
0 a 7 afios de edad, de quienes las madres trabajan durante el dia y no cuentan con una persona que
cuide de los menores, por tal razén en los centros los infantes reciben alimentacion, métodos de

aprendizaje para mejorar su desarrollo entre otros aspectos basicos para los menores.

Servicio Social

Este programa fue creado primero como una Direccién por medio del Acuerdo Interno 85-2005 y
posteriormente se establecié como un Programa de apoyo a la poblacién el 22 de junio de 2009,
por medio del Acuerdo Gubernativo 169-2009 el cual dio vida a la aprobacién del programa de
Carécter Social que tiene como proposito beneficiar a personas que adolecen de limitaciones fisicas
en estado de pobreza y extrema pobreza. A través de esto el programa segun su objetivo brinda
asistencia técnica especializada a la poblacion guatemalteca, mediante la coordinacion y gestion
con instituciones referentes a la salud y apoyo, asi como cooperacién nacional e internacional para
contribuir a mejorar las condiciones de vida de las personas en situacion vulnerable. Actualmente
realiza jornadas médicas en todo el pais proporcionando anélisis médicos, medicamentos y equipo

ambulatorio para apoyar a las personas en situacion de pobreza y pobreza extrema.

Creciendo Seguro

El Programa Creciendo Seguro de SOSEP fue creado el 27 de noviembre del afio 2012, por medio
del Acuerdo Interno nimero 270-2012; este programa fomenta la participacion, organizacion y
educacion en Seguridad Alimentaria Nutricional a través de la conformacion de unidades
productivas que estan integradas por mujeres a quienes se les capacita, instruye y apoya para la
creacion y venta de los productos realizados con el fin de comercializarlos y fomentar el
crecimiento econdmico para la inversion en materia prima y el apoyo a las familias. La estrategia
se acompafa de procesos de fortalecimiento organizacional, educacion alimentaria y nutricional,

capacitacion y asistencia tecnica productiva, gestion de financiamiento y apoyo a la



comercializacion. En su vision contempla “ser un Programa Gubernamental modelo que realiza
acciones para fortalecer la Seguridad Alimentaria y Nutricional, a través del aprovechamiento del
potencial productivo de las mujeres organizadas y la coordinacion interinstitucional, promoviendo
el desarrollo socioeconomico del pais.” (Secretaria de Obra Sociales de la Esposa del Presidente,

2012) y pretende cumplir dicha vision trabajando con las unidades productivas en todo el pais.

Mis afios dorados

Por medio del Acuerdo Interno 22-2017 se cred el Programa Nacional del Adulto Mayor “Mis
Anos Dorados”, el cual fue disefiado para contribuir a mejorar la calidad de vida de las personas
mayores de 60 afios a en todo el pais, esto por medio de los centros de atencion diurna, en los que
las personas mayores son atendidas facilitando la alimentacion y actividades que promuevan el
cierre de la brecha generacional, por medio de dindmicas y convivencias. Asi también en los centros
de cuidado permanente en la que los adultos mayores en situacion de pobreza y desamparados
permanecen viviendo alli recibiendo alimentacion, actividades de recreacion y convivencia con
otras personas de apoyo; en los centros Mis Afios Dorados se propician condiciones que les
permiten a los adultos mayores desenvolverse en un entorno estimulante que favorece experiencias

de aprendizaje y estilos de vida saludable.

Después de conocer los aspectos principales de apoyo a la poblacion que la SOSEP contiene, es de
importancia mencionar que desde la creacion de la misma en 1991, no se ha realizado una
evaluacion minima referente a la opinidn puablica tratando de identificar la aceptacion que la
Secretaria tiene ante la poblacion, sabiendo que es una institucion en el foco de la opinion y los
medios de comunicacion, ya que durante las diferentes gestiones ha sido liderada por las diferentes

primeras damas de Guatemala.

Realizar un diagnostico referente a la opinidn publica es primordial para llevar a cabo una estrategia
de comunicacion para implementar acciones necesarias y contrarrestar los efectos que pueda tener
una opinion puablica negativa respecto a las actividades o acciones de las autoridades de la

Secretaria 0 personas que la representan.



Capitulo 2

Fundamentos Epistemoldgicos

Tomando en cuenta que el aspecto principal en el que se enfoca el presente trabajo es la opinién
publica de la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente, es necesario plantear lo que
fundamentan algunos autores al respecto del concepto de opinion publica, ya que no se tiene una
definicién establecida del tema y esto es la base para el diagndstico que se realizé.

Por lo cual, para el presente estudio un enfoque adecuado es el de Bernays quien indica:
La opinion publica es un agregado final de opiniones individuales -bien uniformes, o bien
conflictivas- de los hombres y mujeres que constituyen una sociedad o un grupo social. Para
comprender la opinion pablica hemos de examinar al individuo que forma parte del grupo.
(Bernays, 1998, pag. 47).
Con esto se puede establecer la importancia de las opiniones individuales de los hombres y mujeres
para formar la opinion puablica y el valor que tiene la evaluacién del ambiente en el que se
desarrollan, tomando en cuenta opiniones bien fundamentadas y establecidas que son uniformes o

generan conflicto.

Rubio seniala que “la opinion publica es un fendmeno comunicativo y psicosocial que depende del

contexto historico y sociocultural.” (citado en Ferreres, 2009, pag. 1). Tomando esto en cuenta al
momento de evaluar la opinion pablica fue preciso observar los factores histéricos de la Secretaria,
como se detalla en los antecedentes, asi también aspectos socioculturales actuales que inciden
grandemente en la percepcion que los guatemaltecos tienen respecto a los programas y el apoyo
que se le proporciona a la poblacion.

Dichos aspectos se puede considerar los departamentos en los que SOSEP establece sus programas,
los factores historicos y culturales que en ocasiones han impedido que se apoye a la poblacion en

algun territorio.



Un ejemplo de esto sucedid cuando la Secretaria intentd instaurar en el departamento de
Totonicapan, en el afio 2018, el programa Mis Afios Dorados, estableciendo un centro de apoyo
para los adultos mayores; siendo un factor socio cultural en la region, el amor y respeto hacia las
personas mayores destacando el valor cultural inculcado en las familias del departamento, por lo
cual la poblacién no presentd interés, sino al contrario, mostrd rechazo hacia el objetivo principal
del programa y el establecimiento del mismo para que la SOSEP estableciera el programa Mis afios
Dorados, justificando esto en que los adultos mayores de esa region poseen un lugar especial dentro
del circulo familiar dando a ellos el cuidado y el amor que requieren, ademas son considerados
parte primordial de la comunidad, por este motivo la poblacion no considerd necesario que se

estableciera el programa Mis Afios Dorados en la localidad.

En otro contexto, se puede establecer que la opinidn publica no surge de la nada, sino es el resultado
de uno o varios procesos comunicativos entre los individuos, dando a conocer su punto de vista

respecto a un tema y coincidiendo con las ideas de otros.

Por aparte, Young forma un modelo, el cual se toma para establecer que la opinion publica surge

como un resultado de cuatro etapas de un proceso:
1) Algin tema o problema empieza siendo definido por algunas personas o colectivos
interesados, como una problematica que debe ser solucionada. El problema se pudo haber
desarrollado como resultado de una fuerza inesperada o imprevista o bien se derivo de alguna
actividad voluntaria...; 2) Vienen entonces las consideraciones preliminares y exploratorias.
¢Cudl es la importancia del problema? ¢Es éste el momento de encararlo? ¢Es posible darle
solucion?; 3) De la etapa preliminar se pasa a la siguiente, en la cual se pueden adelantan
posibles planes o soluciones. Apoyos y protestas estan a la orden del dia, y se produce a
menudo una acentuacion de las emociones. En otras palabras, en la formacion de la opinion,
en las sociedades democréticas, intervienen a la vez consideraciones racionales e
irracionales. 4) De las conversaciones, discursos, debates y escritos, los individuos alcanzan
cierto grado de consenso (...) El consenso se registra mediante votaciones no oficiales o

encuestas de opinién, mediante memoriales y peticiones al poder legislativo o ejecutivo, y —



basicamente lo mas importante- mediante el voto legal en pro o en contra (...) EI consenso

no significa un completo acuerdo entre todos. (1999, pag. 196.)

Al analizar las etapas de formacidn de la opinion pablica que el autor propone, se puede simplificar
y establecer que, dentro de un entorno real, en la primera etapa se delimita o se da el planteamiento
de un tema especifico que ha sido conversado por un determinado grupo o colectivo. En la segunda
etapa se puede establecer que es la difusion de la problematica por los diversos medios de
comunicacion o redes sociales, para hacer de conocimiento popular y que el planteamiento sea de
interés colectivo. En la tercera etapa las personas van tomando una postura especifica sobre la
problematica planteada, es decir, se posicionan a favor o en contra de, donde los sentimientos
cobran cada vez mayor fuerza. Por ultimo, en la cuarta etapa, se va logrando el consenso; aca es
donde se hacen los sondeos de opinion y se ve lo que sucede con la mayoria.

El autor también propone una quinta etapa, donde la decision adoptada se pone en practica.

Para mejorar la opinion publica de la Secretaria se tomaron en cuenta los primeros tres procesos
que propone Kimball, ya que los temas de importancia en la coyuntura de la institucion surgen de
manera inesperada a partir de ciertas actividades y es importante analizar ante los diferentes
posibles temas que perjudiquen la opinién publica ¢Cual es la importancia del tema o problema?
¢ Es este el momento de encararlo? ¢ Es posible darle solucidn?, todo esto para poder plantear planes
0 soluciones de manera inmediata y dar una respuesta rapida a los sucesos, contrario a las
intervenciones que se han realizado, ya que frente a diversas posturas negativas respecto a la
opinion en temas relacionados a la institucion y las personas que la presiden, han preferido aislase,
y no es que el silencio sea malo, sino en algunas ocasiones puede aumentar la negatividad o dar

una percepcion de culpabilidad ante la poblacion.

Al respecto, Price destaca que: “aunque la opinion publica sea la consecuencia de todo un proceso
colectivo, no se puede evaluar correctamente si no se conoce el proceso por el que los individuos

de un grupo han terminado decidiendo por una opinién colectiva determinada”. (1988, pag. 42)



De lo anterior podemos extraer que la opinién publica es un proceso comunicativo que se forma
por las diferentes opiniones individuales, las cuales pueden ser uniformes o conflictivas, respecto
a un tema en especifico en el cual influyen aspectos sociales, histdricos y culturales formando asi
una opinion colectiva, formandose inicialmente segun Price en un grupo primario, para luego pasar
a un conglomerado o colectivo social, donde los medios de comunicacion masiva desempefian un

rol importante para socializar la informacion.

