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RESUMEN

Universidad: San Carlos de Guatemala

Unidad Académica: Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Titulo: Campafia de valorizacion del recurso Humano
Autor: Ménica Shardn Lépez Cermefio

Problema Investigado: Falta de comunicacién y malos tratos.

Instrumentos Utilizados: La entrevista y encuesta.

Procedimiento empleado para obtener informacion

Para efectuar este informe fue necesario el uso dos técnicas, las cuales fueron la
entrevista y encuesta.

Para obtener la informacion se desarroll6 varias entrevistas y encuestas en la
policlinica del IGSS, zona 1. Principalmente al Director, Sub-Director y Jefe de
departamento de trabajo social, quienes son los que velan por la comunicacion dentro
de dicha unidad.

Estrategia desarrollada

Se realizé una campana la cual fue llamada como “valorizacion del recurso humano”,
debido a que con ella se queria agradecer al trabajador del seguro social por su labor
dentro de la institucion; Con ello se pretendia dar un agradecimiento y que ello les
aportara la fuerza para elaborar su trabajo con mayor dedicacién y proporcionen un

mejor servicio.

Resultados y Conclusiones

Los (as) trabajadores (as) del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, se sintieron
a gusto con la campafia, debido a que decian “Un gracias, nunca estd de mas”.
Logrando asi el propésito de generar una buena reaccion de parte de los trabajadores.
Concluyendo gque lastimosamente una campafia de esta indole no se habia podido
realizar por la falta de insumos en las distintas unidades del IGSS, esto debido a que
solo existe un departamento de comunicacion social y relaciones publicas dentro de la

institucion.
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Introduccidén

El presente Informe esta constituido por varias fases, las cuales son: un diagnaéstico,
un plan de comunicacidn con sus respectivas estrategias y terminando con la
elaboracion de una estrategia dentro del Instituto donde fue elaborado el Ejercicio
Profesional Supervisado (EPS).

El diagnéstico fue realizado en el INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD
SOCIAL, -IGSS-, en donde se realiz6 un estudio para saber el estado en que se
encuentra el instituto actualmente en el area de Comunicacion Social, observando asi

como este se ve reflejado en los colaboradores y derechohabientes.

Realizando un andlisis para determinar cualquier situacion a partir de una base de
datos, hechos recogidos y ordenados sisteméticamente, que permitan juzgar mejor

gue es lo que esta pasando en la comunicacion interna y externa de la Institucion.

Observando detenidamente el desarrollo comunicacional que realiza el Departamento
de Comunicacion Social dentro de las oficinas centrales y unidades del Instituto

Guatemalteco de Seguridad Social.

A través del diagnéstico de comunicacion realizado al INSTITUTO GUATEMALTECO
DE SEGURIDAD SOCIAL —IGSS- se realizé un plan de comunicacion para combatir

todos los problemas comunicacionales encontrados dentro de la institucion.

Para ello se realizaron diversas estrategias comunicacionales, las cuales llevan
detallada la accién a realizar para su mejor desempefio. La cual solo una seréa realizada

por el epesista hacia la institucion.
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1. Objetivos

1.1 Objetivo General

Elaborar un diagndéstico para el area de Comunicacion Social del INSTITUTO
GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL, -IGSS-, que permita conocer la
situacion actual de la comunicacién en el IGSS, asi como las ventajas y desventajas

gue presenta en el manejo de la misma.

1.2 Objetivos Especificos
» Determinar si la Comunicacion Interna y Externa del IGSS, cumple con la
expectativa trazada a través del Departamento de Comunicacion Social en el
Plan Operativo Anual (POA).

» Analizar el manejo de la comunicacién en el IGSS, para determinar si ha

alcanzado los resultados estipulados.

» Elaborar una serie de recomendaciones sobre el analisis de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que permitan al &rea de Comunicacion
Social del IGSS, contar con un panorama de claridad suficiente para la toma de

decisiones.



2. La Institucién

2.1 Historia del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-

Como una consecuencia de la segunda guerra mundial y la difusion de ideas
democréticas, se derrocé al gobierno del General Ponce Vaides y se eligié un
gobierno democratico, bajo la presidencia del Dr. Juan José Arévalo.

Al promulgarse la Constitucion de la Republica de aquel entonces, el pueblo de
Guatemala, encontré entre las Garantias Sociales en el Articulo 63, el siguiente texto:
"SE ESTABLECE EL SEGURO SOCIAL OBLIGATORIO". La Ley regulard sus

alcances, extension y la forma en que debe de ser puesto en vigor.

El 30 de octubre de 1946, el Congreso de la Republica de Guatemala, emite el
Decreto nimero 295, "LA LEY ORGANICA DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE
SEGURIDAD SOCIAL". Se crea asi "Una Institucién autdbnoma, de derecho publico
de personeria juridica propia y plena capacidad para adquirir derechos y contraer
obligaciones, cuya finalidad es aplicar en beneficio del pueblo de Guatemala, un
Régimen Nacional, Unitario y Obligatorio de Seguridad Social, de conformidad con el

sistema de proteccion minima" (Cap. 1°, Art. 1°).

Se crea asi un Régimen Nacional, Unitario y Obligatorio. Esto significa que debe
cubrir todo el territorio de la Republica, debe ser Unico para evitar la duplicacion de
esfuerzos y de cargas tributarias; los patronos y trabajadores de acuerdo con la Ley,
deben de estar inscritos como contribuyentes, no pueden evadir esta obligacion, pues
ello significaria incurrir en la falta de previsién social.

La Constitucién Politica de la Republica de Guatemala, promulgada el 31 de mayo de
1985, dice en el articulo 100: "Seguridad Social. El Estado reconoce y garantiza el
derecho de la seguridad social para beneficio de los habitantes de la Nacion. Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social. (2014). (Consultado el dia 10 de febrero de 2014
de la World Wide Web: http://www.igssgt.org/#)


http://www.igssgt.org/

2.1.1 Antecedentes del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones
Publicas

Creado por Acuerdo numero 166 de Junta Directiva, de fecha 14 de diciembre de 1950,
y publicado el 16 de enero de 1951, “Como Departamento de Divulgacion y Relaciones
Publicas, por medio del cual se establecioé que bajo la direccidn y vigilancia directa de
la Gerencia seria el encargado de hacer publicidad con caracter docente, de los
principios, fines y relaciones de armonia y cooperacion con personas individuales o

juridicas, asi como de realizar las demas tareas analogas que determine el Gerente.”

El 29 de abril de 1963, la Gerencia del Instituto emitio el Acuerdo 1070, a través del
que se le denomind Departamento de Relaciones Publicas, estableciendo sus
funciones bajo la direccién de la Gerencia. ElI 13 de marzo de 1998, se aprobd el
Acuerdo 1048 de la Gerencia, que cred las Direcciones Generales y en el que

incorpora al Departamento de Relaciones Publicas a la Subgerencia Administrativa.

Posteriormente, el 23 de enero de 2003, segun acta numero 6 de Junta Directiva, se
aprueba el Proyecto de Reestructuracion del departamento, acta por medio de la cual
queda conformado con tres secciones: Prensa; Informacion, Educacion vy
Comunicacion (IEC); y Relaciones Publicas, estructurandose cada seccion con jefe y
el personal especializado en cada una de las areas, cambiando también su nombre
por: “Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas”, acta que se

encuentra vigente a la fecha.

2.2. Marco Filosofico
Mision: Proteger a nuestra poblacién asegurada, contra la pérdida o deterioro de la
salud y del sustento econdémico, debido a las contingencias establecidas en la ley;

administrando los recursos en forma adecuada y transparente.

Vision: Ser la institucion moderna de Seguro Social, caracterizada por su permanente

crecimiento y desarrollo, que cubre a la poblacion que por mandato legal le



corresponde, asi como por su solidez financiera, excelente calidad de sus
prestaciones con eficiencia y transparencia de su gestion.

(Instituto Guatemalteco de Seguridad Social. (2014). Consultado el dia 10 de febrero
de 2014 de la World Wide Web: http://www.igssgt.org/#)

2.3 Organigrama
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3. FODA
Ser proactivo y propositivo son dos retos fundamentales que asumio el Departamento
de Comunicacion Social y Relaciones Publicas, del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social (IGSS), para fortalecer la imagen institucional y de sus autoridades,
a través de los medios de comunicacion internos y externos. Para alcanzar el

cumplimiento de esos retos es necesario y conveniente contar con los insumos

idéneos tanto fisicos como el equipo humano.

(Factor Interno) e Cuenta con el numero de personal idoneo para el
Son las capacidades especiales funcionamiento de cada seccion: prensa, disefio,
con que cuenta la Dependencia, eventos, protocolo y administrativo financiero.

y que le permite tener una e |Incursién en los medios de comunicacion digitales

posicion privilegiada. Recursos (twitter, Facebook), que permiten mayor
que se controlan, capacidades y acercamiento con el publico para conocer
habilidades que se poseen, directamente y con inmediatez aspectos para
actividades que se desarrollan mejorar la imagen institucional.

positivamente, etc. e Uso de medios de comunicacion digitales para

fortalecer nuestra labor informativa de temas
institucionales y de interés para los afiliados,
derechohabientes, patronos y publico en general.
(Sitio Web con informacion general, asi como
noticias y BoletlIGSS)

e Los medios digitales nos facilitan la comunicacion
interna para avanzar en el cumplimiento del
objetivo de las autoridades, que radica en la
dignificacion del recurso humano. Interno y
externo.

e Publicaciones digitales; diarias, semanales y
mensuales, en formato escrito y audiovisual. (Aqui



4

(Factor Externo)

Son aquellos factores que
resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben
descubrir en el entorno en el que
actia la Dependencia y que
permiten obtener beneficios

institucionales.

destacamos noticias, historias y el BoletlIGSS con
informacion financiera).

Equipo tecnoldgico adecuado de algunas éareas,
principalmente la de disefio.

Unico Departamento del Instituto que administra la
linea gréafica en todos los ambitos donde se utiliza
la imagen institucional.

Personal profesional académicamente y en
campo de acuerdo a su profesion en la rama de
comunicacion social, prensa, disefio,
administrativo y en eventos, que permiten mejor
coordinacion de funciones y cumplimiento de los

objetivos.

Comunicacion constante 'y directa entre
autoridades de Junta Directiva, Gerencia y
subgerencias con representantes de la Jefatura
del Departamento, que facilita el cumplimiento de
funciones para fortalecer la imagen institucional.
Apoyo a unidades y dependencias del Instituto
para actividades de informacién y divulgacion
acerca de eventos especificos, tanto en el area de
disefo, divulgacion y ejecucion de programas.
Fortalecimiento de la campafa para dignificar a
colaboradoras y colaboradores.

Credibilidad de las autoridades por los resultados
del trabajo que desarrolla el personal del

Departamento.



Cercania con periodistas que facilitan mejorar la

opinioén publica.

(Factor Interno)

Son aquellos factores que
provocan una posicion
desfavorable, recursos de los
gue se carece, habilidades que
no se poseen, actividades que
no se desarrollan positivamente,

etc.

Falta de espacio fisico para instalar el modulo de
la Seccion de Informacion Publica, en el primer
nivel del edificio. Actualmente, la persona
encargada ocupa un espacio en la oficina del
Departamento, en el 7mo. Nivel, pero
estratégicamente esta en una ubicacion
inadecuada por el tipo de servicio para los
solicitantes.

Falta de aire acondicionado en la seccion de
disefio donde es necesario para mantener un
ambiente adecuado para el equipo.

Falta de equipo para corte de papel (guillotinas).
Baja presencia de caracter publicitario en medios
de comunicacién social, para divulgar programas
de interés general y funciones del Instituto.
Atagues constantes de la prensa, por el momento
principalmente de El Periédico, Siglo 21 y Radio
Sonora.

