
 

Universidad de San Carlos de Guatemala 

Escuela de Ciencias de la Comunicación 

Ejercicio Profesional Supervisado 

  

 

 

 

 

“Propuesta de Comunicación externa para dar a conocer a los vecinos los 

requisitos y normativas para solicitar una licencia de construcción en la  

Ventanilla Única de la Construcción” 

 

 

 

Jaquelin Gabriela García Flores 

  

Previo a optar el  título de: 

Licenciada en Ciencias de la Comunicación 

 

Asesora: 

Licda. Evelin Maritza Morazán Gaitán 

 

Guatemala,  noviembre de 2015



 

 

 

 

 
UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA 

ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACIÓN 
 
 
 

Director 
Lic. Julio Esteban Sebastián Chilin 

 
Consejo Directivo 

Representante de Docentes 
M.A. Amanda Ballina 

Lic. Víctor Carillas 
 

Representante de los Estudiantes 
Joseph Mena 
Carlos León 

 
Representante de los Egresados 

Lic. Michael González Batres 
 

Secretaria Académica y Administrativa 
M.Sc Claudia Molina 

 
Coordinador General de EPS 

M.Sc Sergio Morataya 
 

Coordinador de EPS 
M.A. Julio Ochoa España 

 
Supervisora 

Licda. Evelin Maritza Morazán Gaitán 
 

Supervisora 
Licda. Brenda Yanira Chacón 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Para efectos legales, únicamente  

   la autora es responsable del  

                                                                               contenido del presente trabajo”. 



 

 

Dedicatoria 

A DIOS:  

Por darme la vida, ser mi guía, darme la fortaleza, la inteligencia  y la sabiduría  

para alcanzar cada una de mis metas. 

A MIS PADRES:   

Francisco Garcia y Aura Flores de Garcia, por ser la razón de mí existir, que con 

su infinito amor y esfuerzo me apoyaron siempre para lograr alcanzar mis metas. 

Papitos los amo con todo mi corazón, este triunfo alcanzado es para ustedes. 

A MIS HERMANOS:  

Allan Bertini  y Marvin Francisco, por su amor, compresión y apoyo incondicional 

a lo largo de este camino.  

A MI SOBRINA:  

Paula María por ser ese angelito que me llena de felicidad y a quien quiero con 

todo mi corazón. 

A MIS CUÑADAS: 

 Regina Barrera de Garcia y Karla Luna las quiero mucho. 

A MIS ABUELITAS: 

 Clara Luz Tobías (Q.E.P.D) y  Margarita de García gracias por su cariño y apoyo. 

A MIS ABUELITOS: 

Victor Manuel Flores (Q.E.P.D) porque desde siempre me ha cuidado.  Francisco 

Garcia (Q.E.P.D) por su cariño y apoyo. 

 

A MI FAMILIA EN GENERAL: 

 Con cariño sincero, en especial a mi tía Sandra Flores.  

 

 

 



 

 

A MIS AMIGOS Y COMPAÑEROS DE TRABAJO: 

 Por su amistad y apoyo brindado. 

A LA ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACIÓN: 

 Por brindarme la oportunidad de  realizar mis estudios y formarme como 

profesional. 

 

A MIS CATEDRATICOS: 

 Por brindarme las herramientas necesarias para culminar mi formación 

académica. 

 

A MI COORDINADOR  DE EPS M.Sc. JULIO OCHOA Y MI SUPERVISORA LICDA. 