En el proceso de formacién de una determinada coyuntura, es de suma importancia la interaccion
que debe existir entre los actores sociales, entre los cuales se hacen notar los medios de
comunicacion, en dicha relacion se encuentra la clave para comprender como funciona la creacion
de la opinion puablica, ademas, los medios informativos resultan ser emisores o creadores de una

opinidn especifica.

Y este es un factor clave en el diagnostico previo realizado en la institucion, ya que
comunicacionalmente se ha dejado por un lado la interaccion con los medios de comunicacion para
fomentar una opinidn publica positiva, por el contrario, Unicamente se ha mantenido cercania con
los medios de comunicacién de gobierno, dejando por un lado o ignorando el rol importante que

desempefian los medios y la influencia en la poblacion y la socializacion de la informacion.

Cabe destacar que actualmente la opinidn pablica no se construye solo a partir de lo que dicen los
medios, sino a través de la interaccion con los medios de comunicacién y redes sociales y, lo que

es mas importante, evaluar en el futuro, se construye al margen de los propios medios.

Considerando lo anterior, se deberia de tener un balance entre las publicaciones que se realizan a
través de redes sociales y la interaccion con los medios de comunicacion, para mantener
informados a dos grupos importantes de la poblacion, los que prefieren la informacion digital y los

que se inclinan por los noticieros tradicionales o periodicos.

Garcia (2004), en su estudio sobre opinidn publica y percepcion de la credibilidad indica que

existen dos factores influyentes en la formacion de la opinion publica: la sociedad y los medios de
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comunicacion. En el primer factor, tiene una gran relevancia la familia, la escuela y los grupos
sociales, en el segundo factor considera la autora que los medios de comunicacion despiertan o
enfocan los temas sobre los que un colectivo o sociedad debiera priorizar, asimismo, sobre aquellos
temas sobre los que se debe tomar reflexion, de ahi la importancia en la formacion de actitudes y
por consiguiente de opinion. En relacidn al primer factor es importante para SOSEP tomar esto en
cuenta, ya que el apoyo que realizan es dirigido a diferentes eslabones en la sociedad que la autora
menciona como relevantes, y, formar una opinion puablica gracias a la percepcion de estos

individuos es fundamental en el tema.

La autora también menciona en relacién a credibilidad y opinion publica, que los factores sociales
y los medios masivos de comunicacion, tienen un rol fundamental para la generacion y
trasformacion de actitudes. En los procesos de promocion y difusion de toda institucion, la
credibilidad es una parte fundamental de la formacion de la opinion publica, toda vez que la misma
se refiere al nivel de confianza que un colectivo o grupo tiene sobre ella. Lo que al final determina
la credibilidad, sera la percepcion en relacion a la atencién, compromiso, cumplimiento de los

objetivos y promocion de los resultados concretos de una determinada institucion.

Partiendo de la base que la sociedad y los medios de comunicacion son los factores trascendentales
dentro de la opinidn publica, se puede mencionar un tercer aspecto, el cual, segun Pefia, citado por
Garcia (2004), es la credibilidad, que en términos simples se puede decir que es la confianza que
se tiene sobre una fuente. Ejemplificando se podria mencionar que las personas confian en alguien
cuando lo consideran capaz o con habilidad para algo o una situacion especifica, siempre que

responda adecuadamente a una necesidad o conducta.

Asi también, se puede explicar que esto es un factor importante en la comunicacion gubernamental
mencionando un ejemplo de la importancia que se le da a los medio de informativos, ya que a
inicios del gobierno del presidente Jimmy Morales se comenz6 a producir un video informativo de
dos minutos que incluia las acciones relevantes realizadas durante el dia por el binomio
presidencial, tnicamente fue difundida en medios de gobierno, un afio después también se dio la

difusion por medio de la television abierta para tener un mayor alcance y posteriormente la misma
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capsula ya fue pautada en todos los medios de comunicacion privados, esto para que la informacion
tuviera un mayor alcance en la poblacion, tomando en cuenta que gran parte de las personas confian
en la informacion que es transmitida por esa via, ya que en lugares muy alejados es esa la manera
en que los habitantes se enteran de las noticias. Un factor que conviene mencionar referente a la
SOSEP es que dentro de ese material de informacién que generan los medios de comunicacion
unicamente se incluye a la SOSEP cuando se vincula a las acciones de la Primera Dama de la
Nacion, priorizando la figura pablica y dejando por un lado la importancia de la institucion y las

acciones realizadas.

Por aparte, para ejemplificar los factores que influyen en la opinién publica se puede tomar a algun
lider politico, en donde un colectivo confiara en ellos hasta que se pruebe lo contrario, 0 en el
momento que se ponga en duda o en juego sus capacidades, argumentos o veracidad. Ademas, los
medios de comunicacion pueden influir en la forma en que la sociedad pueda o no tener una
percepcidn adecuada de una persona en particular, esto puede ser tergiversando la realidad o

influyendo en la forma en que se presenta a un individuo o en una institucion.

Como ya se sabe, Guatemala tiene un porcentaje de la poblacion que tiene limitaciones respecto al
alcance de la informacion y cuando la reciben por un Unico medio suelen creer ciegamente en este,
y lastimosamente la prensa y los medios de comunicacion pueden manipular la informacion,

influyendo asi en ese sector de los ciudadanos. (Chavez, 2018)

Hoy en dia resulta sumamente dificil para la sociedad, el no utilizar los medios de comunicacion,
ya que forman parte de la esencia del dia a dia que apoya la obtencion de informacion de las

sociedades al punto que son imprescindibles en la dindmica politica, cultural y social.

Se entiende como medios de comunicacion masiva o0 como medios de masas a los medios de
difusion que a través de la informacion que trasmiten son capaces de mover a las masas, como lo
son laradio, la televisién, los periddicos y en la actualidad, se puede mencionar a las redes sociales.
(Aguado, 2004). En Guatemala se cuenta con diferentes medios de comunicacion que mueven

masas enfocandose en diferentes sectores de la poblacion.
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Los medios de informacion conocidos hoy en dia no serian posibles en otro contexto que no fuera
la cultura de masas, ya que forman parte de un papel importante en el desarrollo y consolidacién

de la sociedad.

La mercantilizacion de los medios de comunicacion ha llevado a la audiencia a buscar otros medios
para informarse ya que la sociedad busca un medio neutral que no responda a los intereses de un

grupo de personas en especifico para informarse.

Sandoval en su estudio sobre el impacto de los medios de comunicacién de masas respecto a la
opinidn publica, indica que
los medios de comunicacion de masas ocupan un rol protagonico en nuestra sociedad; son
una fuente de conocimiento, difusion y construccion de la realidad, que los sujetos utilizan
para informarse y generar opinion respecto a diversas tematicas, tales como: politica,

educacion, cultura, adolescencia, economia, etc. (Sandoval, 2015, pag. 41)

Al analizar esta concepcién, se puede decir que la mayoria de nuestras ideas y debates tienen como
base 0 sustento una imagen sesgada e ideolégicamente construida a partir de la influencia de los
medios de informacién. Los medios de comunicacion forman parte esencial en la disposicion de

las conciencias sociales en la vida cotidiana.

En la actualidad no hay duda que, los medios de comunicacién son una de las herramientas de
difusion de informacion mas importantes para las nuevas generaciones, y hay que reconocer que el
rol informativo del sistema educativo y el de la familia se encuentran siendo desplazados por la
facilidad de acceder a estos medios. Esto, a priori, implica que los medios de comunicacion
alcanzan o adquieren ineludiblemente protagonismo como una fuente de informacion,

conocimiento y de formacion de diversas opiniones.

En este sentido, dependiendo del tipo de informacion o mensaje que se desee transmitir, se puede

decir que existen escalas jerarquicas que se encargan de ordenar la percepcion de los medios de
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comunicacion masiva. Estos pueden ser: el nivel educativo, la pertenencia a un pueblo, el rango

etario o la identidad de género, entre otros.

El rol de los medios de comunicacion masivos es fundamental, ya que a través de la difusion de
los mismos, estos transmiten un mensaje que contiene elementos que se desarrollan informacion,
0 aportan a la estigmatizacion del actor o de la institucion, por ejemplo: en el momento que un
medio de comunicacion con gran influencia en la poblacion menciona algo negativo referente a la
actual Primera Dama, Patricia Marroquin de Morales, rapidamente se vincula a la Secretaria de
Obras Sociales de la Esposa del Presidente, por ser ella una figura representativa de la misma, como
sucedio durante la investigacion que el Ministerio Pablico iniciara por la recepcion de cheques a
nombre de Patricia Marroquin de Morales durante la campafia politica del partido Fuente de

Convergencia Nacional, FCN Nacion en 2015.

Comunicar desde el gobierno
La comunicacién gubernamental es una pieza clave en la consolidacion de una cultura politica
especifica, también permite dotar de capacidad a las instituciones y generar las condiciones que
permitan la gobernabilidad para obtener aprobacion respecto a una gestion. Por lo anterior, la
comunicacion es una herramienta que debe ser planificada, correctamente estructurada vy
principalmente debe estar aliada con los objetivos de la institucion y objetivos del pais para que
todo fluya de manera correcta, pero para que esto funcione se requiere de un presupuesto que se le
designe al tema difusion de informacion para poder llevar a cabo las acciones necesarias y evaluar
cada paso realizado con el propdsito de fortalecer la comunicacion y la opinion publica. Segln
Amadeo,

Los gobiernos de todas las latitudes han ido perfeccionando y profesionalizando su

comunicacion. Siguiéndole los pasos a la comunicacién electoral, los gobiernos comenzaron

a utilizar la comunicacién de su gestion como fuente de legitimidad y sistema de fidelizacién

de votantes para las siguientes elecciones. (2013, pag 183)

Nos encontramos en la era de las nuevas comunicaciones, por ende, es importante incorporar

nuevas tecnologias, ya que esto permite ser mas competitivo y establecer estrategias adecuadas a
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los objetivos de la institucion. Las nuevas tecnologias permiten crear sistemas de automatizacion
de informacion para la toma de decisiones, sistemas de medicion de desempefio de los empleados
y analisis e impacto de la inversion del presupuesto. Las redes sociales pueden coadyuvar para
tener interaccion con la poblacién en general, asi como el almacenamiento en la nube para
resguardar la informacion institucional, por mencionar algunos recursos disponibles para crear una

estrategia dptima de comunicacion.