Presencia minima en las redes sociales como,
Facebook, twitter. (La campafa de divulgacion
tendra presencia a partir de noviembre 2013, el
proyecto ya esta en proceso y en espera de

validacién por la presidencia).



Falta de equipo de audio e iluminacion adecuado
en el auditérium para montaje de eventos.
Falta de equipo fotografico profesional, audio,

television, iluminacion y edicion profesional.

(Factor Externo)

Son aquellas situaciones que
provienen del entorno y que
pueden llegar a atentar incluso
contra la permanencia del

Instituto.

Débil presencia, participacion en las redes
sociales crea vulnerabilidad a criticas negativas
contra la Institucion.

Riesgo de crear falta credibilidad del Instituto ante
ataques constantes de la prensa, principalmente
escrita y radial.

Falta de divulgacion de campafias orientadas a la
poblacion infantil acerca de la importancia de la
Seguridad Social en Guatemala.

La falta de presencia en medios, con informacion
publicitaria institucional, nos convierte en una
institucion pasiva debido a la magnitud e
importancia que esta tiene para el desarrollo
integral de los guatemaltecos.

Ante la falta de equipo para corte en la Seccién de
Disefio, se incurre en retraso para la entrega del
trabajo final.

Falta de aire acondicionado.

Ante la falta de equipo de audio e iluminacién
adecuado, en el auditérium se comenten errores y

fallas técnicas al momento de los eventos.
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e La falta de equipo profesional de fotografia, video,
audio, edicion e iluminacion nos limita a brindar
cobertura en evento y a producir material

informativo con recursos propios.

4. Metodologia

4.1 Descripcion del Método

Segun Pilofia Ortiz (2010) Todo proyecto debe contener la informacién detalla de los
meétodos y técnicas que el investigador considera necesarios utilizar durante el proceso
investigativo.

Para la realizacion del diagnoéstico, se utilizd el método cientifico, aplicando sus tres
fases, las cuales son:

e Fase indagadora: En la cual se utilizan procesos de recoleccion de informacion
directamente de las fuentes primarias (encuestas) y secundarias (bibliografia y
e-grafia)

e Fase demostrativa: A través de analisis, sintesis, comparacién, concordancias
y diferencias de los elementos tedricos con los empiricos, realizada a través de
investigacién de campo.

e Fase expositiva: Utilizando los procesos de conceptualizacién y generalizacion
gue es expuesto a través de un informa final.

Todo esto realizado a través de sus distintas técnicas como: Observacion directa e

indirecta, Encuestas y Estadisticas. (Pilofia Ortiz, P. 347)

4.2 Instrumentos
Para poder desarrollar de mejor manera el método cientifico, en base a las técnicas
empleadas (encuesta, entrevista y observacion) se hizo uso de:

e Cuestionarios

e Lapiceros

e Grabadora de voz

e Libreta de apuntes

11



4.3 Cronograma Mes de Febrero y 1,2 de marzo

ACTIVIDADES RESPONSABLE PERIODO DE
TIEMPO/SEMANAS
NO. DESCRIPCION 1|12 | 3 4 5

1 | Observacion de como se
trabaja dentro del
Departamento de
Comunicacion Social
Ubicado en las Oficinas Monica
Centrales del IGSS Lopez

2 | Recopilacion de la
informacién necesaria para Y
la elaboracién del
Diagnostico Edgar

3 | Realizacion de Encuestas y Rojas
Entrevistas en Policlinica del
IGSS, zona 1

4 | Tabulacién de encuestas

Resultados de entrevistas

Elaboracién del Diagnostico

5 | 1y 2 de marzo retoques

finales del Diagnostico

5. Recopilacion de datos
5.1. Ficha de las entrevistas
Las entrevistas de esta investigacion fueron realizadas por Monica Lopez y Edgar
Rojas, quienes estan en la labor del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura

en Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

El tipo de entrevista utilizado fue la entrevista abierta, junto con la informacion que

proporciona la investigacion realizada con anticipacion. Las preguntas fueron
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enfocadas Unicamente al area de comunicacion dentro del Instituto Guatemalteco de

Seguridad Social, ubicado en la zona 1 capitalina.

3

it UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA  #7."
7 3

ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

S
Entrevistado: Obdulio Mejia.

osne o

Entrevistados: Monica Lopez y Edgar Rojas.

Puesto: Director de Policlinica del IGSS zona 1.

Dia: Guatemala, viernes 21 de febrero de 2014.

Hora: 14:00 horas.

Tema: Manejo de la comunicacion dentro de la policlinica del IGSS y como se

refleja a nivel general.

Con dicha entrevista se deseaba lograr saber qué opinion tenia a cerca del
manejo de la comunicacion en la policlinica del IGSS, ubicada en la zona 1, la
cual no cuenta con una unidad de comunicacién al igual que otras entidades del
IGSS. El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social no cuenta con buena
comunicacion interna en las unidades de este Instituto debido a que lo que se
realiza para trabajadores es por medio de internet, y en algunos casos los
trabajadores no cuentan con internet, mucho menos con un correo electrénico
para recibir la informacién (BOLETIGSS) que se publica de todas las unidades.
En cuanto a la comunicacién hacia los pacientes es deficiente debido a que no se
ejecuta por medio de ningun canal de comunicacion para su realizacion, haciendo
gue los afiliados nunca sepan sus derechos, obligaciones, gestiones, beneficios

y mas.

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA ~'
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION ~ *=*

%
Entrevistado: Irving Rimola.

wsae "{’

Entrevistados: Monica Lopez y Edgar Rojas.

Puesto: Sub - Director de Policlinica del IGSS zona 1.
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Dia: Guatemala, viernes 21 de febrero de 2014.
Hora: 14:30 horas.
Tema: Manejo de la comunicacion dentro de la policlinica del IGSS y como se

refleja a nivel general.

Con dicha entrevista se deseaba lograr saber qué opinion tenia a cerca del
manejo de la comunicacion en la policlinica del IGSS, ubicada en la zona 1, la
cual no cuenta con una unidad de comunicacion al igual que otras entidades del
IGSS.

En cuanto a comunicacion es regular debido a que lo que nosotros realizamos es
por medio de trabajo social o informatica, debido a que ellos son quienes realizan
grupos de apoyo para los afiliados e informatica se encarga de trasladar alguna

informacién en correos directos.

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA ~'
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION ~ *=*

%
Entrevistado: Silvia Ulises.

q'

wsae "{’

Entrevistados: Moénica Lopez y Edgar Rojas.

Puesto: Jefe Departamento de Trabajo Social.

Dia: Guatemala, viernes 21 de febrero de 2014.

Hora: 15:00 horas.

Tema: Manejo de la comunicacion dentro de la policlinica del IGSS y creacién de
circuito cerrado de television.

Con dicha entrevista se deseaba lograr saber qué opinion tenia a cerca del
manejo de la comunicacién en la policlinica del IGSS, ubicada en la zona 1, la
cual no cuenta con una unidad de comunicacioén al igual que otras entidades del
IGSS y al mismo tiempo saber porque el Departamento de Trabajo Social se hace
cargo de la comunicacion dentro de dicha unidad, asi mismo por qué dejaron a

mitad de proceso el circuito cerrado de television.
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5.2. Resultados de las entrevistas

POSITIVOS

NEGATIVOS

EN COMUN

La comunicacion
dentro del IGSS es
buena.

El material utilizado
esta colocado en un
area visual
estratégicamente
buena.

La herramienta
SPARK, que es un
chat en el cual conecta
a la mayoria de
trabajadores dentro de
las unidades, de forma
eficiente y rapida.

Lo pedido por algunas
unidades, son
tardadas en
responder por falta de
material.

La falta de material en
algunos casos, hace
que la informacién no
llegue a tiempo a los
cuentahabientes,
trabajadores
administrativos y
médicos.

Al momento de utilizar
solo la péagina oficial
del IGSS, no todas las
personas tienen
acceso a internet y
mucho menos saber
de qué existe dicha
WEB para que se
enteren del servicio

que se presta.

La comunicacién
dentro de la policlinica
zona 1 es poca y
necesita mejorar
utilizando mas
canales informativos.
Crear un circuito
cerrado en cada
unidad para poder
estar informando
frecuentemente a los
afiliados que llegan a
consultas.

La creacion de redes
sociales ayudaria en
gran mayoria a la
difusion de

informacion.
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5.3 Tablas comparativas puntos de encuentros y disensos entre los

entrevistados.

ENCUENTROS

DISENSOS

Concuerdan En que se cree un
circuito cerrado de T.V. para que
se pueda divulgar la informacion
a cerca de diversos temas, para
gue todos estén al tanto.

La comunicacion dentro del
IGSS es buena, mas no se
cuenta con inmediatez de parte
del Departamento de
Comunicacion Social de las
oficinas centrales.

La comunicacién dentro de la
policlinica del IGSS la maneja
trabajo social, proporcionando
charlas informativas a los
derechohabientes  abordando
temas de interés para los
Mismos.

La comunicacién publicada a la
pagina WEB del IGSS o correos
directos es realizado por el
Departamento de Informatica de

cada unidad.

Los oficios que son respondidos
por parte del Departamento de
Comunicacion Social para la
comunicacién en la policlinica
son respondidos de inmediato.
Cuando se requiere algun
material para la comunicacion
deben pedirse con anticipacion,
ya que en dados casos, tardan 2
meses en ser enviados dichos
materiales con sus respectivos
oficios.

No cuentan con carteleras
necesarias para colocar afiches,
volantes, etc.

La comunicacion utilizada si

abarca lo suficiente para captar

la atencion de los
derechohabientes y
trabajadores.

La utilizacién de Redes sociales
es viable debido al alcance que

estas proporcionan.
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5.4 Gréficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las encuestas
Cuadros de Resultados de las Encuestas

CUADRO |
EDAD
20 -35 36 —45 46 -70
20% 23.33% 56.67%
TOTAL 100%
CUADRO I
SEXO
FEMENINO MASCULINO
53.33% 46.67%
TOTAL 100%
CUADRO Il

1. (¢Como calificaria usted que es la comunicacion dentro del

establecimiento?

BUENA MALA
80% 20%
TOTAL 100%
CUADRO IV
2. ¢La comunicacion que tiene el IGSS es de su interés?
Sl NO
86.67% 13.33%

TOTAL 100%
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CUADRO YV

3. ¢Qué temas le gustaria enterarse por parte del IGSS?

SALUD GESTIONES BENEFICIOS

36.67% 33.33% 30%

TOTAL 100%

CUADRO VI
4. ¢Considera que la comunicacién en IGSS puede mejorar?
Sl NO
96.67% 3.33%
TOTAL 100%
CUADRO VII

5. ¢En qué medios considera que deberia divulgarse la comunicacién en el
IGSS?

AFICHE T.V. CARTELERA VOLANTE OTROS

16.67% 53.33% 6.67% 10% 13.33%

TOTAL 100%
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Gréficas e interpretacion de Resultados de las encuestas

Grafica #1
Edad
18 56.67%
16
14
12
10 m20a35
3 23.33% m36a45
20% m46a70
6
4
2
0
20a35 36a45 46a 70

Fuente: Lopez, Mdnica; Rojas, Edgar. Guatemala 24 de febrero de 2014.
Los derechohabientes, trabajadores administrativos y médicos se encuentran en las

edades de 46 a 70 afos representando el 56.67% de los tres grupos de objeto de

estudio, obteniendo un 20% las personas de 20 a 35 afios.
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Grafica #2

Género

16.5
53.33%

16

15.5

15

14.5
46.67%

14

13.5

13
Femenino Masculino

B Femenino M Masculino

Fuente: Lopez, Monica; Rojas, Edgar. Guatemala 24 de febrero de 2014.

La mayoria de las personas encuestadas son mujeres, dando como resultado un
53.33% de personas. Esto representa que la mujer es quien mas uso hace de los
servicios del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, siendo también la que mas

puestos profesionales ocupa dentro del IGSS.
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Grafica #3

1. ¢Como calificaria usted que es la comunicacién dentro
del establecimiento?