EVELIN MORAZÁN: 

 Por sus conocimientos, paciencia, tiempo, consejos y apoyo para culminar esta 

etapa profesional. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Índice 

 

INTRODUCCIÓN ............................................................................................................... i 

TÍTULO DEL TEMA .......................................................................................................... ii 

ANTECEDENTES ............................................................................................................ ii 

JUSTIFICACIÓN ............................................................................................................. iii 

 

Capítulo I 

El Diagnóstico 

1.1 Diagnóstico Comunicacional ..................................................................................... 1 

1.2 Comunicación ............................................................................................................ 2 

1.2.1Elementos de la Comunicación ............................................................................ 2 

1.2.1.1  Emisor ............................................................................................................ 2 

1.2.1.2  Receptor ......................................................................................................... 3 

1.2.1.3  Mensaje .......................................................................................................... 3 

1.2.1.4  Canal .............................................................................................................. 3 

1.2.1.5  Código ............................................................................................................ 4 

1.2.1.6  Referente ........................................................................................................ 4 

1.2.1.7  Contexto ......................................................................................................... 4 

1.2.1.8  Ruido .............................................................................................................. 4 

1.2.1.9  Retroalimentación (Feed-Back) ...................................................................... 4 

1.2.1.10  Esquema de Elementos de la Comunicación ............................................... 5 

1.3   Funciones de la Comunicación ................................................................................ 5 

1.3.1  Referencial ......................................................................................................... 5 

1.3.2  Emotiva .............................................................................................................. 5 

1.3.3 Apelativa ............................................................................................................. 5 

1.3.4 Fática .................................................................................................................. 5 

1.3.5 Metalingüística .................................................................................................... 6 

1.3.6 Poética o lúdica ................................................................................................... 6 



 

 

1.4 Barreras de comunicación ......................................................................................... 6 

1.4.1 Barreras Organizacionales .................................................................................. 6 

1.4.2 Barreras Administrativas ..................................................................................... 7 

1.4.3  Barreras Físicas ................................................................................................. 7 

1.4.4 Barreras Humanas .............................................................................................. 7 

1.4.5  Barreras Psicológicas ......................................................................................... 7 

1.5 Tipos de Comunicación ............................................................................................. 7 

1.5.1  Comunicación Alternativa ................................................................................... 8 

1.5.2  Comunicación Organizacional ............................................................................ 9 

1.5.2.1 Comunicación Organización Interna................................................................ 9 

1.5.2.2  Comunicación Organizacional Externa........................................................... 9 

1.5.2.3 Tipos de comunicación organizacional externa ............................................. 10 

1.5.3  Comunicación Institucional .............................................................................. 11 

1.5.4  Comunicación para el Desarrollo .................................................................... 11 

1.6 Servicios .................................................................................................................. 12 

1.6.1 Tipos de Servicios ............................................................................................. 12 

1.7 Servicio de atención al cliente ................................................................................. 12 

1.8 Redes Sociales ........................................................................................................ 13 

1.8.1 Historia de las redes sociales ............................................................................ 14 

1.8.2 Tipos de Redes Sociales ................................................................................... 15 

1.8.3 Facebook ........................................................................................................... 19 

1.9 Proceso de la observación ...................................................................................... 20 

1.10  Conclusiones de la Observación .......................................................................... 23 

1.11 Objetivos del Diagnóstico .................................................................................... 25 

1.11.1 Objetivo General ........................................................................................... 25 

1.11.2  Objetivos Específicos ..................................................................................... 25 

1.12 Descripción Institucional ........................................................................................ 25 

1.13 ¿Qué es y cómo se conforma la Ventanilla Única de la Construcción? ................ 27 



 

 

1.14 Antecedentes de la Institución ............................................................................. 28 

1.15 Misión Institucional ................................................................................................ 30 

1.16 Visión Institucional ................................................................................................. 30 

1.17 Alcance Institucional .............................................................................................. 30 

1.18 Política Institucional ............................................................................................... 31 

1.19 Objetivos de la Calidad Institucional ...................................................................... 31 

1.20 Organigrama Institucional ...................................................................................... 32 

1.21 FODA Institucional ................................................................................................. 33 

 

Capítulo II 

Metodología y Resultados del Diagnóstico 

2.1 Metodología ............................................................................................................. 34 

2.2 Descripción del tipo de comunicación utilizada ....................................................... 34 

2.3 Tipo de investigación ............................................................................................... 34 