La comunicacion debe usarse como una herramienta para la gestion, para la planificacion y para
establecer estrategias de promocion y difusién, por tal razén, debe ser usada estratégicamente. La
comunicacion gubernamental debe basarse en objetivos claros y resultados a obtener, teniendo
presente que Guatemala, un pais multiétnico, multicultural y multilinglie, con una realidad
compleja y cambiante, tomando en cuenta que la poblacion meta de la SOSEP y del Estado en
general es distinta y cada una tiene sus particularidades, inclusive el gobierno dentro de sus
instituciones tiene sus diferencias funciones y acciones necesarias para que el gobierno brinde

apoyo a la poblacion.

Para poder generar técnicas y herramientas de comunicacion se debe comprender los tipos de
procesos comunicativos y el flujo de informacion que se establece entre los mismos, de estar
consciente de la diversidad de personas que son susceptibles de los programas sustantivos que la
SOSEP implemente a nivel nacional. Ademas, para tener una comunicacion asertiva hay que tomar

en consideracion técnicas y herramientas:

e Crear bases de informacion: es necesario contar con la experiencia y con informacion
oportuna, veraz y actualizada de la institucion y de los resultados de afios anteriores, para
medir la percepcion y el cumplimiento de los objetivos para la cual fue creada,
promoviendo los beneficios de su accionar y el impacto que ha tenido sobre la vida de las
personas.

e Establecer un parametro inicial: analizar por medio de instrumentos medibles (pueden ser

encuestas, datos estadisticos u otros) la percepcion de la poblacion hacia la institucion
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objeto de estudio, partiendo de la idea inicial y popular que el Estado no posee la capacidad
de cubrir a la totalidad de la poblacion.

e Identificar una amplia gama de soluciones: con base a la informacion recabada, proponer
soluciones innovadoras, donde se involucre a las distintas areas de la institucion y no solo
al departamento de Comunicacion, toda vez que los procesos de comunicacion le incumben
a toda la institucion y no solo a una parte de la misma.

e Analizar los pros y los contras de las soluciones, para verificar que tanta injerencia y
cambios podria tener en la institucion, con la finalidad de establecer soluciones factibles y
viables que fortalezcan la imagen y percepcién que tiene la poblacion referente a la enitidad.

e Por ultimo, luego de identificar la problemética, analizar la mejor propuesta de solucion,
Ilega el momento de poner en marcha la estrategia de comunicacion, creando indicadores
medibles a mediano y largo plazo, que permitan medir el grado de percepcion gque se desea

obtener

Un factor sumamente importante en el analisis previo a la elaboracién de una estrategia de
comunicacion es la Opinion Puablica. Las instituciones estatales son conscientes del rol y de la
importancia de la opinion publica para conseguir una percepcion positiva de su accionar y, de
hecho, todas cuentan dentro de su estructura organica con direcciones, departamentos o
delegaciones de comunicacion social e institucional. Estas unidades o departamentos generan una
gran cantidad de informacién, tanto por la capacidad de actuar presupuestariamente de los 6rganos
estatales, asi como por el deber que tiene el Estado de garantizar el bienestar general de la sociedad,
de igual modo por las relaciones que se realiza y de las cuales se informa a los medios de
comunicacion masiva siendo estos uno de los medios a través de los cuales se informa a la

poblacion.

En la presente investigacion, se busca generar una estrategia de comunicacion que permita
Institucionalizar la comunicacion de la SOSEP para que sea el eje central del trabajo de la Direccién
de Comunicacion Social, siendo prioridad dar a conocer los logros de la institucion en apoyo a la
poblacién para mejorar la opinién pablica. Durante la observacién fue posible identificar que el

esfuerzo invertido por la SOSEP para abordar los aspectos de comunicacién no es proporcional al
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reflejo informativo de sus areas sustantivas, pero méas adelante que dara un aporte respecto a este
posicionamiento, ya que se observo que la labor de la Direccion de Comunicacion Social no
solamente se realiza con un enfoque institucional sino también en relaciéon a una figura publica

dividiendo asi los esfuerzos de trabajo en temas comunicacionales que competen a esta Direccion.

La autora Andersen citando a Vives y Peinado, indica que “una estrategia serd comunicativa
cuando persiga un objetivo de comunicacién, o bien cuando utilice fundamentalmente la
comunicacion para el logro de ese objetivo” (2007, pag. 22). Es por ello que toda comunicacion
interna y externa de una institucion, debe de tener veracidad, precisién y no manipulacion de la
informacion, para que pueda tener una legitimidad e identificacion con el pablico al que se desea

llegar.

Haciendo referencia a Andersen (2007), una estrategia de comunicacién social debe cumplir con
las siguientes funciones:
e Obliga a realizar una reflexiéon y andlisis sobre la relacion de una institucion con su
poblacidn objetivo.
e Define una linea directriz de la comunicacion.
e Establece los distintos territorios de aplicacion.
e Da coherencia a la pluralidad de comunicaciones de una organizacion.

e Determina criterios de evaluacién de resultados.

Para desarrollar una estrategia de comunicacion se debe tomar en consideracion en principio el
discurso de filosofia de la organizacion, por tal motivo hay que tener presente en todo momento la
mision, valores y ética de la institucion. Por esa razon en un resumen de la informacion propuesta
Weil (Pereira) indica cuatro etapas para la generacion de una estrategia eficiente y eficaz:

e De la soberania

e De laactividad

e De lavocacion

e De larelacion.

17



De la soberania pretende decir quién es la institucion, desarrollando su naturaleza y generalidades;
la actividad difundir qué es lo que hace y la forma en la que lo hace la institucion, para comprender
sus funciones, la vocacidén es promover para quien se realizan las acciones de la institucion,
analizando la poblacion beneficiada, sus caracteristicas y particularidades; y por ultimo la relacion,
es decir, a la vez lo que hace la institucion y cudles son los resultados que su accionar permite, dar

a conocer los beneficios de la institucion.
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Capitulo 3

Metodologia para la elaboracion del diagnéstico

3.1. Titulo

Estrategia de comunicacion para cambiar la opinion publica sobre la Secretaria de Obras Sociales

de la Esposa del Presidente

3.2.Planteamiento del Problema de la Investigacion
La comunicacion institucional debe ser realizada de modo organizado por una institucion, teniendo
como objetivo establecer relaciones de calidad entre la institucion y los pablicos a quienes se dirige,
adquiriendo una notoriedad social e imagen publica adecuada a sus fines y actividades. Conocer la
identidad de la institucion es el punto de partida de la comunicacion institucional, por lo cual es
indispensable que cada entidad transmita a la sociedad sus objetivos, planes y logros alcanzados.

Al respecto, la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente -SOSEP- es una institucion
de servicio a la poblacion que tiene como objetivo primordial impulsar programas de caracter social
para apoyo de la poblacion vulnerable en condiciones de pobreza y pobreza extrema. Por tal razén,
la investigacion tuvo como finalidad analizar la opinion publica de la SOSEP a través del estudio
de las acciones de sus programas, para proponer procesos de difusion, promocion y dar a conocer
cuéles son sus funciones, su poblacion objetivo y los resultados que la misma puede alcanzar,
reflejando el beneficio que realiza la SOSEP en cada departamento del pais a favor de la poblacién.
Por lo anterior, la investigacion tiene como planteamiento ¢Como fortalecer la opinion publica de
la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente -SOSEP- a través del estudio de las

acciones de sus programas?
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3.3.Justificacion de la Investigacion

Como proyecto de graduacion de la Maestria de Comunicacion Estratégica y Opinién Pablica de
la Universidad San Carlos de Guatemala, se planifico realizar el analisis y apoyo en temas de
comunicacion y posicionamiento de opinion a alguna institucion publica, con el proposito de
realizar una investigacion cientifica del problema que presenta la institucion seleccionada, en este
caso la Secretaria de Obras Sociales de la esposa del Presidente, SOSEP, ya que esta secretaria
ofrece varios beneficios a la poblacion en pobreza y pobreza extrema a través de los cuatro
programas que impulsa, apoyando a mujeres, nifios, adultos mayores y realizando jornadas médicas
en los veintidés departamentos del pais. Con esta investigacion se pretendié diagnosticar las
falencias que presenta la Secretaria en temas comunicacionales para dar a conocer las acciones que
realiza o realizara, para que la poblacidn beneficiada esté enterada de dicha labor; por lo cual se
buscaron las acciones adecuadas para fortalecer la opinion puablica y la difusion de las acciones
importantes que la institucién desarrolla en pro de la poblacion.

3.4. Objetivos
a) Objetivo general
Diagnosticar las falencias que presenta la SOSEP en relacion a temas comunicaciones

analizando la repercusion de las acciones de los programas y autoridades que la conforman.

b) Obijetivos especificos
1. Visualizar el impacto que la SOSEP tiene en redes sociales, especificamente en Facebook
durante el 2018.

2. Analizar los objetivos, metas y resultados planificados dentro de Plan operativo anual de
los programas sustantivos de la SOSEP durante el afio 2018, identificando los medios que

se utilizaron para darlos a conocer.

3. ldentificar la ponderacion negativa o positiva de la SOSEP en las diferentes apariciones

gue tenga en los medios de comunicacién durante el 2018.
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3.5.Viabilidad de la Investigacién
El presente proyecto tuvo como objetivo diagnosticar las falencias que presenta la SOSEP en
relacién a temas comunicaciones analizando la repercusion de las acciones de los programas y
autoridades que la conforman, teniendo como principal la viabilidad técnica, ya que es una
institucion ya formada y la cual cuenta con los elementos, manuales y autorizaciones para realizar
el diagnostico correspondiente. Para llevar el proyecto a cabo también se tuvo viabilidad
econdmica ya que Unicamente requirio de tiempo, observacion, equipo de computo y el respectivo
andlisis para cumplir el objetivo. Por aparte, también hubo la viabilidad temporal ya que se
estableci6 un periodo a evaluar, especificamente el afio 2018, por ser el mas reciente tomando en
cuenta que en la opinién publica inciden factores sociales, culturales y se contemplé un tiempo
prudencial para cada etapa de la investigacion, contemplando que la observacion, el diagnéstico y

las acciones propuestas en la estrategia estén acorde para dar solucion a las falencias identificadas.