30

25 80%
20

15

10
20%

5 .
0
Buena Mala

B Buena M Mala

Fuente: Lopez, Monica; Rojas, Edgar. Guatemala 24 de febrero de 2014.

El grupo objetivo dio a conocer que la comunicacion dentro de la policlinica del IGSS
zona 1, es buena a pesar de muchos malos comentarios a los que se ha enfrentado,
obteniendo como resultado un 80% refiriéndose que la comunicacion es buena y un
20% mala.
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Grafica #4

2. é{La comunicacion que tiene el IGSS es de su interés?

30

86.67%
25
20

15

10

5 13.33%
0 B
Si No

ESi mNo

Fuente: Lopez, Monica; Rojas, Edgar. Guatemala 24 de febrero de 2014.
La mayoria de derechohabientes, trabajadores y médicos, opinan que la comunicacion
divulgada por el Departamento de Comunicacion Social del IGSS es de su interés, a

pesar de algunas carencias de informacion que es importante y usualmente es

evadida, dado a ello un 13.33% opina que la comunicacion no es de su interés.
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Grafica #5

3. éQué temas le gustaria enterarse por parte del IGSS?

12 36.67%

33.33%

10 30%

Salud Gestiones Beneficios

M Salud M Gestiones Beneficios

Fuente: Lopez, Monica; Rojas, Edgar. Guatemala 24 de febrero de 2014.

El grupo objetivo opiné que muchos temas abordados por el Departamento de
Comunicacion Social son de su interés, mas no abarcan la informacion suficiente que
el IGSS presta, en el cual un 36.67% de encuestados opinaron que les gustaria
enterarse de temas de salubridad, dejando con 33.33% la informaciéon de Gestiones
para evitar problemas de confusion cuando se acercan a las oficinas, sabiendo los
debidos procedimientos y por ultimo opinaron que los Beneficios que el IGSS presta
son de suma importancia, debido a que los derechohabiente son quienes deberian de
gozar de ellos pero por falta de informacién, algunos pacientes no saben sobre ellos,

colocando asi este tema con un 30%.
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Grafica #6

4. i Considera que la comunicacion en el IGSS puede
mejorar?
35
30 96.67%
25
20

15

10

3.33%

Si No

ESi mNo

Fuente: Lopez, Monica; Rojas, Edgar. Guatemala 24 de febrero de 2014.

Dado que la comunicacién del IGSS no fue observada en su totalidad como deficiente
y de interés para el G.O., han dado la critica de que el Departamento de Comunicacion
Social del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social puede tener una mejora e
incrementar su avance con ayuda de varios aspectos comunicacionales, a excepcion
de un 3.33% hace énfasis de que la comunicacién dentro del Instituto no puede

mejorar.
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Grafica #7

5. éEn qué medios considera que deberia divulgarse la
comunicacion en el IGSS?
18
53.33%
16
14
12

10

16.67%
13.33%
10%

6.67% I

Afiche T.V. Cartelera Volante Otros

o N B OO ©

M Afiche T.V. Cartelera Volante ™ Otros

Fuente: Lopez, Monica; Rojas, Edgar. Guatemala 24 de febrero de 2014.

Los derechohabientes, trabajadores administrativos y médicos han hecho constar que
la comunicacion dentro de la policlinica del IGSS ubicado en la zona 1 capitalina, es
buena aunque le hace falta abarcar mas temas informativos para el mejoramiento de
la comunicacién interna y externa de dicha unidad, dando su critica en usar medios
alternativos a los usuales para tener mayor cobertura y estén mejor conectados entre
unidades y con los derechohabientes, colocando la T.V. como el canal mas importante
para dicho mejoramiento con un 53.33%, siguiéndole los medios como: afiche 16.67%,
volante 10%, cartelera 6.67% y otros medios 13.33% (radio, internet, correos directos,

etc.).
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6. Radiografia de la Institucion
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6.1 El POA del Afio

l. Orientaciones estratégicas del POA:

La orientacién estratégica seré la misma para todas las dependencias del Instituto, por

lo que no se debe plantear misién, vision y objetivos estratégicos propios de la

dependencia.

MISION DEL POA:

“Proteger a nuestra poblacion asegurada, contra la pérdida o deterioro de la salud y

del sustento econdmico, debido a las contingencias establecidas en la ley;

administrando los recursos en forma adecuada y transparente”.

VISION DEL POA:

“Ser la institucion moderna de Seguro Social, caracterizada por su permanente

crecimiento y desarrollo, que cubre a la poblacion que por mandato legal le

corresponde, asi como por su solidez financiera, excelente calidad de sus prestaciones

con eficiencia y transparencia de su gestion”.

OBJETIVOS Y ACCIONES ESTRATEGICAS DEL POA:

Ampliacion de

Crecimiento anual de

la afiliacién por arriba

= Completar la cobertura de los trabajadores

del sector formal faltante
= Definir programas de cobertura a

Cobertura colectivos informales y/o trabajadores
del 3% _ _
independientes
Solidez Mantener el indice de
Financiera solidez financiera de
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EMA arriba de 1.04 y
de 1.02 para IVS

= Gestionar y controlar la recaudacion y
mora

» Incremento sostenido del portafolio de
inversiones

» Racionalidad y calidad del gasto

» Mantener el coeficiente de solidez de los
Programas EMA e IVS

Prestaciones de

El 90% de los
derechohabientes
estan satisfechos con

= Fortalecer la capacidad resolutiva
institucional

= Contratar bienes y servicios para

. los servicios
Calidad . complementar
recibidos de los _ S
la capacidad resolutiva institucional
programas EMA e ) . _
= Aplicar estandares de calidad
VS
= Sistematizar y modernizar los controles
- en los procesos de trabajo
o Implementacion de la . o o _
Eficiencia, » Realizar la reorganizacion administrativa

transparencia y

Control

reorganizacion
administrativa y

funcional en un 100%

y funcional del Instituto
= Establecer un sistema de supervision

gue garantice la calidad de los servicios

Crecimiento y
desarrollo

institucional

Bases de datos y
registros garantizan
la confiabilidad de la

informacién en 90%

= Invertir en infraestructura y equipamiento
» Desarrollar e institucionalizar las

herramientas informéaticas
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» Desarrollar integralmente al recurso
90% de los humano
trabajadores se han | =Aprovechar la asistencia técnica
apropiado y nacional
participan en el e internacional
proceso de cambio

institucional.

Aunado a lo anterior se dara énfasis al incremento de la afiliacion, la mejora en la
calidad de los servicios y la dignificacion del trabajador, como ejes estratégicos de la

actual administracion.

Il. Orientaciones Operativas del POA:

a. Objetivos Operativos del POA
Nuestro departamento de Comunicacién Social y Relaciones Publicas busca mejorar

la Imagen Institucional, generando confianza en la poblacién en general.

Planteamiento del POA:
Llegar a nuestros diferentes publicos a través de:
Informar y comunicar:
o Transmitir la satisfaccion de afiliados agradecidos con el Instituto
o Avances, modernizacién y cobertura
o Mejores servicios
o Optimizacion de Recursos Financieros: transparencia

o Modernizacion de sistemas electronicos
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Sensibilizar:

Crear conciencia entre la poblacion en general en forma segmentada, llegando
principalmente a la poblacion afiliada y opinion publica a través del circuito cerrado
disponible en las diferentes dependencias del Instituto, proyectando historias sobre
casos especiales y trascendentales atendidos por el Instituto.

Asimismo llegar a las empresas para informar a los derechohabientes y patronos sobre
sus derechos y obligaciones con el Seguro Social.

Continuar apoyando al afiliado a través de la atencion del correo electrénico
institucional y atencion telefonica sobre comentarios, quejas y sugerencias dandoles
el seguimiento correspondiente y hacer llegar al afiliado las respuestas y soluciones.

. Provocar sensibilizacion entre la poblacion afiliada generando confianza en
los servicios de la seguridad social.

. Identificar, denunciar y evitar malas practicas que afectan el cumplimiento
de sus derechos.

. Desarrollar actitudes en derechohabientes para fortalecer el ejercicio de
conocimiento general del seguro social.

. Promover y difundir los derechos y obligaciones de patronos y trabajadores
para que quede grabada en su mente una imagen positiva del seguro social.

. Elaboracion y ejecucion de Plan de Visita a Empresas con charlas
informativas para comunicar los derechos, beneficios y obligaciones tanto
de empleadores como empleados.

. Elaboracién y ejecucion de un Plan de Visita a Medios de Comunicacion para
crear un acercamiento con los directivos de estas instituciones con el fin de
mejorar la comunicacion directa con el medio y mejorar la opinién publica.

* Provocar identificacion:
Se busca aumentar el posicionamiento del Instituto como tal en sus diferentes
usuarios: Afiliados, Empleadores y Pensionados. Asi como lograr a través de una
estrategia de mercadeo interno un efectivo empoderamiento en los trabajadores

(cliente interno y sus autoridades).
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Crear una imagen visual unificada del Instituto sobre todos los aspectos fisicos

(materiales, documentacion interna y externa, infraestructura, etc.) en trabajadores,

publico en general y derechohabientes.

. Actividades / acciones concretas que aseguren alcanzar los productos y

los objetivos operativos planteados

Elaboracion y publicacion en el sitio WEB del BoletIGSS.

Desarrollo de estrategias de comunicacion, mercadolégicas y publicitarias.
Elaboracion de campafia de comunicacion Institucional.

Elaboracion de campafia de comunicacion interna para crear empoderamiento
(cliente interno).

Elaboracion de campafias de comunicacién segmentada a grupos especificos
de nuestro mercado objetivo, con el interés de comunicar beneficios e impulsar
los diferentes programas del Instituto.

Utilizacion de medios masivos (prensa, radio, television y digitales) en las
diferentes campafias, segun el objetivo.

Creacién e implementacion de una Red de Comunicacion Institucional (Pagina
WEB, correo institucional, redes sociales, chat online y otros medios de
comunicacion).

Elabora, tramitar la aprobacion y divulgar el manual de consistencia gréfica del

Instituto.

6.2 Campafas Realizadas

El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social ha realizado las siguientes campafas:

Planilla Electronica afio 2013-2014
Campanfas de prevencion
o Caravana del Zorro afio 2014
o Semana Santa afio 2013

Campafa interna de transparencia 2014
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6.3 El Plan Estratégico que se estéa ejecutando

A continuacion se presenta un conjunto de estrategias que se estan llevando a cabo

actualmente:

Desarrollo de campafias de salud preventiva

Mantenimiento de camparfia de transparencia

Comunicacion puntual y veraz por medio de comunicados de prensa,
conferencias de prensa, pauta en medios de comunicacion, sitio WEB, redes
sociales.

Comunicacion directa con representantes de los sectores directamente

involucrados en el desarrollo de la Seguridad Social.

6.4 El Plan Estratégico que se va ejecutar

Elaboracion y publicacion en el sitio WEB del BoletIGSS.

Desarrollo de estrategias de comunicacion, mercadologicas y publicitarias.
Elaboracion de campafia de comunicacion Institucional.

Elaboracion de campafia de comunicacion interna para crear empoderamiento
(cliente interno).

Elaboraciéon de campafias de comunicacion segmentada a grupos especificos
de nuestro mercado objetivo, con el interés de comunicar beneficios e impulsar
los diferentes programas del Instituto.

Utilizacidbn de medios masivos (prensa, radio, television y digitales) en las
diferentes campafias, segun el objetivo.

Creacion e implementacion de una Red de Comunicacion Institucional (Pagina
WEB, correo institucional, redes sociales, chat online y otros medios de
comunicacion).