2.4 Instrumento .............................................................................................................. 35 

2.4.1 La observación utilizada .................................................................................... 35 

2.4.2 La entrevista a personajes de la institución ....................................................... 35 

2.4.3 Encuesta ........................................................................................................... 42 

2.4.4 Fórmula aplicada a la población ....................................................................... 42 

2.4.5 Descripción de la fórmula ................................................................................. 43 

2.5 Cronograma de actividades ..................................................................................... 44 

2.6 Presentación de resultados ..................................................................................... 45 

2.7 Conclusiones de la investigación ............................................................................. 58 

 

 

 

 

 

 



 

 

Capítulo III 

Propuesta de Comunicación 

3.1 Plan de Comunicación ............................................................................................. 60 

3.2 Objetivos de la Propuesta ........................................................................................ 60 

3.2.1 Objetivo General ............................................................................................... 60 

3.2.2 Objetivos Específicos ........................................................................................ 61 

3.3 Mensaje Clave ......................................................................................................... 61 

3.4 Grupo Objetivo ........................................................................................................ 61 

3.6 Justificación de la Propuesta ................................................................................... 62 

3.7 Estrategia para su implementación ......................................................................... 63 

3.8 Cronograma de ejecución ........................................................................................ 65 

3.9 Presupuesto ............................................................................................................ 66 

 

Capítulo IV 

Control y Seguimiento 

4.1 Ejecución de propuestas ......................................................................................... 67 

4.2 Descripción de materiales utilizados ....................................................................... 74 

 

CONCLUSIONES FINALES .......................................................................................... 75 

RECOMENDACIONES GENERALES ........................................................................... 76 

BIBLIOGRAFÍA .............................................................................................................. 77 

E-GRAFÍAS ................................................................................................................... 81 

ANEXOS........................................................................................................................ 82 

 



i 
 

 

 

 

Introducción 

La realización de un diagnóstico de comunicación dentro de una institución ya sea  

pública o privada, es de suma importancia ya que ayuda a encontrar los puntos débiles 

en el área de comunicación, lo que conlleva a crear una estrategia de comunicación con 

la que se pretende darle una solución a esos problemas. 

En base al diagnóstico de comunicación organizacional externa realizado en la  

Ventanilla Única de la Construcción de la Dirección de Control Territorial de la 

Municipalidad de Guatemala, se plantearon varias propuestas para ayudar a mejorar los 

puntos débiles que surgieron del mismo. 

Se constató que una de las causas que genera la afluencia de vecinos que visitan la 

Ventanilla Única de la Construcción, se debía  a que muchos desconocen los requisitos 

que se necesitan para la obtención de una licencia de construcción, así como las 

normativas que se manejan en dicha institución. 

Es por ello que se hizo necesario crear una estrategia de comunicación que ayudará a 

informar a los vecinos sobre los requisitos que necesitan presentar para obtener una 

licencia de construcción, así como el conocimiento de las normativas a las cuales se 

deben de regir. 
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Título del Tema 

“Propuesta de Comunicación externa para dar a conocer a los vecinos los requisitos y 

normativas para solicitar una licencia de construcción en la  Ventanilla Única de la 

Construcción”. 

Antecedentes 

A continuación se citarán algunos trabajos realizados por estudiantes de la Escuela de 

Ciencias de la Comunicación de la Universidad de San Carlos de Guatemala. Dentro de 

los trabajos que se citarán no se encuentra ninguno específicamente  de la  Ventanilla 

Única de la Construcción ya que es la primera vez que una estudiante de la Escuela de 

Ciencias de la Comunicación realiza Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) en dicha 

entidad. 

Según la tesis llamada “Incidencia de la información sobre los desechos sólidos en la 

Municipalidad de Guatemala”, busca orientar a las autoridades de la Municipalidad de 

Guatemala para que puedan adoptar un sistema de información ambiental que sea para 

beneficio de los habitantes de la ciudad de Guatemala. Trabajo presentado por la 

estudiante Vilma Lorena Arreaga Canel. 