Asi también, se contempld realizar el presente proyecto en seis meses lo cual es un tiempo
prudencial para desarrollar las diferentes etapas para cumplir el objetivo que se desea y asi

fortalecer la opinién publica.

3.6.Delimitacion de la Investigacion
En los fundamentos epistemoldgicos se tomo en cuenta aspectos fundamentales como la opinion
publica para conocer un poco mas como se forma la misma y los factores influyentes para realizar
un diagndstico al respecto de la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente. También
se mencionan aspectos basicos de una estrategia de comunicacion para realizar la observacion de
cdmo se ejecuto la estrategia comunicacional durante el afio 2018 y verificar la inclusion de factores
indispensables. Por ultimo, se tomd en cuenta el tema del abordaje de los medios de comunicacion
ya que estos son un factor influyente y determinante en la opinion publica y asi también en la

percepcion del pueblo.

Se realiz6 el presente, tomando en cuenta diferentes procesos para el debido diagnostico y
obtencion de resultados para posteriormente dar una sugerencia a las autoridades de la institucion

con el proposito de apoyar a las mejoras en temas comunicacionales impactando positivamente en
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la opinion publica, realizando esto a partir de enero del afio 2019 y culminando en mayo del mismo

afio con el diagnostico de la opinion pablica.

Por Gltimo, aunque se identifico que la SOSEP tiene alcance por medio de sus programas en todos
los departamentos del pais y también una sede departamental en cada uno de ellos, Unicamente para
el presente estudio se tomo6 en cuenta las oficinas centrales ubicadas en la zona uno, sede
departamental de Guatemala, grupos productivos en Guatemala y los centros ubicados en la ciudad
capital, dejando por un lado las zonas en las que no se tiene cobertura. Todo esto para realizar el

diagnéstico indicado y desarrollar la estrategia propuesta para apoyar a la institucion.

Se desarrollo una investigacion explicativa a manera de hacer un acercamiento a los procesos
comunicacionales y diagnosticar la relacion que la SOSEP mantiene con la poblacion, con el
proposito de conocer la repercusién de esto en la opinion publica referente a la entidad, también se
establecieron las diferentes causales que permitieron identificar la perspectiva en la que se inclina
la opinidn publica de la Secretaria, positiva o0 negativa, utilizando esto para conocer a través de un
diagndstico, evaluacion, e identificacion las maneras en que se ha trasmitido la informacion y como
se han dado a conocer las diferentes acciones, apoyo y ayuda llevadas a cabo para contribuir al

desarrollo de la sociedad durante el afio 2018.

Dando a esta investigacion un enfoque cuantitativo, ya que después de realizar el diagndstico
mencionado de la opinién publica de la SOSEP, se procedio a realizar un andlisis deductivo y
posterior a esto se realizd una estrategia de comunicacion que aporte al mejoramiento de dicha
opinidn, todo ello mediante una encuesta conformada por seis preguntas establecidas previamente
a traves de la cual se conocio la perspectiva de la poblacion y la satisfaccion o descontento que se

tiene ante la labor que la institucion realiza.
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3.7. Poblacion y Muestra
Siendo la muestra parte de la estrategia metodoldgica y estadistica que se utilizd después de
realizado un analisis de factibilidad tomando en cuenta que no es posible el acceso a toda la
poblacion para su estudio, por lo cual utilizando los datos del afio 2018 segun la memoria de labores
de la institucion, se beneficio a 163 mil 777 personas en todo el pais a través de sus cuatro

programas (2019, pag. 9.).

Por el alcance y disponibilidad para esta investigacion se definié Gnicamente tomar el municipio
de Santa Catarina Pinula, Guatemala, por ser un territorio que posee el apoyo de los cuatro

programas y tomando en cuenta el nivel econdmico de la poblacion que reside en ese sector.

Teniendo ya establecido el territorio en que fue designada la muestra para el estudio, en el que se
tuvo durante el 2018 un total de beneficiarios de 245 a través de los cuatro programas, fue
concerniente tomar un total de 150 personas a encuestar para tener el 95 por ciento de confiabilidad

de las respuestas analizadas.

3.8.Técnicas e instrumentos
Fue utilizada una encuesta conformada de seis preguntas, previamente seleccionadas con los
aspectos mas importantes, esto en torno a cémo percibe la poblacion a la Secretaria y la labor que
la misma realiza en pro del desarrollo de los guatemaltecos. Las encuestas tuvieron como objetivo
identificar la ponderacidn negativa o positiva de la SOSEP ante los guatemaltecos, esto para la
comunicacion que la institucion mantiene con los pablicos y los medios de comunicacion, siendo

comunicacion externa un factor elemental en la opinién publica.

3.9.Técnicas y procesamiento de datos estadisticas de las respuestas
Las encuestas se realizaron por medio de la plataforma Google forms por lo que los resultados son
presentados de manera estadistica dando al encuestado tres o cuatro maneras diferentes de
responder para que la tabulacion y posterior el anlisis sea orientado en una linea en especifico, y

no se tengan respuestas extensas que dificulten la validacién de los resultados. Posteriormente se
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realizo el andlisis de las respuestas obtenidos en las encuestas para tomar en cuenta los procesos
realizados y sugerir la aplicacion de una estrategia de comunicacion elaborada con base a las

necesidades, fortalezas y falencias de la institucion.
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Capitulo 4

Resultado del diagndstico

4.1.Diagndstico de Comunicacion
Posterior a la revision general respecto a la opinion pablica que tiene la poblacion en relacién a la
SOSEP, se pudo observar el desconocimiento de los programas que posee la institucion incluso la

falta de conocimiento referente al apoyo que la entidad brinda a la poblacion.

También, se observo en el manual de procedimientos de la Direccion de Comunicacién Social que
no existe dentro de la SOSEP una politica de Comunicacién que tenga como guia para los
procedimientos y decisiones que se deban tomar en los temas comunicacionales. Se busco en los
manuales modificados de afios anteriores y el plan que se requiere Unicamente se ha llevado
conforme se va necesitando proporcionar informacion de algun tema en especifico. Ante esto, el
manual de funciones vigente durante el 2018 si posee un monitoreo de actividades realizadas y
publicaciones de los medios de comunicacion referentes a la Secretaria. Por lo cual se puede

concluir que la comunicacién se ha manejado de manera reactiva y no preventiva.

Asi también se identificé la difusion y transmisién de informacion a través de redes sociales, pagina
web de la Institucion y medios de comunicacién gubernamentales como lo son el Diario de

Centroamérica, Radio TGW y el Canal de Gobierno.

Después de esto, es claro que no se tiene una ruta trazada para tener vinculo directo y constante
con los medios de comunicacion privados, lo cual se requiere para evitar la desinformacion y

tergiversacion de las acciones de la Institucion.

A pesar de esto, si se ha trabajado entrevistas en television, radio y prensa en el momento en que
los periodistas por la coyuntura de algun tema en especifico lo solicitan, pero en su mayoria es por
temas negativos en los que se busca la aclaracion de algun tema al respecto y no porque se conozca

la labor de la Institucion y se quiera reconocer.
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También se identificod la carencia de una estrategia de comunicacion en la Direccion de
Comunicacion Social. Para establecer las acciones llevadas a cabo durante los dltimos tres afios de
gobierno se ha manejado la realizacion de un plan de comunicacion con periodicidad de un afio, el

cual es enfocado a redes sociales y publicaciones constantes.

Dentro de este plan se contempla un accionar durante los 12 meses del afio y una revision del
impacto que se ha tenido en redes sociales también de manera mensual a través del monitoreo de

medios, notas y publicaciones realizadas.

Al respecto, es de importancia indicar que los planes han sido estructurados a inicios de cada afio,
sigue su ruta y las acciones trazadas sin hacer modificaciones significativas en el transcurso de los

Mmeses.

Es de importancia para la Direccion de Comunicacion la evaluacion mensual que se realiza del
alcance que se tiene en redes sociales, el aumento de seguidores y comentarios en las publicaciones
de la red, entregando un informe a las autoridades de la Institucion en el cual se detallan los temas

abordados por los medios de comunicacidn, las ponderaciones positivas, negativas y neutras.

Revisando los informes mencionados se pudo determinar que las ponderaciones en su mayoria han
sido neutras porgue Unicamente se vincula a la Primera Dama con la Secretaria o negativas por
temas que tambiéen vinculan a la figura publica anterior indicada. Otro indice son las escasas notas
positivas referente a las acciones puramente de la institucion, por lo cual es necesario determinar
una linea de trabajo para su fortalecimiento para dar una perspectiva diferente en las vinculaciones

que se realizan con temas o acciones que no son percibidas de manera positiva.

Dentro de las metas y resultados planificados a ejecutar durante el afio 2018, se cumplio con los
propositos planteados por los programas y ejecuciones, sin embargo, no existe un objetivo
comunicacional para dar a conocer dichos logros que apoyen a la mejora de la opinidn pablica de
la institucion, Gnicamente enlazados a la linea gréfica y publicaciones referentes al informe de

gobierno que se presenta a cada afo, los cuales son autorizados y determinados por otra Secretaria
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que rige los temas comunicacionales, no se tiene como tal una campafa para difusion de logros

alcanzados y cumplimiento de metas.
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4.2.Mapa de publicos
Usuarios:
El publico son todas las personas que viven en Guatemala, ciudadanos que tienen derecho a saber
como se invierte el dinero del pais. Posterior a esto, puede dividirse un grupo siendo parte de las
personas que especificamente son beneficiadas de manera directa por los programas de la SOSEP

a nivel nacional.

Otro publico son quienes posiblemente reciban el apoyo de manera directa, lo que se determina a
través de los estudios socioecondmicos previos que se realizan a las familias que requieren el
apoyo, tomando en cuenta que la institucién dirige su apoyo especificamente a personas en pobreza

y pobreza extrema.

Por otro lado, esta el grupo de los beneficiarios indirectos siendo las personas que son familiares
de los beneficiarios y que con la ayuda que recibe contribuye a mejorar la condicion de vida de la

familia.

Por ultimo, esta el publico que pertenece a las personas que no estan ligadas a los beneficios de la
SOSEP, pero si interesados en la ejecucion de recursos por ser una institucién gubernamental, que

utiliza recursos de la poblacién para su ejecucion.