Elabora, tramitar la aprobacion y divulgar el manual de consistencia gréafica del

Instituto.
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6.5 Presupuesto de comunicacion para el presente afio

m

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social Formulario DP 05
Departamento de Presupuesto Presupuesto afio 2014
Fecha 25/10/2013

PROGRAMACION DE LOS EGRESOS DE LA UNIDAD EJECUTORA POR RENGLON DE GASTO
(En Quetzales)

Unidad Ejecutora: DEPARTAMENTO DE COMUNICACION SOCIAL Y RELACIONES PUBLICAS

ACTIVIDAD: Depar de C ion Social y Puablicas
Area
Adminis SOLICITADO SOLICITADO SOLICITADO
RENGLON DESCRIPCION DEL RENGLON fadthoy 2014 2015 2016

@ @) “@ ) [C] @)

GRUPO 0 "SERVICIOS PERSONALES" g 1,544,247.00 1,644,247.00 1,644,247.00
029 Otras remuneraciones de Personal Temporal 1,422,000.00 1,422,000.00 1,422,000.00

Servicios Extraordinarios de Personal Permanente
041 122,247.00 122,247.00 122,247.00

(GRUPO 1 "SERVICIOS NO PERSONALES" - 16,427,230.00 17,248,591.00 18,111,020.00
116 Servicios de Lavanderia 10,000.00 10,500.00 11,025.00
121 Divulgacion e informacion 13,713,230.00 14,398,891.00 15,118,836.00
122 presion, nacion y f i 1,000,000.00 1,050,000.00 1,102,500.00
133 Viaticos en el interior 7,000.00 7,350.00 7.717.00
162 Mantenimiento y reparacion de equipo de oficina 15,000.00 15,750.00 16,537.00
164 Mantenimiento y reparacion de equipo educacional y recreativo 10,000.00 10,500.00 11,025.00
168 Mantenimiento y reparacion de equipo de computo 40,000.00 42,000.00 44,100.00
187 Servicios por actuaciones artisticas y deportivas 108,000.00 113,400.00 119,070.00
189 Otros Estudios y/o servicios 624,000.00 655,200.00 687,960.00
196 |Servicios de atencion y protocolo 300,000.00 315,000.00 330,750.00
199 Otros Servicios no personales 600,000.00 630,000.00 661,500.00

GRUPO 2 "MATERIALES Y SUMINISTROS™ - 1,274,800.00 1,338,540.00 1,405,468.00
21 Alimentos para personas 150,000.00 157,500.00 165,375.00
232 Acabados textiles 100,000.00 105,000.00 110,250.00
233 Prendas de vestir 20,000.00 21,000.00 22,050.00
241 Papel de escritorio 30,000.00 31,500.00 33,075.00
242 Papeles Comerciales Cartones y otros 5,000.00 5,250.00 5,5612.00
243 Productos de papel o carton 60,000.00 63,000.00 66,150.00
244 Productos de artes gréficas 156,000.00 15,750.00 16,538.00
247 Especies timbradas y valores 300.00 315.00 | 331.00
267 Tintes, pinturas y colorantes 500,000.00 525,000.00 551,250.00
268 Productos plasticos, nylon, vinil y P.V.C. 25,000.00 26,250.00 27,563.00
269 Otros productos quimicos y conexos 10,000.00 10,500.00 11,025.00
289 Otros productos metalicos 1,500.00 1,575.00 1,654.00
291 Utiles de oficina 40,000.00 42,000.00 44,100.00
292 Utiles de limpieza y productos sanitarios 3,000.60 3,150.00 3,307.00
293 Utiles educaciones y culturales 1,000.00 1,050.00 1,103.00
294 Utiles deportivos y recreativos 80,000.00 84,000.00 88,200.00
296 Utiles de cocina y comedor 3,000.00 3,150.00 3,308.00
297 Utiles, accesorios y materiales eléctricos 12,500.00 13,125.00 13,781.00
298 Accesorios y repuestos en general 145,000.00 152,250.00 159,862.00
299 Otros materiales y suministros 73,500.00 77,175.00 81,034.00

GRUPO 3 "PROPIEDAD, PLANTA, EQUIPO E

INTANGIBLES" - 405,900.00 406,900.00 405,900.00
322 EQUIPO DE OFICINA 10,000.00 10,000.00 10,000.00

EQUIPO EDUCACIONAL, CULTURAL Y
324 RECREATIVO 221,900.00 221,900.00 221,900.00
328 EQUIPO DE COMPUTO 174,000.00 174,000.00 174,000.00

33




CAPITULO I
2.1 Antecedentes
2.2 Objetivos
2.2.1 Objetivo General
2.2.2 Objetivos Especificos
2.3 Publico Objetivo
2.4 Mensaje
2.5 Estrategia
2.6 Los planes de comunicacion
2.6.1 Comunicacién Corporativa
2.6.2 Comunicacion Externa
2.6.3 Comunicacion Interna
2.6.4 Comunicacion de Crisis
2.6.5 RRPP y gestion de medios
2.7 Calendario
2.8 Presupuesto

2.9 Control y seguimiento (Evaluacion)

34



2.1 Antecedentes
El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS- es una institucion autonoma de
la Republica de Guatemala, la cual posee varias unidades alrededor del pais, las
cuales cuentan con considerable personal administrativo y médicos.
Tras aproximadamente 68 afios de actividad de la “ley organica del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social”, centrandose principalmente en las personas
afiliadas(os) y jubilados(as), cuya finalidad es aplicar en beneficio del pueblo de
Guatemala, un Régimen Nacional, Unitario y Obligatorio de Seguridad Social. A pesar
de existir otros lugares en donde cuidar de la salud, el IGSS jamés ha tenido bajas
en cuanto a los cuentahabientes, ya que siempre han sido frecuentes en utilizar el
servicio de seguridad social.
(Consultado el dia 18 de marzo de 2014 de la World Wide Web: http://www.igssgt.org/#

Hasta el momento su comunicacion ha sido limitada, llevando a cabo solo dos
campanfas externas (Caravana del Zorro afio 2014 y Semana Santa afio 2013) y dos
internas (Planilla Electronica afio 2013-2014 y Campafa interna de transparencia
2014). No cuentan con muchos canales comunicativos hasta el momento, utilizando
canales impresos, pagina web, videos, correos directos, y las Ultimamente creadas

Facebook, Twitter y YouTube.
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2.20bjetivos
2.2.1 Objetivo General
Realizar un plan de comunicacion realista y flexible por razones técnicas,
econdémicas y de prestigio para el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social,
(IGSS).

2.2.2 Objetivos Especificos
e Dar a conocer los beneficios que tienen los derechohabientes otorgados por
el Instituto Guatemalteco de Seguridad social.
e Proponer medios alternativos a los utilizados actualmente, para tener mayor
impacto en la poblacién.
e Fomentar la apropiacion de los derechohabientes hacia el Instituto

Guatemalteco de Seguridad Social.

2.3 Publico Objetivo
Dado a que es importante definir el target para el mejoramiento de la institucion, se
dividir4 en:
Demogréficos: Guatemaltecos y Guatemaltecas de 19 a 50 afios.
Socioecondmicos: Trabajadores del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.
Psicograficos: Trabajadores del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, madres
trabajadores afiliadas y trabajadores administrativos del Instituto Guatemalteco de

Seguridad Social.

2.4 Mensaje
El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social es una institucion autbnoma que vela
por el beneficio del pueblo de Guatemala en materia de salud, cubriendo todo el

territorio de la Republica.

2.5 Estrategia
Las estrategias planteadas, son parte de un conjunto de decisiones y prioridades

basadas en un diagndstico realizado con anticipacion.
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Ofreciendo un mejor desarrollo en el area de comunicacion interna y externa del

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, -IGSS-, la cual hara hincapié en el impacto

positivo con los derechohabientes.

2.6 Los planes de comunicacion

2.6.1 Comunicacion Corporativa

Estrategia:

Elaboraciéon de campafia de comunicacién Institucional.

Acciones:

Desarrollo de plan de publicidad externa informando lo que es y ofrece el
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social a la poblacién, por medio de
distintos medios masivos de comunicacion.

Creacion de material impreso, digital y video, plasmando en dichos artes lo que
es y ofrece el IGSS, pautados en los distintos canales utilizados por el Instituto.

Medios a pautar

Afiches en todas las carteleras del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.
BoletIGSS en la pagina Web del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.
Redes Sociales, siendo Twitter y Facebook.

Fondos de pantalla en todas las computadoras dentro de las distintas unidades
del Instituto alrededor de la Republica de Guatemala.

Volante web, enviado a todo el personal que cuenta con correo electronico del
IGSS.

Capsulas (video) entrevista a trabajadores que se destaquen por su excelencia
y compromiso para divulgacion interna. Lanzados por medio de YouTube y

Facebook.

FASES DE CAMPANA
Los artes tendran plasmados el concepto general de campafia, Para el cual se

colocara el siguiente slogan:
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“El IGSS cambiando siempre para mejorar”

Lanzamiento de artes colocando lo que es y ofrece el IGSS a todos sus afiliados.

e Solo se plasmaran conceptos de qué es y ofrece la Institucion.

e Se utilizaran distintas fotografias que destaquen

Guatemalteco de Seguridad Social.

e Se crearan videos en el cual se expliquen lo que es y ofrece el Instituto.

Estrategia:

Elaboracion de manual de redes sociales y fomento de las mismas.

Acciones:

Contratacion de un Community manager, debido a que las redes sociales han
sido recientemente creadas y no han tenido mayor auge en la poblacion y las
publicaciones por parte de la instituciéon han sido escasas.

Creacion de documento escrito y digital donde se especifiquen la utilizacion
correcta de las redes sociales Twitter, Facebook y YouTube, para beneficio y

apoyo del Community manager de la institucién.

Tabla de contenido para elaboracién de manual de redes sociales utilizadas por

el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social:

Introduccion
1. Principios y objetivos
2. Cuentas personales
Uso sindical
3. Facebook
¢ Por qué estar en Facebook?
Perfiles, paginas y grupos
PERFIL
PAGINA
GRUPO
Pagina como solucién corporativa
Como crear una pagina en Facebook

Como cambiar el nombre de la pagina de Facebook
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Quién debe estar presente con una pagina
Migracion de perfil a pagina

¢, Quién debe estar presente como grupo?
Imagen del IGSS en Facebook. Recomendaciones
Portada

Nombre y descripcion

Informacion

Cabecera de destacados

Configuracion de la Biografia
Recomendaciones de uso para la estructura
Normas de publicacién en Facebook
Contenido

Frecuencia de publicacion

Tipo de contenido

Fuentes

Ortografia y estilo

Voz propia

Evaluacion de los contenidos

Gestion de los comentarios

Publicar contenido en otras paginas
Recomendaciones para promocionar tu pagina de Facebook
4. Twitter

¢, Qué es Twitter?

¢Por qué debe estar el IGSS en Twitter?
Mapa de la presencia del IGSS en Twitter
Optimizacion del Perfil en Twitter

Avatar cuenta principal

Fondo de Twitter

Nombre

Biografia

LAS REDES SOCIALES Y EL IGSS
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Estructura de los Tuits

Tuits informativos

Enlaces

Hashtags (etiquetas)

Retuits (RT)

Contenido

Qué tuitear

Gestion de respuestas
Ortografia y gramatica

Cuanto tuitear

Cuando tuitear

Creacion de una comunidad
Herramientas Gtiles para el uso diario de Twitter
El buscador avanzado de Twitter
5. YouTube

Presencia en YouTube

Usos de YouTube

Como crear un buen video online
Contenidos para los videos
Etiquetar y categorizar
Promover

Los videos

Conclusiones

6. Blogs, foros y otras redes

7. Calendario de publicaciones
8. Métricas

*Estrategia:
Campafia de valorizacion del recurso humano.

Acciones:
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Creacion de material impreso, digital y video, plasmando en dichos artes los
valores humanos a utilizar, pautados en los distintos canales utilizados por el
IGSS.