Tomando en cuenta estos publicos, los Gltimos, los beneficiarios indirectos y las personas que no
estan directamente vinculadas a la SOSEP por el apoyo sino por el interés en la ejecucion de
recursos publicos, se pueden clasificar segun el area en que residen en los departamentos del pais
y posteriormente los municipios, vinculado a esto la division conforme a la edad del pablico, los

nifios, adultos y adultos mayores.

Por otro lado, el publico de beneficiarios y posibles beneficiarios se divide segun el departamento
y municipio en el que residen, ya que estos datos son de importancia para establecer el area
especifica en la que se apoya a la poblacion y asi poder identificar las areas que presentan mayor

indice de pobreza.
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Posterior a esto en cada departamento el publico se clasifica en tres grupos conforme a la edad,
nifios y nifias, adultos y adultos mayores. El grupo de nifios no es de interés separarlo por su género
al igual que el de adultos mayores. Sin embargo, el grupo de adultos si requiere la identificacion
de mujeres, ya que forman parte importante del grupo objetivo al que se dirigen dos de los
programas. Realizada esta clasificacion se procedio a identificar que programa es el que beneficia
a este sector de la poblacion.

Es importante destacar que la Direccion de Comunicacion Social no cuenta con un detalle de la
clasificacion de ninguno de los publicos, sino unicamente la Direccion de cada pograma posee un
detalle que separa los datos de los beneficiarios y de los posibles beneficiarios, gracias a un
formulario previo que completan las personas al ser postulantes para recibir el apoyo.

Los beneficiarios de la institucion son las mujeres, nifios, nifias y adultos mayores.

Relaciones:

Referente a las relaciones y aportes de otras entidades o empresas hacia la SOSEP se recibid
durante el afio 2018 apoyo de diferentes embajadas, donaciones internacionales y firma de
diferentes convenidos y cartas de cooperacion que permitieron gestionar entregas de alimento,
dotaciones de equipo medio, medicamentos y juguetes entre otros objetos para dar apoyo a los
beneficiarios a través de los programas.

Dichas instituciones trasladan a la SOSEP diferentes tipos de donaciones, un ejemplo de esto fue
la donacion de arroz que realizé la Embajada de China Taiwan, estas acciones las realizan para que
la Secretaria puede llevar el apoyo al publico, las personas en situacion pobreza y pobreza extrema

y con esto contribuir a su mejoramiento de la calidad de vida.

Por otro lado, también se realizo la coordinacion con otras Secretarias y Entidades para el aumentar
el apoyo a la poblacion por medio de los de diferentes proyectos como lo son el proyecto “Planta
un arbol” con el Instituto Nacional de Electrificacion, INDE; otras entidades o empresas con las
que se tuvo durante el afio 2018 una estrecha relacion son: CONADI, TROPIGAS, TELETON,

MCDONALS, entre otras. Entre las instituciones gubernamentales con las que la SOSEP tiene
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relaciones cercanas son la Direccion General de Migracion, el Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, el Ministerio de Trabajo y Prevision Social, la Secretaria de la Mujer, la

Procuraduria de los Derechos Humanos, el Ministerio de Educacién entre otros.

Gracias a la informacion publicada en la memoria de labores del afio 2018 se conoce que los
donantes fueron: Asociacion Buckner Guatemala, El Sefior Chin-Chen Liu Chang y la Planta

Industrial de Guatemala, S.A.

La SOSEP también gestiona la recepcion de donaciones que otorgan entidades internacionales, en
el mismo periodo mencionado, los donantes fueron: el Ministerio de Relaciones Exteriores de la
Republica de China (Taiwan), Heineman Medical Outreach Inc, el Estado de Israel a través de su
embajada acreditada en Guatemala y EIl Sefior Chin-Chen Liu Chang, con quienes se han firmado
compromisos y cartas para que como institucion la SOSEP sea el vinculo con la poblacion que
necesita el apoyo Yy las entidades que desean dar apoyo a través de sus productos o donaciones.
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4.3.Comunicacion en crisis
La comunicacion en crisis tiene como propdsito restituir el orden perdido, establecer el control de
una situacion, tranquilidad en la sociedad, pero ain mas importante establecer confianza con la

poblacion.

Puede ser una comunicacion preventiva, como su nombre lo indica, un plan para poner en practica
previo a estar en la crisis, 0 una comunicacion reactiva, que se convierte en las acciones a llevar a
cabo cuando ya se esta en la crisis. Dentro de lo cual es necesario determinar las etapas de crisis e
identificar las alertas para poder accionar.

Teniendo claro esto y después de la observacion correspondiente a los manuales, y planes
realizados por la Direccién de Comunicacion Social de la SOSEP se pudo establecer que la
institucion no cuenta con un plan de comunicacion de crisis preventivo, a ningin plazo; por lo cual,
hasta hoy, la comunicacion en situaciones criticas se ha manejado de forma reactiva, impidiendo

minimizar la opinion negativa por la falta de prevencion ante la crisis.

Actualmente es la Direccién de Comunicacion Social, el vinculo para transmitir informacion entre
las autoridades y la institucion que establece la manera comunicacional en que se abordard una
crisis de pais, para accionar y dar a conocer a los medios de comunicacién, tomando en cuenta las

sugerencias que considere pertinentes la Direccion de Comunicacion Social.

4.3.1. Agenda comunicacional de la institucion
La SOSEP dentro del Plan de Comunicacion Social 2018, contemplé la optimizacion de recursos
para dar a conocer las acciones positivas, asi también que la informacion transmitida sea veridica
y con rapidez. Respecto a la difusion de informacién en los medios de comunicacion
gubernamentales si se tiene calendarizado el dia en que se publicara en redes sociales, las fechas
en que se traslada la informacién durante todo el afio de qué manera para pautar en medios

gubernamentales y los recursos que se utilizaran para la difusion, como se indico.
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Recordando los planteamientos de Kimball explicados en el capitulo fundamentos
epistemoldgicos, en donde sugiere que toda institucién que pretende tener una buena opinién
publica debe analizar los posibles temas que podrian perjudicar la opinion pablica para evaluar la
importancia del mismo y darle una posible solucién, ante esto la SOSEP no tiene establecida la

manera para realizarlo.

Por otro lado, no se cuenta con una agenda de temas para abordar o actividades a realizar, sino las
que surgen conforme a las necesidades y metas establecidas. Por aparte, se pudo observar la
planificacion mensual de actividades en las que se enfoca y da cobertura la Direccién de
Comunicacion Social, dichas actividades de los programas y autoridades se rigen a temas de

presupuesto e invitaciones recibidas, dejando por un lado la situacién mediatica o de coyuntura.

Dentro del plan Unicamente se contemplan la aparicion de noticias en medios de comunicacion
gubernamentales por lo cual no se tiene una agenda mediatica de los temas para abordar y tener
aparicion en medios de comunicacion privados, sin tomar en cuenta que estos Ultimos resultan ser

emisores o creadores de una opinion publica junto con los publicos.

4.4.Resultados del trabajo de campo
Se realizaron las encuestas a una muestra de 150 personas para concretar y plasmar los resultados
del diagndstico de opinion publica de la SOSEP por lo que a continuacion se muestran los

resultados
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Grafica 1. Conocimiento de los programas de la SOSEP

1. ¢éQué Programa de la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa
del Presidente -SOSEP- conoce?

2%
° 15%

4%

75%

B Mis Afios Dorados Creciendo Seguro Ninguno Servicio Socia ETodos @ Hogares Comunitarios

Fuente: Elaboracién propia

La mayoria de la muestra respondié que desconoce los programas de la institucion, por tal razon
es importante prestar atencion a esto tomando en cuenta que el lugar donde se realizé el estudio la

Secretaria cuenta con sus cuatro programas instaurados, beneficiando a mas de 200 personas.

En la misma region, segun las respuestas, un porcentaje menor de la poblacion indico que el
programa que mas conocen es Hogares Comunitarios, beneficiando a nifios. Pero dando una
respuesta concreta en un sector donde se tiene presencia de la entidad de todos los programas y a
pesar de las maneras de difusion de informacion, esto no ha sido suficiente para que las personas
identifiquen a la Secretaria. Es indispensable establecer maneras de comunicarse con el publico

objetivo para que la poblacion del lugar conozca a que se dedica.
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Grafica 2. Conocimiento de las autoridades de la SOSEP

2. ¢Conoce quien lidera o dirige la Secretaria de Obras Sociales de
la Esposa del Presidente?

5% 1% 10%

84%

@s no Primera Dama Secretario y Subsecretario

Fuente: Elaboracién propia

La Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente es una Secretaria que tiene autoridades,
Secretaria y Subsecretario, por el mismo desconocimiento de la poblacion referente a la existencia
de la Secretaria, no identifican a sus autoridades. Sin embargo, si asocian a la entidad con la Primera
Dama, por lo que se debe reforzar la estructura y planificacion de difusion, ya que no se esta
cumpliendo con los objetivos de la institucion a cabalidad, esto se refleja en el desconocimiento de

informacion sencilla de la Secretaria.
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Grafica 3. Medio por el que conoce a la SOSEP

3. ¢Por qué medio conocié a SOSEP?

m
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B Medios de Comunicacion Unam

g

Fuente: Elaboracién propia

Como se vio reflejado en las dos respuesta anteriores de la encuesta y mas notorio en esta, la
muestra indicO en su mayoria que no habia conocido a la SOSEP, por lo cual se no se cumple el
objetivo principal de la Secretaria que entre lo primordial indica ser una institucion reconocida por
su labor. Esto resalta que se ha restado importancia la estrategia de promocion de la institucion y
su uso de manera estratégica para seguir las sugerencias de una comunicacion gubernamental con
objetivos claros y resultados que se reflejen de manera notoria, tanto en las evaluaciones como en

la opinidn publica.

Otro aspecto importante es que la Secretaria se da a conocer como la SOSEP y al momento de
escuchar el nombre completo, las personas no la identifican, mostrando un desconocimiento total.

Por el contrario, si se les menciona una guarderia de nifios del programa Hogares Comunitarios, si
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la identifican. Por lo anterior es necesario en aspectos de comunicacion centrarse en la institucion
y la vinculacion importante que tiene con los programas que lleva a cabo, sin restar importancia a

sus autoridades.

Grafica 4. Beneficios que conoce de SOSEP

4. ¢Ha sido beneficiado usted o alguien de su familia por alguno
de los programas sociales?

Esi @Eno

Fuente: Elaboracion propia

Tomando en cuenta tres factores, la suma de pobladores de Santa Catarina Pinula, la cantidad de
beneficiarios en el lugar y la respuesta en la encuesta, es clara la necesidad de ampliar el apoyo a
la poblacion a través de los programas o realizar un estudio de la proporcion de personas de lugar
que viven en pobreza y pobreza extrema, que es el punto focal de la institucién para brindar apoyo,
esto porque la mayoria de la muestra no han sido beneficiados con el apoyo de la SOSEP.

El factor principal es la opinion publica y por ser una institucion de gobierno, las personas tienen
desconfianza al respecto. La opinidn publica negativa en esta situacion es en cadena, por lo que dar
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a conocer a través de distintos medios la labor y el apoyo que la misma lleva a cabo en el sector es
indispensable para el fortalecimiento de la opinion publica, tomando en cuenta que no se puede
modificar la opinién negativa respecto al gobierno, pero si encontrar las maneras de fortalecer la
imagen de la Secretaria, ya que las personas no refieren algo que desconocen o que vinculan con
factores negativos.

Grafica 5. Apoyo de SOSEP considerado como indispensable

5. éConsidere que SOSEP da algun tipo de apoyo indispensable a
la poblacion?

M apoyo a nifios apoyo a mujeres apoyo a adultos mayores apoyo a estudiantes  ENinguno

Fuente: Elaboracién propia
La respuesta de la muestra realmente refleja la opinion publica negativa que en el lugar se tiene

respecto a la Institucion y el desconocimiento de la labor de la misma, ya que la respuesta con

mayor porcentaje indica que la SOSEP no brinda ningln tipo de apoyo indispensable.
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Dando mas de un beneficio o apoyo a la localidad se esperaria que por lo menos dos de los
programas sean conocidos en el area en la que se realiz6 el estudio, y el resultado refleja que es
indispensable aplicar de manera pronta algun método que permita mejorar la opinén publica

negativa notoria que se tiene actualmente.

Grafica 6. Confianza en la SOSEP

6. éConfia usted en la labor y apoyo que realiza SOSEP a la
poblacion?

17%

83%

Fuente: Elaboracion propia

La respuesta a esta interrogante implica muchos factores de percepcion de la poblacién
involucrando a todo el Gobierno y a la desconfianza que la poblacion tiene en el mismo. Por ende,
la SOSEP por ser una Secretaria de Gobierno, la mayoria de la muestra indicé que no confia en la
labor de la Secretaria, estando en este punto el fortalecimiento de la comunicacion y la difusion de

la informacion es indispensable para mejorar la opinion publica que se tiene en Santa Catarina
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Pinula respecto a la institucion, esto tomando en consideracién la cantidad de publico que se

encuentra en este municipio, siendo méas de 89 mil personas.
También es necesario tomar en cuenta que al mencionar la SOSEP las personas desconocen qué

es, a qué se dedica y donde esta ubicada, y al mencionar el nombre completo de la Secretaria

Unicamente lo asocian con la Primera Dama.
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Figura 1. Arbol de problemas

respecto a la Secretaria, teniendo como resultado la opinidn publica negativa de la poblacion
hacia la Institucion. Lo anterior ocasiona el desgaste de la imagen de las autoridades y de la
Secretaria como tal.

Problema central: Posterior al diagnostico realizado se identificaron falencias en cuanto
a la ausencia de un manual para el manejo de crisis en temas de comunicacion, asi
también una relacion distante con los medios de comunicacién privados, un enfoque de
difusion focalizado a las redes sociales. Entre otros aspectos ajenos a la Direccion de
Comunicacion es la falta de recursos para la difusion de informacion. También la
carencia de una estrategia de comunicacion que se trabaje de manera periédica que
pueda ser evaluada y modificada en aspectos que interfieran con el cumplimiento de

o ‘7? e g e e r“ 7 : A

Causas: Planificacion anual de la comunicacion carente de evaluacion y modificacion. Coordinacion
con otras instituciones para seguir una misma linea. Carencia del manual de comunicacion en crisis.
Se requiere establecer una estrategia de comunicacién tomando como base los objetivos que tiene la
Institucion. Es necesario tomar en cuenta el medio de mayor impacto en el area para la difusion de
informacidn. La Direccion de Comunicacion Social carece de un presupuesto para la ejecucion
dependiendo del &rea administrativa para cualquier gasto que se requiera. Se cuenta con seis personas
dentro de la direccion y algunas deben duplicar funciones. Resultado del diagnostico cualitativo el
inconveniente mas grande que tiene la Direccion es que realiza la comunicacion se podria decir de

dos entidades, el &rea comunicacional de SOSEP como tal y el de la Primera Dama que esté segun el
periodo.
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Capitulo 5

Estrategia de Comunicacion

La Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente, -SOSEP- es una institucion
publica al servicio a la poblacién, que busca dar apoyo a personas vulnerables en casos de
pobreza y pobreza extrema, con esto poder ser una entidad reconocida por sus acciones a

favor de la poblacion.

A pesar de tener claro cudl es la misidn y la vision de la entidad gubernamental, las siglas
que identifican a la institucion, -SOSEP-, no son reconocidas por la poblacion y se tiene un
problema de opinidn publica, respecto al trabajo que la Secretaria como entidad realiza, ya
que, en cada una de sus acciones tiene una fuerte vinculacion a la imagen publica de la

Primera Dama.

Con base al diagnostico de los problemas de opinion publica se plantea una estrategia de
comunicacion, con el propdsito de apoyar y fortalecer la imagen de la institucion para que

los objetivos de la misma sean alcanzados.

5.10bjetivo General

Cambiar el paradigma de los publicos respecto a la secretaria para institucionalizarla como

SOSEP y desvincularla de la imagen publica de la Primera Dama.

5.2 Objetivos Especificos
1. Dar a conocer a la SOSEP con mensajes clave a través de canales de comunicacion

al alcance del grupo objetivo.

2. Institucionalizar la comunicacién de la SOSEP para que sea el eje central del trabajo

de la Direccién de Comunicacion Social.

3. Exponer el trabajo que la SOSEP realiza en apoyo a la poblacion.
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4. Socializar los logros alcanzados de la SOSEP para generar confianza respecto a las

acciones.

5. Promover la identificacion de las siglas -SOSEP- como una Secretaria de apoyo a la

poblacion.

6. Establecer un manual de crisis para apoyar las acciones a realizar ante las

circunstancias que podrian afectar la opinion publica de 1aSOSEP.

5.3. Publicos

Principales:
Beneficiarios indirectos que tienen algan familiar beneficiado por los programas, pero ain

no tienen una opinidn pablica positiva referente a la Institucion por falta de conocimiento.

Secundarios:
Las personas que no son beneficiadas por los programas de la SOSEP y tienen el derecho a
saber la manera en que la Institucion lleva a cabo los planes y programas, asi como la

ejecucion de recursos.

Terciarios:

Personal que pertenecen a la SOSEP como trabajadores, a quienes se dirige la comunicacion
interna.

Se incluy6 este publico ya que algunas de las acciones sugeridas son implementadas,

conocidas y ejecutadas directamente por este publico.

5.4. Anélisis del entorno

Después del anélisis realizado gracias a los resultados del diagndstico, se determino que la
poblacion guatemalteca desconoce que es la SOSEP y a qué se dedica, asi como el apoyo que
podria proporcionar a los guatemaltecos a traves de sus cuatro programas. Por lo anterior, no
se cumple con la vision planteada por la institucion que implica ser una institucion reconocida

por el apoyo social que proporciona.
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Un factor notable referente a la opinidn publica es la falta de la identificacion de la Secretaria
y sus programas cuando se refiere a la misma por medio de las siglas, -SOSEP-, para esto es
indispensable institucionalizar el término y desvincular la imagen de la Secretaria de la
imagen puablica de la Primera Dama, ya que existe una fuerte vinculaciéon de las noticias
negativas relacionadas con la Primera Dama y a la opinién publica de la poblacién referente

a la Secretaria generada por dichas noticias.

Por los diferentes publicos a los que se dirige la SOSEP la presente estrategia requiere la
utilizacion de un lenguaje sencillo y claro que llegue de manera efectiva a los pablicos sin

importar el nivel socioeconémico.

Por otro lado, la Direccion de Comunicacion Social de la SOSEP se encarga de todo lo
referente comunicacionalmente de la Secretaria y de Primera Dama, por ello es necesario
establecer las acciones que le competen especificamente a la Direccion de Comunicacion
para fortalecer la opinion publica de la SOSEP y designar un equipo o establecer la ruta a
seguir para abordar los temas comunicacionales de Primera Dama, con el propdésito de dar a

la comunicacion de la Secretaria la importancia que requiere.

5.5.El mensaje
Para disminuir el desconocimiento que se tiene de la Secretaria de Obras Sociales de la
Esposa del Presidente y dar respuesta a la situacion que actualmente se tiene de la opinion
publica de la Institucidn se requiere utilizar tres mensajes, el primero de ellos dirigido a todo

el publico que permita dar una percepcion general y positiva de la institucion.

“SOSEP apoya a la familia”

Es el mensaje principal, simple y claro que se desea transmitir a los publicos, esto utilizando
las siglas de la Secretaria para institucionalizar las siglas -SOSEP-, utilizandose de esta
manera en todos los mensajes, y destacar que la entidad da apoyo a los diferentes miembros
del ndcleo social. Por lo concreto y directo que es este mensaje esta dirigido a todos los

publicos.
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“SOSEP apoya a nifios y niflas, mujeres y adultos mayores a traves de sus diferentes
programas” El segundo mensaje a través del cual se pretende dar a conocer la intencién y el
trabajo que la Secretaria realiza para mejorar la situacion del ndcleo social y con esto
repercutir de manera positiva en el pais. Para dar a conocer este mensaje se abordara por
separado el apoyo a cada persona que integra la familia, para que el mismo sea directo y

corto, permitiendo asi pueda quedar en la mente del publico.