Plasmar la importancia del trabajo realizado por el personal del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social, como incentivo a seguir trabajando para el
pueblo de Guatemala y como sentido de pertinencia hacia la institucion.
Agradecer la labor realizada por todo el equipo de trabajo a servicio de los
guatemaltecos.

Incentivar al trabajador a seguir practicando sus valores puestos al servicio del
guatemalteco y mejorar dia a dia.

La campafia se realizara del 9 de junio al 18 de julio de 2014, la cual sera
difundida en todas las unidades del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social

de la Republica de Guatemala.

Medios a pautar

Afiches en todas las carteleras existentes en Oficinas Centrales del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social.

Redes Sociales, siendo Twitter y Facebook.

Fondos de pantalla en todas las computadoras dentro de las distintas unidades
del Instituto alrededor de la Republica de Guatemala.

Volante web, enviado a todo el personal que cuenta con correo electronico del
IGSS.

FASES DE CAMPARNA
Esta iniciara a circular en Septiembre de 2014 en el Instituto Guatemalteco de

Seguridad Social y todas sus unidades. Los artes tendran plasmados el concepto

general de camparia, Para el cual se colocara el siguiente slogan:

“Tus valores son la fortaleza del IGSS”

Se promocionara las nuevas herramientas creadas por el Instituto, colocando los

logotipos de Facebook y Twitter con el nombre de como pueden encontrar al IGSS en

41



redes sociales, para ayudar a que dichas herramientas sobresalgan y tengan un mejor
auge.
1) Lanzamiento de un arte de expectativa, resaltando que son los valores.
e Solo se plasmaran conceptos de qué son los valores, los cuales seran
los siguientes:
o "Sinosecomparten e implantan valores, las instituciones no
funcionaran correctamente”. Vaclav Havel (politico checo).
o “Los valores inspiran actitudes y acciones necesarias para
lograr los objetivos de la institucién.” Anénimo
2) Lanzamiento del primer valor “PUNTUALIDAD”:
e Artes en donde se colocaran las frases:
o ‘“Cada minuto cuenta, Gracias por tu puntualidad.”
o “No siempre los ultimos son los primeros, Gracias por tu
puntualidad.”
e Se utilizara la siguiente fotografia:
v" Se colocara una persona atendiendo con un reloj sobresaliente en
la pared de atrés.
e Se colocara una persona viendo su monitor con un reloj sobresaliente en
el monitor.
3) Lanzamiento del segundo valor “AMABILIDAD”:
e Artes en donde se colocaran las frases:
o “Gracias, porque sin tu amabilidad nada seria igual.”
o “Gracias por tu amabilidad con nuestros afiliados”
e Se plasmara las siguientes fotografias:
v Policia dando la bienvenida.
v' Enfermera ayudando un paciente en silla de ruedas.
4) Lanzamiento del tercer valor “EXCELENCIA”:
e Artes en donde se colocaran las frases:
o “Gracias a tu excelencia, hacemos la diferencia.”
”

o “Gracias a tu excelencia, prestamos un mejor servicio

e Se plasmara las siguientes fotografias:
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v Doctor(a) con paciente, ambos con el pulgar arriba y sonrisa.
v' Enfermero(a) con paciente, ambos con el pulgar arriba y sonrisa.
5) Lanzamiento del cuarto valor “COMPROMISO”:

e Artes en donde se colocaran las frases:

o “Gracias a tu compromiso de trabajar por la Seguridad

Social.”

o “Gracias por tu compromiso, de servir a los guatemaltecos”
e Se plasmaran las distintas fotografias:

v" Doctor(a) atendiendo a paciente.

v Secretaria atendiendo a paciente, ambos sonrientes.

*Dicha estrategia es la que sera realizada por la epesista.

2.6.2 Comunicacion Externa

Estrategia:

Mantenimiento de campaifia de transparencia.
Acciones:

o Reforzar el plan de campafia de transparencia dentro de la institucion, para
hacer concientizacién de la misma, y llegar a mas personas, debido a que el
material visual de dicha campafa es escaza.

o Que la campaiia sea frecuente debido a que recientemente el Departamento
de Transparencia ha sido reinaugurado y ha empezado a dar frutos.

Estrategia:

Desarrollo de estrategias de comunicacion, mercadolégicas y publicitarias.

Acciones:
o Sin importar que plan de comunicacion se esté desarrollando, realizar
publicidad masiva en los medios de comunicacion interna y externa.
o Acudir a medios de comunicacion, para que de alguna manera se expanda

la publicidad del Instituto a todos los guatemaltecos (as) del pais.
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Estrategia:

Elaboracion de campafas de comunicacién segmentada a grupos especificos de

nuestro target, con el interés de comunicar beneficios e impulsar los diferentes

programas del Instituto.

Acciones:

Dependiendo del target se debe seleccionar canales de comunicacion de
acuerdo al grupo objetivo para que tenga mayor impacto y positivo.

De acuerdo al grupo objetivo seleccionado, asi debe ser la informacion
plasmada en el plan de publicidad.

Todo dependera de la campafa que se realice.

Estrategia:

Realizacion de campafa de informacion de servicio, derechos y obligaciones.

Acciones:

Creacion de material impreso, digital y video.
Plasmar en dichos artes los derechos y obligaciones de los patronos y afiliados
hacia con el IGSS por medio de distintos medios masivos de comunicacion.

Medios a pautar

Afiches en todas las carteleras del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.
BoletIGSS en la pagina Web del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.
Redes Sociales, siendo Twitter y Facebook.

Fondos de pantalla en todas las computadoras dentro de las distintas unidades
del Instituto alrededor de la Republica de Guatemala.

Volante web, enviado a todo el personal que cuenta con correo electronico del
IGSS.

Capsulas (video) entrevista a trabajadores que se destaquen por su excelencia
y compromiso para divulgacion interna. Lanzados por medio de YouTube y

Facebook.
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FASES DE CAMPARNA
Los artes tendrdn plasmados el concepto general de campafa, Para el cual se
colocara el siguiente slogan:
“El IGSS cambiando siempre para mejorar”
Lanzamiento de artes colocando los servicios, derechos y obligaciones por parte
de los patronos y afiliados.

e Solo se plasmaran conceptos de qué ofrece la Institucion y a que tienen
derecho sus afiliados, asi mismo colocar las obligaciones por parte de
los patronos vy afiliados

e Se utilizaran distintas fotografias destacando obligaciones, derechos y
servicios ofrecidos.

e Se crearan videos en el cual se expliquen obligaciones, derechos y
servicios ofrecidos por parte del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social.

2.6.3 Comunicacion Interna
Estrategia:
Realizacion de campafia de concientizacion, respeto entre trabajadores, afiliados,
patronos y derechohabientes.
Acciones:

e Creacion de material impreso, digital y video.

e Creacion de material en el cual se resalte el respeto entre trabajadores,
afiliados, patronos y derechohabientes para mejorar el servicio de atencion,
inculcando la excelencia en el desempefio de las labores.

e Plasmar en los artes frases a cerca del respeto.

Medios a pautar

¢ Afiches en todas las carteleras del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

e BoletIGSS en la pagina Web del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

e Redes Sociales, siendo Twitter y Facebook.

e Fondos de pantalla en todas las computadoras dentro de las distintas unidades
del Instituto alrededor de la Republica de Guatemala.
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e Volante web, enviado a todo el personal que cuenta con correo electronico del
IGSS.

FASES DE CAMPANA
Los artes tendran plasmados el concepto general de campafia, Para el cual se
colocara el siguiente slogan:
“El IGSS cambiando siempre para mejorar”
Lanzamiento de artes los cuales llevaran plasmado lo siguiente:
e Se plasmaran conceptos acerca del respeto mutuo.
e Se utilizaran distintas fotografias destacando la mutua y pacifica

convivencia entre trabajadores, afiliados y derechohabientes.

Estrategia:
Elaboracion de campafia de comunicacion interna para crear empoderamiento.
Acciones:
e Creacion de material impreso, digital y video.
e Creacion de material en el cual se resalte el respetos y agradecimiento por los
insumos, servicios para el servicio del trabajador
e Creacion de algo identificativo de la institucion para los trabajadores (playeras,
uniformes, articulos promocionales, etc.)
Medios a pautar
¢ Afiches en todas las carteleras del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.
e Fondos de pantalla en todas las computadoras dentro de las distintas unidades
del Instituto alrededor de la Republica de Guatemala.

e Volante web, enviado a todo el personal que cuenta con correo electrénico del
IGSS.

FASES DE CAMPANA
Los artes tendran plasmados el concepto general de campafia, Para el cual se
colocara el siguiente slogan:

“El IGSS cambiando siempre para mejorar”
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Lanzamiento de artes los cuales llevaran plasmado lo siguiente:

e Se plasmaran conceptos acerca del cuidado de los insumos de cada

trabajador.

e Se utilizaran distintas fotografias de espacios de trabajo.

2.6.4 Comunicacién de Crisis

Estrategia:

Elaboracion de manual de crisis

Acciones:

Elaborar un manual de crisis, en el cual se plasmen las distintas reacciones y

respuestas que se deben proporcionar al momento de sufrir una crisis

institucional.

Tabla de contenido para elaboracion de manual de crisis:

INTRODUCCION

Objetivo General

Objetivos Especificos

JUSTIFICACION

Alcance del manual de gestion de la comunicacion en situaciones de crisis
Definiciéon de Crisis

Caracteristicas de una Crisis

Etapas de una crisis

Escenarios de una crisis

Tipificacion de las crisis en el IGSS

Publico que podria generar una crisis o ser afectados por ellas
PROCEDIMIENTOS A SEGUIR EN SITUACIONES DE CRISIS DEL
IGSS

2. Durante la crisis

3. Después de la crisis

METODO COMUNICATIVO ESPECIFICO PARA CUALQUIER CRISIS
DEL IGSS

1. Fase de Estrategia
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1.1. Reaccion

1.2. Respuesta

2. Fase de Neutralizar

2.1. Reduccion

3. Fase de Aprendizaje

3.1. Recuperacion

3.2. Replanteamiento

COMITE DE GESTION DE LA COMUNICACION EN SITUACION DE CRISIS
DEL IGSS

MIEMBROS Y FUNCION GENERAL DEL COMITE DE GESTION DE LA
COMUNICACION EN SITUACIONDE CRISIS DEL IGSS

Guia de Procedimientos del Comité de Gestion de la Comunicacion en
Situacion de Crisis

1. Objetivos como base de la guia

2. Diagnéstico y andlisis de crisis potenciales

3. Clasificacion de las situaciones de crisis

4. Fijar los escenarios y la dimension de la crisis

5. Seguimiento de la crisis

6. Analisis de publicos afectados

7. Comunicacion interna

8. Contenido de los mensajes emitidos

9. Definicion del centro de operaciones del Comité de Gestion de la
Comunicacion en Situacion de Crisis

10. Elaboracioén del Plan de Respuesta Inmediata

11. Actores y autoridades locales

12. Elaboracion de mensajes

13. Redaccion de documentos informativos

14. Preparacion de los Portavoces

ANEXOS
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2.6.5

RRPP y gestion de medios

Estrategia:

Comunicacion puntual y veraz por medio de comunicados de prensa, conferencias de

prensa, pauta en medios de comunicacion, sitio WEB, redes sociales.

Acciones:

Debido a que el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social no tiene mucho
peso en el uso de las redes sociales hasta el momento, seria bueno el
fortalecimiento de las mismas e informar por medio de ellas sobre los
acontecimientos importantes realizados por el Instituto a través de las redes
sociales de mayor impacto en la poblacion como: Twitter, Facebook y Canal
de YouTube.

Creaciéon de un manual de manejo de redes sociales.

Realizar comunicados de prensa cada vez que se realice un acontecimiento
de magnitud.

Fomentar planes de publicidad dentro de los distintos canales de

comunicacién, como radios y television nacional.

Estrategia:

Utilizacién de medios masivos (prensa, radio, television y digitales) en las diferentes

campafas, segun el objetivo.