“SOSEP apoya en Santa Catarina Pinula por medio de sus Programas”

Este el tercer mensaje que resalta la presencia de la SOSEP en la ubicacion donde se realizé
el diagnostico, asi como en los veintidds departamentos del pais, realizando uno por cada
municipio si se requiere. Dicho mensaje es facil de recordar para fomentar la transmision de
boca en boca apoyando el cumplimiento de uno de los objetivos que es exponer el trabajo

que realiza la Secretaria.

Los dos ultimos mensajes pretenden ademas de dar informacion de las acciones de la
Secretaria también fomentar la curiosidad del apoyo que la poblacion puede recibir de la
Institucion, generando asi mas posibles beneficiarios que hagan crecer el alcance de la
entidad.
5.6.La estrategia
Tiempo: 1 afio

Concepto: Institucionalizacion de SOSEP

5.6.1. Ejes principales:
e Divulgacion de apoyo a beneficiarios, acciones positivas y logros alcanzados.
A través de los medios de comunicacion dar a conocer los logros, acciones e historias
positivas de las personas que han sido beneficiadas, para que los publicos primarios y
secundarios estén enterados de dichas acciones y conozcan el apoyo que la SOSEP realiza a

los guatemaltecos.
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e Monitoreo de las publicaciones de noticias referentes a la SOSEP en medios de
comunicacion

El monitoreo constante de las publicaciones referentes a la SOSEP es indispensable para

determinar el alcance que se ha logrado con la difusion de informacion, asi también para

conocer la incidencia en la opinion publica a través de los diferentes mensajes transmitidos.

Por ultimo, es un aspecto importante para la evaluacion de la presente estrategia.

e Establecimiento de aspectos comunicacionales de la SOSEP
La identificacion de los aspectos que competen a la Direccién de Comunicacion Social es
necesaria para plantear y seguir la ruta adecuada en los aspectos comunicacionales que son
indispensables para la SOSEP para poder desvincular la imagen de la institucion de las

noticias negativas que no se refieren a la misma.

¢ Incidencia en la Opinién Publica.
Se pretende mejorar la opinion publica a través de la presente estrategia, asi también
utilizando la comunicacion entre los pobladores, para difundir los mensajes de boca en boca

ya que son simples y claros.

5.7.Tacticas 0 acciones que comunicar

Dando respuesta a las necesidades identificadas en el diagnostico, con el objetivo de mejorar
la opinién publica de la SOSEP se plantean las tacticas tomando como guia los objetivos

generales planteados.
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Tactica: Difusion de mensajes
utilizando las plataformas

digitales.

Tactica: Manual interno de trabajo
de la Direccién de Comunicacion

Social

Gira de

televisivos y radiales en abril, otra

Tactica: medios
en agosto y la tltima en diciembre,
para dar a conocer las acciones
positivas desarrolladas en la

region durante los cuatro meses.

Téctica: Realizacion de

entrevistas, videos de

beneficiarios y spots de radio

Producto:

e Publicaciones en Pagina Web

e Publicaciones en Redes Sociales
e Boletines de invitacion a

beneficiarios

Producto:
e Guia de agenda y temas que
abordar durante el afio.
e Guia de como acciones
comunicacionales que competen a

la SOSEP

Producto:

e Planificacion de entrevistas en
medios de comunicacion para mayor
alcance.

e Andlisis de temas que son de
importancia para destacar la labor de
la SOSEP.

e Entrevistas en medios de

comunicacion.

o Notas en medios escritos

Producto:

e 12 videos de experiencias de
beneficiarios y familias, que den a
conocer su experiencia positiva con
la SOSEP

e Spots radiales con el detalle de
logros alcanzados a través de los

cuatro programas

Publico:
Primario

Secundario

Publico:

Terciario

Publico:
Primario

Secundario

Publico:
Primario

Secundario




Téctica: Utilizacion de las siglas
SOSEP en todos los mensajes,
publicaciones, noticias,
entrevistas, imagen institucional,
boletines y maneras que lo

requieran

Tactica: Proposicidn de acciones a
realizar para identificar una crisis
y poner en practica para prevenir
el desgaste de la imagen de la
institucion por no prevenir o
reaccionar de manera incorrecta

ante las circunstancias.

Posicionamiento de la SOSEP a

través de publicaciones

Manual de crisis

5.8.Canales y medios por utilizar

e Medios de comunicacion televisivos

Canal 3
Canal 7
Azteca
Guatevision

Canal Antigua

YV V. V ¥V V V

Canal de Gobierno

e Medios de comunicacion radiales

» Emisoras Unidas
» Radio Punto

» Sonora

» TGW



e Medios de comunicacion escritos
» Publinews
» Prensa Libre
> Soy502

» Diario de Centroamérica

e Diferentes plataformas digitales Facebook, Instagram, Twitter y pagina WEB

institucional.

e Laconversacion entre los pobladores de Santa Catarina Pinula

5.9.Herramientas de Comunicacion a utilizar

e Noticieros televisivos

e Noticieros radiales

o Disefios graficos en redes sociales de SOSEP
e Pagina web de SOSEP

e Disefio de graficos para publicaciones

5.10. Disefio y contenidos
5.10.1. Spot television:
Spot 1
Duracion: 60 segundos

Beneficiario: Rosa Hernandez

Jorge Godinez y su esposa Rosa Hernandez, guatemaltecos, trabajadores, dedicados a la
produccion y venta de lacteos en el municipio de Chiquimulilla, padres de José, un nifio de
dos afios de edad muy dindmico y amigable; fue inscrito hace un afio para formar parte del
Programa Hogares Comunitarios y es recibido diariamente con alegria y carifio en el CADI
No. 35 de SOSEP. Diariamente José recibe una alimentacién balanceada y realiza actividades

ludicas que contribuyen a su desarrollo integral.
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Esto permite a dofia Rosa la facilidad de trabajar en su negocio, mientras su hijo se encuentra
seguro gracias a la atencion brindada por las madres cuidadoras y a la vez puede compartir
con otros menores aprendiendo y educandose.

La SOSEP tiene como objetivo velar por la atencion de la nifiez guatemalteca y el bienestar

de sus familias trabajando arduamente para el desarrollo de la sociedad guatemalteca.

5.10.2. Disefios para redes sociales con mensaje

Poblacion en general:

APOYA A NINOS Y NINAS
A TRAVES DE SUS
PROGRAMAS SOCIALES

www.sosep.gob.gt
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APOYA A LAS FAMILIAS
ES SITUACION VULNERABLE

APOYA A NINOS Y NINAS
A TRAVES DE SUS
PROGRAMAS SOCIALES

www.sosep.gob.gt
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APOYA A LAS FAMILIAS
ES SITUACION VULNERABLE

www.sosep.gob.gt

Publicaciones especificas para las personas de Santa Catarina Pinula

ESTA EN SANTA CATARINA
PINULA Y BRINDA BENEFICIOS
A TRAVES DE SUS PROGRAMAS

www.sosep.gob.gt
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ESTA EN SANTA CATARINA
PINULA Y BRINDA BENEFICIOS
A TRAVES DE SUS PROGRAMAS

www.sosep.gob.gt

5.10.3. Spots de radio

Tema: Logros alcanzados
Spot para Creciendo Seguro:

Duracion: 30 segundos

Guion:

La SOSEP a través del programa Creciendo Seguro ha realizado mas de 39 mil eventos de
formacion para mujeres emprendedoras en situacién de vulnerabilidad. Parte de las
actividades del programa se brinda capacitacion facilitandoles herramientas que les permitan
producir y distribuir cada uno de sus productos con el proposito de generar ingresos
econdémicos y que en la mayoria de los casos contribuyen para el sustento de sus familias.
Actualmente SOSEP ha beneficiado a mas de 60 mil mujeres en todos los departamentos del

pais, realizando 225 ferias para la venta de artesanias y alimentos.

Tema: Logros alcanzados
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Spot para Mis Afios Dorados:

Duracion: 30 segundos

Guion:

Los adultos mayores son sinonimo de experiencia y amor en las familias de los
guatemaltecos, la SOSEP ha habilitado méas de 100 centros de atencién diurnos facilitando el
cuidado integral a mas de 50 mil adultos mayores con el objetivo de facilitar una vida digna.
A través de los diversos centros se proporciona alimentacion balanceada, actividades
recreativas y terapia fisica. SOSEP se ha convertido en la primera institucién que brinda
atencion permanente por medio de 2 centros que funcionan las 24 horas del dia, habilitados

para apoyar a los adultos mayores en situacion de pobreza y extrema pobreza.
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5.11. Cronograma de actividades

Actividad/Mes

Difusion de mensajes
utilizando las plataformas

digitales.

Proposicion de acciones a
realizar para identificar
una crisis y poner en
practica para prevenir el
desgaste de la imagen de
la institucion por no
prevenir o0 reaccionar de
manera incorrecta ante las

circunstancias.

Ene

Feb | Mar

Abr

May | Jun | Jul

Gira de medios
televisivos y radiales en
abril, otra en agosto y la
Gltima en diciembre, para
dar a conocer las acciones
positivas desarrolladas en
la region durante los

cuatro meses.

Ago | Sep | Oct

Nov | Dic

Realizacion de
entrevistas, videos de
beneficiarios y spots de

radio.

Proposicion de guia que
establezca las acciones
que debe realizar la
Direccion de
Comunicacion Social en
torno a la comunicacion
de la SOSEP vy los temas
que debe abordar segin la

coyuntura.
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Utilizacion de las siglas
SOSEP en todos los
mensajes, publicaciones,
noticias, entrevistas,
imagen institucional,
boletines y maneras que

lo requieran.

5.12. Presupuesto

Actividad

Internet para publicaciones en redes
sociales

Publicidad en redes sociales

Gira de medios trimestral

Produccién de material audiovisual
Produccion de spots radiales

Pauta en radio

Pauta en Television

Pauta en medio escrito

Monitoreo de medios

Realizacion de disefios para plataformas
digitales

Manual de trabajo

Manual de crisis

Total:

Costo
300.00

5,000.00
30,000.00
7,000.00
3,000.00
4,000.00
200,000.00
100,000.00
3,000.00
3,000.00

8,000.00
14,000.00

5.13. Control y seguimiento.

Se pretende dar un seguimiento a la estrategia a través del monitoreo mensual que tiene
contratado la SOSEP, en el cual es posible conocer el alcance, el horario y el tema al que se
vinculan las notas publicadas en medios escritos, spots, notas en television, las noticias

radiales, las publicaciones y menciones de la SOSEP en las redes sociales especificando el

medio en el que se informa.
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Planificadas

12

12
12
12
12
12
12
12

Total
3,600.00

30,000.00
90,000.00
84,000.00
36,000.00
48,000.00
2,400,000.00
1,200,000.00
36,000.00
36,000.00

8,000.00
14,000.00
3,985,600.00




Dicho monitoreo proporciona un analisis breve del tema, la ponderacion de la nota entre
positiva, negativa y neutra, las reacciones al respecto, y si estas se realizan en redes sociales
el alcance de las mismas, andlisis y ponderacion de reacciones y una valoracién final al

respecto.