Acciones:

Contactar los diferentes medios de comunicacion para tener facilidad en
cualquier situacion.

Crear una base de datos con nombres de medios de comunicacién, nimeros
de teléfono y nombre del contacto directo.

Consequir tarifarios de los distintos medios de comunicacion de la Republica

de Guatemala.
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2.7 Calendario

ACTIVIDADES RESPONSABLE PERIODO DE TIEMPO/SEMANAS
No. Descripcion

12/3/4(5/1/2|3(|4|5]1|2]|3

1 | Inicio de
Practica
(300hrs)
2 | Presentacién Sharon Lépez

de propuesta.

Analisis

4 | Aprobacion de

propuesta

5 | Creacion de
concepto de

campaifas

6 | Generacion de

materiales

7 | Arte final,
editado e

impresion

8 | Lanzamiento

9 | Observacion

de impacto

10 | Finalizacién
de practica
(300hrs)
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2.8 Presupuesto
Desarrollo e implementacion de campafia de comunicacion externa para el
fortalecimiento y valorizacion del recurso humano; Por medio de disefios de materiales,

gréficos, afiches, volantes web y redes sociales.

Descripcion Concepto

Cantidad de Afiches En todas las carteleras

existentes dentro de las

50 Expectacion Q.2,500.00 Oficinas Centrales, del
50 Puntualidad Q.2,500.00 Instituto Guatemalteco de
50 Amabilidad Q.2,500.00 Seguridad Social, -IGSS-.
50 Excelencia Q.2,500.00
50 Compromiso Q.2,500.00
Volantes web Q.0.00 Enviado a todo el personal

que cuenta con correo

electrénico del IGSS.

Redes sociales Q.0.00 Facebook y twitter
Fondos de pantalla Q.0.00 Colocados en las
computadoras de

trabajadores del IGSS.

Total materiales: Q.12,500.00

Prestacion de servicios Q.20,000.00 Desarrollo de estrategia
profesionales
Inversion Total Q.32,500.00
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2.9 Control y seguimiento (Evaluacion)

Es importante contar con una evaluacion para poder analizar el impacto de las
estrategias.

Para ello se visitara la institucion cada 15 dias para observar si han sido
implementadas las estrategias plasmadas en el plan de comunicacion presentado por
la epesista, asi mismo se observara si la estrategia realizada por la epesista ha tenido
seguimiento en su implementacion.

En cada visita a la institucidbn se conversara con la persona encargada de darle
seguimiento a la campafa e implementacion de estrategias, para saber su opinion de

como ha sido el desarrollo de las mismas.
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CAPITULO 1l
3.1 Ficha de evaluacion
3.2 Ficha de control semanal
3.3 Ejecucion de plan de comunicacion

3.3.1 Informe descriptivo
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3.1 Ficha de evaluacion.

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social

Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Pablicas

Guatemala, 04 de agosto de 2014

M. Sc. Sergio Vinicio Morataya
Coordinador EPS Licenciatura
Presente

Estimado coordinador
De manera atenta me dirijo a usted, para manifestarle mi agrado y satisfaccién
por el la prdctica realizada por la epesista Ménica Lopez Cermefio, quien desempefic’su

trabajo con entrega.

Agradeciendo la labor que desempefian como formadores de futuros profesionales y
esperando el préximo contar con su apoyo.

Atentamente,

EESP

7a. Avenida 22-72, zona 1, Centro Civico Guatemala, Guatemala PBX: 2412-1224 : WWWIg SSg L.O l'g . y
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3.2 Fichas de Control Semanal



















3.3 Ejecucidn del plan de comunicacion
3.3.1 Informe descriptivo
La campafia “Valorizacion del Recurso Humano” desarrollada en las Oficinas
Centrales del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, -IGSS-; Nace de la iniciativa
de incentivar al trabajador del Seguro Social a prestar un servicio de calidad y
excelencia, hacia los afiliados y derechohabientes del Instituto.

Toda organizacion publica al servicio del pueblo guatemalteco necesita incentivar al
personal, siendo de beneficio y necesario invertir en una campara de “valorizacion del
recurso humano” para fomentar en los trabajadores un sentido de pertinencia y gratitud
por su trabajo realizado, mejorando asi el servicio de calidad y excelencia prestado
durante estos 69 afios de asistencia a la familia guatemalteca, a través de transmitirles
optimismo por medio de dicha campafa.
Debido a que se realizard una premiacién a la excelencia laboral y el Il Foro
Internacional de Valores en Seguridad Social, se derivara de ello la campafa de
valorizacion del recurso humano para el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.
Objetivos:
General
Crear una cultura de servicio en la Institucion resaltando los valores humanos de los
trabajadores para incentivarlos a prestar un mejor servicio, al ya otorgado a la
poblacién guatemalteca.
Especificos

e Promover los valores en los trabajadores del Instituto.

e Agradecer cada valor poseido por el trabajador e incentivarlo a seguir

practicandolo.
e Crear un ambiente de trabajo basado en los valores.
e Creacion de artes visuales, difundidos por diversos medios.

e Realizar un arte por cada valor.

Esta campafia va especialmente enfocada a los valores calificativos de los

trabajadores del Instituto, los cuales nos permiten orientar nuestro comportamiento en
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funcién de realizarnos como personas, proporcionando una pauta para formular metas
y propositos, personales o colectivos, reflejando asi nuestros intereses, sentimientos
y convicciones mas importantes. Los valores dentro de una institucion deben reflejarse
en los detalles de lo que se realiza diariamente por la mayoria de los integrantes de la
organizacion, debido a que son el pilar de la cultura de la Institucion, lo que a su vez

facilita y garantiza la integracion y crecimiento de las personas que la conforman.

En el Instituto Guatemalteco de seguridad Social, el Departamento de Recursos
Humanos es el ente rector de la planeacion de muchos programas del recurso humano
de la Institucién, dedicada a estimular el desempefio laboral del Recurso Humano.
Hasta la fecha los valores se han venido incentivando en el personal del Instituto para
ofrecer un mejor servicio; y esto se desea con la siguiente camparia, que estos valores
se sigan cultivando debido a que los valores cumplen un papel importante en la
eficiencia y efectividad de las organizaciones, en este caso se utilizaran Unicamente
cuatro valores, los cuales seran: puntualidad, amabilidad, excelencia y compromiso,
debido a que son los mas observados por los afiliados y derechohabientes dentro de

los centros asistenciales y por los que mas se aquejan las personas; Los valores son:

PUNTUALIDAD: Actitud humana considerada como una virtud de coordinarse
cronoldgicamente para cumplir una tarea requerida. Es necesario para dotar a nuestra
personalidad de caracter, orden y eficacia, pues al vivir este valor se esta en
condiciones de realizar mas actividad y desempefiar mejor nuestro trabajo.
AMABILIDAD: Comportamiento caritativo, solidario o afectuoso hacia otras personas,
gue nace de manera espontanea, natural y sin interés, la cual demuestra madurez en
sus acciones diarias.

EXCELENCIA: Caracteristica de ser extraordinariamente bueno, de realizar las cosas
de manera Optima, sobresaliendo de la mediocridad impulsandonos a ser mejores
cada dia. Inculcando el alto sentido de servicio para hacer la vida de otros mas
placentera.

COMPROMISO: Es el valor que permite que una persona de todo, de si misma, para

lograr sus objetivos. El compromiso es un valor que permite que la persona crezca en
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seguridad con si misma al cumplirlo, asi como también aprender varias habilidades y

obtener nuevas herramientas en el proceso.

En Dicha Campafia se encontraran varias ventajas y desventajas las cuales son:
Ventajas:

e Los valores crean en las personas responsabilidades para su futuro.

e Fomenta el mejor servicio en las organizaciones.

e Permite ser una persona ejemplar.

e Base para convivir en la sociedad y relacionarnos con otras personas.

e Proyectan el servicio de la Institucion.
Desventajas:

e Carencia de valores en las personas.

e [Falta de aceptacion e indiferencia hacia los valores.

e Escasez de iniciativa por las personas.

Metodologia
Se publicaran los valores mencionados en todas las unidades del pais; iniciado con
una campafia de expectacién la cual tendra una duracién de semana y media. La

campafia en general tendrd una duracion del 25 de agosto al 20 de septiembre.

Para la implementacion de dicha campafia se utilizé una estrategia de gratificacion de
valores utilizados por los trabajadores del lugar, asi mismo logrando que el personal

se sintiera bien al ser gratificado y preste una mejor asistencia.

Dicha campafia es manejada a nivel interno del IGSS, lanzada por medio de afiches
en Oficinas Centrales y fondos de pantalla en todas las unidades del Instituto de la
Republica de Guatemala; Todo ello basado en los valores de: Puntualidad, Amabilidad,
Excelencia y Compromiso.

La campafa se maneja por fases las cuales son:
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Fases de campainia:
Esta iniciara a circular en Septiembre de 2014 en el Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social y todas sus unidades. Los artes tendran plasmados el concepto
general de campafa, Para el cual se colocara el siguiente slogan:
“Tus valores son la fortaleza del IGSS”
Se promocionara las nuevas herramientas creadas por el Instituto, colocando los
logotipos de Facebook y Twitter con el nombre de como pueden encontrar al IGSS en
redes sociales, para ayudar a que dichas herramientas sobresalgan y tengan un mejor
auge, debido a que han sido creadas recientemente.
1) Lanzamiento de un arte de expectativa, resaltando que son los valores.
e Solo se plasmaran conceptos de qué son los valores, los cuales seran
los siguientes:
o "Si no se comparten e implantan valores, las instituciones no
funcionaran correctamente". Vaclav Havel (politico checo).
o “Los valores inspiran actitudes y acciones necesarias para lograr

los objetivos de la institucion.” Anonimo
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“Sl no se comparten
e implantan

valores,
las instituciones no
funcionaran
correctamente”.

Vadav Havel
(politico checo)

Instituto Cuatemalkeco
de Seguridad Soclal

Fuente: Lopez Monica. Guatemala, 3 de julio 2014
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“Los Valores,
inspiran actitudes y
acciones necesarias
para lograr los

objetivos de la
Institucion”.

nstituto CGuatemalteco
de Seguridad Social

Fuente: Lopez Monica. Guatemala, 3 de julio 2014
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2) Lanzamiento del primer valor “PUNTUALIDAD”:
e Artes en donde se colocaran las frases:
o “Cada minuto cuenta, Gracias por tu puntualidad.”
o “No siempre los ultimos seran los primeros, Gracias por tu
puntualidad.”
e Se utilizaran las siguientes fotografia:
v Se coloc6 una persona con un reloj de arena como simbolismo del
reloj.
v" Se coloc6 una persona atendiendo con un reloj marcando las 8:00

a.m.
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“Cada minuto cuenta,
gracias por tu
puntualidad”.

Tus valores
son la fortaleza
del IGSS.

ttuto Cuate
de Seguridad Soclal

Fuente: Lopez Monica. Guatemala, 4 de julio 2014
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“No siempre los ultimos
seran los primeros,

gracias por tu
puntualidad”.

Tus valores
son la fortaleza
del IGSS.

Fuente: Lopez Monica. Guatemala, 4 de julio 2014
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3) Lanzamiento del segundo valor “AMABILIDAD”:
e Artes en donde se colocaran las frases:
o “Gracias, porque sin tu amabilidad nada seria igual.”
o “Gracias por tu amabilidad, con nuestros afiliados”
e Se plasmaran las siguientes fotografias:
v Policia dando la bienvenida.
v Enfermera ayudando un paciente en silla de ruedas.
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“Gracias, porque sin tu
amabilidad,
nada seria igual"

""“3

Tus valores
son la fortaleza
del IGSS.

Fuente: Lopez Monica. Guatemala, 7 de julio 2014
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“Gracias por tu

amabilidad
con nuestros

afiliados”.

Tus valores
son la fortaleza
del IGSS.

Instituto Guatemalteco
de Seguridad Soclal

Fuente: Lopez Monica. Guatemala, 7 de julio 2014
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4) Lanzamiento del tercer valor “EXCELENCIA”:
e Artes en donde se colocaran las frases:
o “Gracias a tu excelencia, hacemos la diferencia.”
o “Gracias a tu excelencia, prestamos un mejor servicio”
e Se plasmaran las siguientes fotografias:
v" Doctor(a) atendiendo a un afiliado.
v' Enfermero(a) con paciente.

73



“Gracias a tu

excelencia
hacemos la

diferencia”.

Tus valores

son la fortaleza
del IGSS.

Insttuto Guatemalieco
de Segutidad Social

Fuente: Lopez Monica. Guatemala, 8 de julio 2014
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“Gracias atu

excelencia,
prestamos un me)or

servicio”.

Tus valores
son la fortaleza
‘ del IGSS.

Instituto Guatemalteco
de Seguridad Social

Fuente: Lopez Monica. Guatemala, 8 de julio 2014
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5) Lanzamiento del cuarto valor “COMPROMISO”:
e Artes en donde se colocaran las frases:
o “Gracias a tu compromiso de trabajar por la Seguridad Social.”
o “Gracias por tu compromiso, de servir a los guatemaltecos”
e Se plasmaran las siguientes fotografias:
v Doctor(a) atendiendo a paciente.
v Secretaria atendiendo a un afiliado(a).
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“Gracias a tu )
compromiso,

de trabajar por la

Seguridad Social”.

Tus valores
son la fortaleza
del IGSS.

Fuente: Lopez Monica. Guatemala, 9 de julio 2014
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“Graciasportu
compromiso,

de serviralos
guatemaltecos”.

Tus valores
son la fortaleza
del IGSS.

Instituto Guatemalteco
de Seguridad Social

Fuente: Lopez Monica. Guatemala, 10 de julio 2014
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Para la realizacién de dicha campafa, se respeto el procedimiento de validacién del
Instituto. El cual constaba de hacer un pedido de elaboracion de artes, dicho pedido
se enviaba al jefe de departamento y al autorizarla se dirigia al departamento de
Disefios Grafico. La campafia de “Valorizacion del Recurso Humano” tuvo
observaciones, las cuales hicieron que los artes finales variaran a su versién original,
mostrada anteriormente. Todo el procedimiento se realiz6 de la siguiente manera:
Publicacion 1 (Simultanea)

Arte 1

Texto:

“Si no se comparten e implantan valores, las instituciones no funcionaran
correctamente.” Vaclav Havel (Politico Checo)

Extras: Icono de Twitter y Facebook junto con el nombre que se encuentra el IGSS.
Arte 2

Texto:

“Los valores inspiran actitudes y acciones necesarias para lograr los objetivos de la
institucién.”

Extras: Icono de Twitter y Facebook junto con el nombre que se encuentra el IGSS

Publicacion 2 (Simultanea)

Arte 3

Texto:

“Cada minuto cuenta, Gracias por tu puntualidad.”
Texto de cierre:

“Tus valores son el éxito del IGSS”

Extras: Icono de Twitter y Facebook junto con el nombre que se encuentra el IGSS
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Colocar un reloj que
marque las 8:00 a.m. en
la pantalla de la
computadora.

Arte 4

Texto:

“No siempre los ultimos seran los primeros, Gracias por tu puntualidad.”

Texto de cierre:

“Tus valores son el éxito del IGSS”

Extras: Icono de Twitter y Facebook junto con el nombre que se encuentra el IGSS.
Imagen:

Colocar un reloj que
marque las 8 a.m. de
forma visible.

Publicacion 3 (Simultanea)

Arte 5

Texto:

“Gracias, porque sin tu amabilidad nada seria igual.”

Texto de cierre:
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“Tus valores son el éxito del IGSS”

Extras: Icono de Twitter y Facebook junto con el nombre que se encuentra el IGSS.

Imagen:

Arte 6

Texto:

“Un gesto vale mas que mil palabras, Gracias por tu amabilidad.”

Texto de cierre:

“Tus valores son el éxito del IGSS”

Extras: Icono de Twitter y Facebook junto con el nombre que se encuentra el IGSS.

Imagen:
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Publicacion 4 (Simultanea)

Arte 7

Texto:

“Gracias a tu excelencia, hacemos la diferencia.”
Texto de cierre:

“Tus valores son el éxito del IGSS”

Extras: Icono de Twitter y Facebook junto con el nombre que se encuentra el IGSS

Imagen:

Arte 8

Texto:

“Gracias a tu excelencia, prestamos un mejor servicio.”

Texto de cierre:

“Tus valores son el éxito del IGSS”

Extras: Icono de Twitter y Facebook junto con el nombre que se encuentra el IGSS.

Imagen:
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Publicacién 5 (Simultdnea)

Arte 9

Texto:

“Gracias a tu compromiso de trabajar por la seguridad social.”
Texto de cierre:

“Tus valores son el éxito del IGSS”

Extras: Icono de Twitter y Facebook junto con el nombre que se encuentra el IGSS.

Imagen:

Arte 10

Texto:

“Nuestros avances son Gracias a tu compromiso.”

Texto de cierre:

“Tus valores son el éxito del IGSS”

Extras: Icono de Twitter y Facebook junto con el nombre que se encuentra el IGSS.




CAPITULO IV
4.1 Evaluacién
CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
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4.1 Evaluacion
Es importante contar con una evaluacion para poder analizar el impacto de las
estrategias, y como se habia plasmado anteriormente en el capitulo Il; Se visitara a la
institucion cada 15 dias, a partir del 18 de Julio, para observar si han sido
implementadas las estrategias plasmadas en el plan de comunicacion presentado por
la epesista y observar si la estrategia realizada por la epesista ha tenido seguimiento
en su implementacion.
En cada visita a la institucion se conversé con la persona encargada de darle
seguimiento a la campafa e implementacion de estrategias, para saber su opinion de
como ha sido el desarrollo de las mismas.
La primera visita se realiz6 el Viernes 8 de agosto, en el cual se pudo observar que no
se habia implementado aun la campana de “Valorizacion del recurso humano”, el
motivé fue que aun no era el momento indicado para lanzarla a los trabajadores del
instituto. Pero se han implementado otras estrategias del plan comunicacional
presentado por la epesista, como:

v' Estrategia de elaboracion de manual de redes sociales y fomento de las
mismas: Hasta la fecha en twitter (@Noticias_IGSS) ha tenido mayor auge,
debido a tener publicaciones mas regulares y de importancia nacional en salud.
En cuanto a Facebook (IGSS - Instituto Guatemalteco de Seguridad Social) lo
utilizan para compartir videos de campafas realizadas en el instituto.

Fue tomada en cuenta la propuesta de la contratacion de un Community
Manager para dichas redes sociales, el puesto se tom6 en cuenta dentro de la
elaboracion del POA para el afio 2015.

v Estrategia de mantenimiento de campafia de transparencia: Debido a que el
departamento de Transparencia en el IGSS ha vuelto a reanudar sus
actividades, se ha realizado una campafia para que todos los trabajadores estén
enterados y trabajen de forman transparente.

v' Estrategia de realizacion de campafia de concientizacién, respeto entre
trabajadores, afiliados, patronos y derechohabiente: En Junio se realizé la

campana de “Respeto” la cual consto de afiches dentro de las oficinas centrales
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del IGSS, fomentando el respeto entre todas las personas que conviven dentro
del edificio.

v Estrategia de comunicacién puntual veraz por medios de comunicados de
prensa, conferencias de prensa, pauta en medios de comunicacion, sitio web y
redes sociales: Esta estrategia se ha ido desarrollando de manera lenta pero
segura, realizando conferencias y comunicados de prensa solo en momentos
oportunos para el Instituto. El Sitito web se ha estado renovando de manera
continua, junto con las redes sociales. En cuanto a pauta en medios de
comunicacién recientemente se ha creado un programa radial transmitido por

“CONRED radio” los dias miércoles por la mafana.

Segunda visita realizada viernes 29 de agosto, se dio fecha de lanzamiento de la
campana “Valorizacion del recurso humano”. Fue lanzada del 22 de Septiembre al 3
de octubre. Los afiches fueron colocados en las carteleras dentro de las oficinas
centrales del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS-. También fueron
colocadas en la policlinica del IGSS, zona 1. Se afadieron banners para montajes
dentro del Instituto. Se indic6 que dicha campafia se le dara seguimiento y sera
pautada anualmente.

Con dicha campafia se pretende llegar al grupo objetivo, conformado por 16,000
trabajadores del IGSS, esto por medio de afiches y banners. En cuanto a Boletin web
y fondos de pantalla se estima alcanzar las 13,000 personas; El nimero se reduce
considerablemente, debido a que no todos los trabajadores cuentan con una

computadora, asi mismo con un correo electrénico institucional.

En los siguientes puntos se mostrara los pros y contras de la estrategia realizada para
el EPS en el IGSS:

e Lacampaiia tuvo retraso de acuerdo a como estaba estipulado en el calendario,

debido a que la validacion de campafa y artes finales, fueron cambiados varias

veces al gusto del jefe de departamento de comunicacion social y relaciones

publicas.
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Anteriormente la campafia constaba de cinco valores a publicar. En el dltimo
momento se desecho el valor de “servicio” debido a que era muy parecido al
valor “excelencia’.

Algunas fotografias también fueron cambiadas por su parecido con “LIDER” y
otras por su poca iluminacién no quedaban correctamente en los afiches.

Se sufrio un retraso al momento que el fotografo perdié las fotografias
principales y se tuvo que volver a tomarlas.

Los artes finales fueron cambiados una vez, luego fueron validados, pero no se
tuvo respuesta de publicacion debido a que eso depende directamente del jefe
de departamento, ya que él decide el momento adecuado de publicacién, no la
epesista.

Debido a que el jefe del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones
Plblica es quien decide cuando se publican las camparias, la campafa de
Valorizacion del Recurso Humano ha tenido varios cambios de fecha de
publicacién.

En udltimo minuto se decidié crear banners y colocarlos dentro de una unidad

del IGSS junto con los afiches., a parte de las oficinas centrales.

Conclusiones

Producir una campafia de comunicacion en el Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social, es completamente responsabilidad del Jefe del departamento
de Comunicacion Social y Relaciones Publicas; decidiendo él, si se realiza o no
una campana y todo lo que conlleva ejecutarla.

El Departamento de Comunicacién Social y Relaciones Publicas es el ente
encargado de la comunicacién de todas las unidades del IGSS alrededor de la
Republica. Debido a que en las unidades no se cuenta con dicho departamento,
esta solo es ubicada en las Oficinas Centrales de la Institucion.

La Comunicacion no es equitativa para todas las unidades del Instituto, debido
a falta de insumos para cubrir todas las unidades, por ello hacen uso del boletin

web siendo imprescindible dentro de los trabajadores. Pero la comunicacion
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hacia los derechohabientes es aun menor, debido a falta de materiales de
impresion para enviar a todas las unidades.
e Lacampana de “valorizacion del recurso humano” sera pautada anualmente por

parte del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

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

e Coordinarse de mejor manera entre los organizadores del EPS, para que desde
el inicio el estudiante sepa de quien debe atender érdenes y no tambalear en
quien hacerle caso.

e Establecer que los estudiantes trabajadores sigan teniendo la oportunidad de
realizar el EPS de licenciatura en sus lugares de trabajo.

e Enfocar el EPS de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion a estudiantes
trabajadores y no trabajadores, orientdndolo de modo que ambos tipos de
estudiantes no se sientan excluidos.

A Departamento de Comunicacién Social y Relaciones Publicas del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-

e Considerar las nuevas ideas de realizacion de campafias para el Instituto.

e Realizar actividades directamente con los epesitas para que se sientan
integrados laboralmente y aprender nuevas sucesos del mundo de la
comunicacion social.

e Envolver al epesista en trabajos diversos dentro del departamento de

comunicacion social y relaciones publicas.
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Anexos

1. Transcripcion Completa de las entrevistas

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION ‘4-’
EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO Y s
LICENCIATURA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Entrevistado: Obdulio Mejia

Puesto: Director de Policlinica del IGSS, zona 1.