El monitoreo a redes sociales se realiza de manera diaria y el de medios de comunicacion
televisivos, radiales y escritos, de manera mensual. Esto permitird a la Direccion de
Comunicacion Social conocer si se estda cumpliendo con los objetivos de esta estrategia de

mejorar la opinion publica de SOSEP.

Ademas, se realizara la evaluacion en redes sociales por medio del desglose de estadisticas
de manera mensual, en la que se detallan las reacciones positivas y negativas, el aumento de
seguidores y las veces que fueron compartidas por los seguidores realizandose un analisis de
los resultados obtenidos. De la mano a esto se evaluara la cantidad de visitas en la pagina
web de la SOSEP.

Por ultimo, se deben analizar los cambios evidenciados en comparacién al mes anterior, para

identificar un mejoramiento y continuar con la estrategia o realizar las modificaciones que se

requieran.
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Conclusiones

Tomando en cuenta los diferentes autores citados referentes a la opinion puablica, para usos
del presente se valoraron las opiniones individuales de la poblacion. En este caso, la muestra,
en conjunto con los contextos historicos y socioculturales de cada regién del pais, unificado

los factores histdricos de la institucion para asi comprender la percepcion de la poblacion.

Para mejorar la opinion publica de SOSEP, por ser una institucion que genera informacion
constantemente, se requiere mantener un acercamiento positivo con los medios de
comunicacion. Esta relacion es factor clave, por la credibilidad que la poblacion ha
depositado en dichos medios. Asi también involucrarse en los demas de coyuntura para tomar
posicion de actores que proporcionan la informacion clara, en el tiempo requerido para evitar

tener una posicion reactiva.

Por el creciente auge de la tecnologia fue necesario incluir como aspecto fundamental en la
estrategia propuesta el uso de medios digitales y redes sociales para difundir informacion y
que los publicos puedan tener un acceso mas rapido, directo y eficaz en cualquier
circunstancia, tomando en cuenta que hoy el internet es una herramienta de difusion a través
del cual es mas facil llegar a los publicos jovenes que muestran poco interés en las acciones

que realizan las entidades gubernamentales para apoyar a la poblacion.

La presente investigacion utiliza la comunicacion como una herramienta para la gestion,
planificando y estableciendo planes de promocion y difusién basandose en objetivos claros
para obtener resultados y poder identificar las mejoras recibidas gracias a la implementacion

de la comunicacion estratégica.

A pesar de todos los esfuerzos realizados es necesario tomar en cuenta que el monitoreo
constante y analisis de resultados adquiridos por la implementacion de la estrategia de
comunicacion es una via que permitira ver que tacticas son fundamentales para la institucion

y la mejora de la opinion publica.
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Es necesario recalcar que posiblemente el poco interés en destinar recursos presupuestarios
para la ejecucion de campafias de divulgacion y promocion en las instituciones publicas y
gubernamentales, lo cual se convierte en una limitante para mejorar las percepciones y

cambio de actitudes en el grupo objetivo y a los usuarios a quienes se les prestan servicios.
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Cronograma de actividades

ANexos

enero

febrero

marzo

abril

mayo

12-01
19-01

al

20-01
31-01

al

01-02 al
16-02

17-02 al
28-02

01-03 al
16-03

17-03
31-03

al

1-04 al
12-04

13-04 al
27-04

28-04 al
30-04

1-05 al
17-05

17-05 al
31-05

Anteproyecto

02-feb

Fundamentos

epistemolégicos

02-mar

Proyecto de

investigacion

06-abr

Encuestas

27-abr

Anadlisis de

resultados

30-abr

Diagndstico

11-may

Cambios y

modificaciones

15-may

Revision

19-may
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Plantilla de encuesta para diagnostico de opinién publica

Encuestado:

Fecha:

¢Qué programa de la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente — SOSEP-

conoce?

oooooOond

Mis Afios Dorados
Creciendo Seguro
Servicio Social
Ninguno

Hogares Comunitarios
Todos

¢Conoce quien lidera o dirige la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente?

Oooo0on

Si

No

Primera Dama

Secretaria y subsecretario

¢Por qué medio conocio la labor de la SOSEP?

oooo

Medios de Comunicacion
Un amigo o familiar

Redes Sociales

Actividades en la comunidad

¢Ha sido beneficiado usted o alguien de su familia por alguno de los programas de la SOSEP?

]
O

Si
No

¢Considera que la SOSEP da algun tipo de apoyo indispensable a la poblacion?

Ooo0oon

Apoyo a nifios

Apoyo a mujeres

Apoyo a adultos mayores
Apoyo a estudiantes
ninguno

¢Confia usted en la labor y apoyo que realiza la SOSEP a la poblacion?

O
|

Si
No
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Fotografias durante la realizacion de encuesta

e
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Carta de solicitud para elaboracion de trabajo de graduacion.

Guatemala 26 de enero de 2019
Of. Postgrado 36-2019

-
-

e

Licen&iada, Mariana Morales

Directora de Comunicacion Social

Secretarig de Obras Sociales de la Esposa-del Presidente -
Guatemala, Ciudad

Presente

Estimada Licenciada Morales:

Es un gusto saludarle y a la vez presentarle a la Licenciada Linda Edilyn Azucena Puente
Soto, registro académico No. 201890826, quien es estudiante de la Maestria en
Comunicacién Estratégica y Opinién Publica, de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion de la Universidad de San-Carlos de Guatemala.

La Licenciada Linda Puente, solicita realizar su Proyecto de Graduacién de la Maestria, el
cual consiste en la elaboracién de un Diagnéstico de comunicacién, para saber que
tratamien®s han implementado a los problemas relacionados con la opinién piiblica en la
Direccién de Comunicacién Socml de la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del
Presidente.

Apreci@ré su valiosa .colaboracién en el sentido de enviamos la carta que avala la
aceptacion para que la Licda. Puente, desarrolle su proyecto de graduaciéon en dicha
Institucion, asi como su Visto Bueno al momento de finalizar cada uno de los productos que
sean genetados durante e] desarrollo del mismo.

Cordialmente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

()
2
<
s
o
N
o

4

i ‘ , ﬁ] Mitro. Gustavo\Adolfo Moran Portillo
9] ,, ]%ur etor »Dptg‘.gdk Estudios de Postgrado
& g A a&

Tmczm NAREA

Universidat de San Cavlos ¢ Guatempia

“Por una Unwersndad de Educacién Superior Piblica y de Calidad”
OuVErRIO' CASTAREDA DE LEON

EdlflCIO M2, Ciudad Universitaria, zona 12 Telefono (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810

- www.comunicacion.usac.edu.gt
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Carta de aceptacion de la Institucion.

e

| GOBIERNO DE 1A REPCBLICA DE

| GUATEMATA

A DE OBRAS SOCIALES DE LA ESPOSA
EL PRESIDENTE DF LA REPEBLICA

e e

Do |/ Oficio SOSEP- COM.SOC- 028-2019-
Guatemala 11 de febrero de 2019

-
]
Maestro
— Gustavo Adolfo Moran Portillo

Directqg Dpto. de Estudios de Posgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacién, Universidad San Carlos de Guatemala

Estimado Mstro. Mor4n:

Deseando éxitos en sus labores diarias por este medio doy respuesta al Of. Posgrado 36-2019,
enviadg el 26 de enero del presente afio, por lo que hago de su conocimiento que se acepta que la Licda.
Linda Edilyn Azucena Puente, para que desarrolle su proyecto de graduacién referente al diagndstico de

comunicacién en la Direccién de Comunicacién Social de la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del
Presidente ®

Sin otro particular, quedo muy agradecida.

Atentamente,

Directora de Comunicacion S
-SOSEP=-

B 6 Av 46521, Puerta No.1 Casa Presidencial

zi;;t? S O S E P Y i? Q Q’ =02 2327-6000

Hocanes. 13 500 crcinoo smcio www.sosep.gob.gt
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Carta de validacion de productos.

o GGOBIF.R.\’O DE LA REPUBLICA DEA
{ ,i SECRETARIA DE OBRAS SOCIALES DE 1A ESPOSA
i \gﬁ EC!B‘OO . DEL PRESIDENTE DI 1A REPUBLICA
FECHA Z%’lDﬂ M Oficio SOSEP- COM.SOC- 170-2019

Guatemala 25 de septiembre de 2019
HoRAa 43221 V4 .
! POSTGRADO

Maestro

Gustavd Adolfo Morén Portillo

Director Dpto. de Estudios de Posgrado

Escuela de §iencias de la Comunicacién, Universidad San Carlos de Guatemala

Estimado Mstro. Moran:

¥ Deseando éxitos en sus labores diarias por este medio hago de su conocimiento que se recibié
satisfactoriamente el informe de graduacion titulado “Estrategia de comunicacién para cambiar la opinién
publica sobye la Secretarfa de Obras Sociales de la Esposa del Presidente”, elaborado por la Licda. Linda Edilyn
Azucena Puente Soto, carné 201890826, estudiante de la Maestria en Comunicacién Estratégica y Opinién
Pblica de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad San Carlos de Guatemala.

¥ Para la.Direccién de Comunicacién Social de SOSEP ha sido un importante aporte el estudio
realizado, asi como las propuestas planteadas para poner en préctica y mejorar asi la opinién ptblica de la
instituciéngDichas sugerencias serdn analizadas para su posible implementacién en los periodos propuestos
y asi fortalecer los procesos de comunicacién externa de esta Direccién.

Sin otro particular, me suscribo atentamente;

< .
[}
Licda. Mari:
Directora de Comunicacién Social
o Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente ~-SOSEP-
o

Copia. Archive

n 6 Av. 4-65 2.1, Puerta No.1 Casa Presidencial

ff "h SOS E P NV g’é cyi ER 2327-6000

HocARes M3 ARO3 CRECIENDD stavicio www.sosep.gob.gt
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