1. ¢Como es la comunicacién actualmente dentro del IGSS empleados y
cuentahabientes? La comunicacion en el IGSS hacia los trabajadores es por
medio de sistema informéatico que se llama BOLETIGSS, ahi se les da a conocer
a todos los avances o todas las actividades que realizan las autoridades del
IGSS. Y para dar a conocer informacion de trabajo se hace por medio de
boletines que se publican en el correo electronico.

2. ¢Dentro del IGSS solicitan ayuda del Departamento de Comunicacién Social
ubicado en las oficinas centrales? Cuando nosotros necesitamos que nos
publiquen alguna informacién para que lo conozcan en todas las unidades, lo
trasladan al departamento de informatica y ellos lo suben al correo electronico
como boletines.

3. ¢En qué momento hacen uso ustedes del Departamento de comunicacion
social que esta ubicado en oficinas centrales? Se utiliza en raras ocasiones y
cuando se usa es para enviar alguna solicitacion de los afiliados y para que
Relaciones Publicas le dé tramite. Y hemos pedido que ellos realicen diplomas
para cuando hay alguna actividad dentro de la unidad.

4. ¢Qué es el BOLETIGSS? Contiene temas como si hubo alguna capacitaciéon de
cualquier personal, reuniones, un viernes de cada vez realizan actos religiosos
de diversas indoles los cuales se publican, festividades, felicitaciones, etc. Y lo
hace por medio de una pagina creada en el IGSS especifico para eso, que se

encuentra a la vista de todo el publico.
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5. ¢Como considera usted que es la comunicacion que transmite el Departamento
de Comunicacion Social de las oficinas centrales? Pues internamente regular
porque no todos tienen acceso al internet, siendo asi que no todos tienen correo
electronico y no pueden ver el BOLETIGSS, y en cuanto a los afiliados
deficiente porque no hay comunicacién por ningin medio de comunicacion, de
lo que el IGSS o el Instituto hace por ellos.

6. ¢Considera viable el uso de redes sociales para la comunicacion del IGSS?
Definitivamente viable y eficiente, debido a que no todas las personas saben
que el IGSS tiene una pagina WEB (http://www.igssgt.org/) y al momento de
utilizar dichas herramientas considero que llegaria a mas gente.
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Entrevistado: Irving Rimola

Puesto: Sub Director de policlinica del IGSS, zona 1.

1. ¢Qué canales cree que se deberian reforzar o implementar para la
comunicacion dentro del IGSS? Primordialmente afiches, entre su jefe habian
planeado colocar un circuito cerrado de T.V y crear material de avances,
beneficios, medicamentos, grupos de apoyo, etc., con los que cuentan ellos
dentro de la Unidad de la zona 1.

2. ¢La comunicacion interna de la policlinica de la zona 1, la realizan sin apoyo
del Departamento de Comunicacion Social ubicado en las oficinas centrales?
Lo que corresponde en esta unidad si, algunas veces se reciben oficios de
oficinas centrales sobre algunos proyectos comunicativos en los cuales ellos les
proporcionan todo el material.

3. ¢La publicidad que tienen ustedes en las carteleras son proporcionadas por el
Departamento de Comunicacion Social de las oficinas centrales, o son
elaborados por ustedes? Esa publicidad viene directa de oficinas centrales y
debemos cumplir con lo que ellos digan sobre su colocacion.

4. ¢Qué temas cree que el Departamento de Comunicacion Social debe reforzar
para cuentahabientes, trabajadores administrativos y médicos? Primero hay
mucha gente que tienen algunas dudas, no conoce y no participa de lo que ellos
ofrecen, entonces reforzar las actividades de cada actividad, para que la
mayoria de cuentahabientes se enteren.

5. ¢El circuito cerrado de television del cual hablaba anteriormente, ese proyecto
se estaba realizando conjunto con el Departamento de Comunicacién Social del
IGSS? No le sabria decir, pero eso lo podria platicar con la Jefa del
Departamento de Trabajo Social.
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6. ¢El circuito cerrado de televisidn estaba planeado utilizarlo solo mostrando
afiches o historias de vida (videos interactivos)? No solo pensabamos poner por
medio de la televisora datos importantes como: gestiones, a donde deben ir
dependiendo su caso, los grupos de apoyo con los que ellos cuenta, debido a
qgue los cuentahabientes no se enteran solamente con ver afiches, porque a
veces ni atencion le ponen a los papeles. Nos gustaria también que personas
afiliadas y que utilizan los servicios del IGSS se entere, no solo de lo malo, sino
de las vidas que ellos han cambiado, a cuantos se les ha ayudado
econdémicamente, etc.

7. ¢En cuanto a redes sociales que tan viable ve su uso para informar? El IGSS
tiene su pagina web en el cual colocan beneficios que presta el Instituto y otra
informacion, pero seria bueno crear una pagina por unidad, ya que todas las
unidades prestan atenciones diferentes en cuanto a unos atienden a jubilados,
otros pediatria, etc. Pero no es decisién nuestra ya que eso tendria que venir
directo del Departamento de Comunicacién Social de oficinas centrales y ellos
se encargarian de su manejo.

8. ¢Como calificaria el desarrollo del Departamento de Comunicacion Social del
IGSS? En cuanto a los oficios e informacion enviada de parte de oficinas
centrales es muy eficiente, debido a su inmediatez por medio del correo
electrénico. Para comunicacién entre trabajadores y médicos estamos
utilizando una herramienta llamada “SPARK” el cual es un chat en el cual
estamos comunicandonos en todo momento, rapido y eficiente, por medio de
los monitores e internet.

9. ¢En cuanto a los cuentahabientes que tal se maneja la comunicacion? Pues
depende que quiera hacer el Departamento de Comunicacion Social del IGSS,
colocar mensajitos, afiches y la informaciéon que ellos deseen, en eso no
intervenimos completamente como unidad, ya que ellos toman todas esas

decisiones importantes.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION 50
EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO Y use
LICENCIATURA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Entrevistado: Silvia Ulises

‘%‘alun\\\0

Puesto: Jefe Departamento de Trabajo Social

1. ¢En que constaba el circuito cerrado de television que estaba elaborando

trabajo social dentro de la policlinica, zona 1 del IGSS? Nosotros damos todos
los dias a las 7:00 AM sobre los derechos y obligaciones que tienen los
cuentahabientes como pacientes de la unidad, como por ejemplo atencion
médica, medicamento, se les informa donde esta la farmacia y cuanto tienen de
valides sus recetas, etc. Entonces este circuito cerrado nos serviria para pasar
esa misma informacion unas dos o tres veces al dia ya que no todos los
pacientes estan a la hora que realizamos la charla informativa.

. ¢ Este circuito cerrado estaba trabajandose en conjunto con el Departamento de
Comunicacion Social de las oficinas centrales? No, nosotros lo estdbamos
realizando con el Departamento de Informética.

. ¢Por qué el proyecto de Circuito Cerrado se quedd a medias? Porque hemos
tenido otros proyectos a los cuales les hemos dado seguimiento y hemos dejado
estancado el proyecto televisivo, a pesar de que si deseamos hacerlo realidad
en su debido momento.

. ¢, Qué tanto apoyo aporta el Departamento de Comunicacion Social a la Unidad
en materia de Comunicacién? A veces ellos informan sobre algunas cosas que
no abarcan todo lo que necesitamos y cuando se pide material para la
comunicacién a veces lo contestan rapido (3 dia lo minimo) por medio de oficios,
pero cuando ellos no cuentan con el material tardan aproximadamente 2 meses
para mandar el material informativo como afiches, volantes, etc. Asi que por
medio de la Policlinica del IGSS creamos volantes los cuales repartimos en los

pacientes para que estén informados.
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¢Aparte del Circuito Cerrado que tenian como proyecto cree que se podria
utilizar otro canal para comunicar a pacientes, trabajadores administrativos y
meédicos? Siempre informamos por medio de volantes algunas actividades

como el dia del diabético, etc.
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2. Modelo de la Encuesta

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA §°°°d”"*o%
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION %%5
EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO
LICENCIATURA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Se le agradeceria responder la siguiente encuesta para el Ejercicio Profesional
Supervisado (EPS), sobre el desarrollo de la Comunicacion Social en el Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social, -IGSS-.

Solamente coloque “X” en una respuesta. Toda la informacién proporcionada es de
fines didacticos, y completamente anénima.

Edad: Sexo: F M Ocupacion:

1. ¢ Como calificaria usted que es la comunicacion dentro del establecimiento?
Buena Mala
2. ¢La comunicacion que tiene el IGSS es de su interés?
Si_ No
3. ¢ Qué temas le gustaria enterarse por parte del IGSS?
Salud Gestiones Beneficios_
4. ¢ Considera que la comunicacion en el IGSS puede mejorar?

Si No Porque

5. ¢ En qué medios considera que deberia divulgarse la comunicacion en el IGSS?

Afiche_ TV. Cartelera__ Volante_ Otros____

OBSERVACIONES ACERCA DE LA COMUNICACION EN EL IGSS
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3. Matriz o vaciado de las encuestas

Edad

20 a 35

6

20.00%

Sexo

Femenino

36 a 45

7

23.33%

16

53.33%

Masculino

14

46.67%

46a 70

Total

17

30

56.67%

100%

Total

30

100%

1. ¢ Como calificaria usted que es la comunicacion dentro del establecimiento?

2. ¢La comunicacion que tiene el IGSS es de su interés?

3. ¢ Qué temas le gustaria enterarse por parte del IGSS?

Buena

24

80%

Si

26

86.67

Salud

Mala

20%

No

4

13.33%

Gestiones

11

36.67

Si

29

96.67%

10

33.33%

No

1

3.33%

97

Beneficios

30%

4. ¢ Considera que la comunicacion en el IGSS puede mejorar?

Total

30

100%

Total

30

100%

Total

30

100%

Total

30

100%




5. ¢En qué medios considera que deberia divulgarse la comunicacion en el IGSS?

Afiche T.V.
5 16
16.67% 53.33%

Cartelera Volante Otros Total
2 3 4 30
6.67% 10% 13.33% 100%

4. Fotografias de Supervision de Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion por parte de Licenciada Floralba
Pérez Folgar.

Supervision de proyecto

Licenciada Floralba Pérez Folgar (supervisora) junto con el Licenciado Erick Suruy,
Jefe del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas del IGSS y

Epesista Ménica Lopez. Guatemala, 12 de junio 2014.
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Licenciada Floralba Pérez Folgar (supervisora) junto con el Licenciado Erick Suruy,
Jefe del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas del IGSS y

Epesista Mdnica Lopez. Guatemala, 12 de junio 2014.

De izquierda a derecha

Epesista Ménica Lopez junto a supervisora Licenciada Floralba Pérez Folgar;
Epesista Edgar Rojas junto con el Licenciado Erick Suruy, Jefe del Departamento
de Comunicacion Social y Relaciones Publicas del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social -IGSS-. Guatemala, 12 de junio 2014.
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5. Fotografias del proyecto realizado en Oficinas Centrales y distintas

unidades del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS-

Afiche en unidad del IGSS. Fuente:
Lépez, Mdnica. Guatemala, 22 de
septiembre 2014.

Afiche en cartelera de policlinica del IGSS, zona 1. Fuente: Lopez, Monica.
Guatemala, 24 de septiembre 2014.
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Banners colocados en distintas unidades del IGGS. Fuente: Lépez, Mdnica.

Guatemala 28 de septiembre 2014.
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Banners colocados en distintas unidades del IGGS. Fuente: Lopez, Mdnica.
Guatemala 2 de octubre 2014.

101