“Grado de credibilidad de las campañas de relaciones públicas televisivas de la 

Municipalidad de Guatemala” trabajo que tenía como objeto identificar la credibilidad de 

los mensajes transmitidos por la Municipalidad de Guatemala a través de los canales 

nacionales de la televisión guatemalteca. Propuesta presentada por la estudiante Rubi 

Waleska Sandoval Arbizú. 

“Estrategia de comunicación y persuasión utilizadas para la atención al vecino en una 

dependencia municipal” trabajo realizado para dar a conocer como una dependencia 

municipal aplica estrategias de comunicación con el fin de persuadir a los vecinos. 

Propuesta presentada por la estudiante Lilian Noemí Mutzus González. 
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“Estudio de la campaña publicitaria “Tú Eres La Ciudad” de la Municipalidad de 

Guatemala, en la población guatemalteca del área metropolitana” estudio  realizado con 

el objetivo de mostrar el resultado de la campaña promovida por la Municipalidad de 

Guatemala para promover la identidad y pertenencia de los vecinos de la ciudad capital, 

así como crear conciencia en que deben de cuidarla pues son parte importante de ella. 

Propuesta realizada por el estudiante Jonatan Manuel Solórzano Cifuentes. 

 

Justificación 

Como parte del Ejercicio Profesional Supervisado para obtener el título de Licenciada 

en Ciencias de la Comunicación de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se 

realizó un diagnóstico de comunicación en la Ventanilla Única de la Construcción. 

El diagnóstico se inició aplicando la observación directa, como indica Piloña, este tipo 

de observación se aplica “cuando el investigador observa el fenómeno y recolecta 

información directamente”.1 Dentro de la observación directa está la observación 

participante, esta indica Tamayo que “es aquella en la que el investigador juega un 

papel determinado dentro de la comunidad en la cual se realiza la investigación”.2 

Se efectuó una observación directa participante durante un  tiempo estipulado en el 

área de recepción y atención al vecino, para detectar que problema se estaba 

generando en la Ventanilla Única de la Construcción. 

Después de haber culminado con la parte de la observación se procedió con la etapa 

de la metodología, la cual incluyó la realización de encuestas a vecinos que llegaron a 

la Ventanilla Única, así como la realización de entrevistas a algunos de los 

colaboradores de dicha entidad, lo que ayudó a definir cuál era el problema que debía 

resolverse. 

Posteriormente se  procedió con la  creación de  una estrategia de comunicación en la 

cual el mensaje debía ser  transmitió por medio de una Fan Page, con la cual se 

                                                           
1
Piloña Ortiz, Gabriel Alfredo,  Guía Práctica  sobre Métodos y Técnicas de Investigación Documental y de Campo. Pág. 75 

2
Tamayo y Tamayo, Mario. El Proceso de la Investigación Científica. Pág. 92 



iv 
 

 

pretendía mantener informado al vecino sobre los requisitos que debía  presentar para 

solicitar una licencia de construcción, así mismo darle a conocer cuáles son las 

normativas a las cuales debía de regirse. 

Por aparte se deseaba  informarles a los vecinos que podían  obtener información y ser 

asesorados a través de la página web, el centro de llamadas y el correo electrónico 

directo, ya que se detectó que muchos de los vecinos llegan a las instalaciones a 

consultar cuales eran los requisitos para realizar la gestión que necesitan efectuar. 

Con esto se deseaba disminuir la  afluencia de los vecinos a las instalaciones,  ya que 

los que visitaron ya deberían de estar  informados sobre los requisitos que solicita la  

Ventanilla Única de la Construcción para la realización de sus gestiones. 
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Capítulo I 

  El Diagnóstico 

i.  

1.1 Diagnóstico Comunicacional 

El vocablo diagnóstico proviene del griego diagnostikos que significa conocer. Prieto 

señala que “en el diagnóstico se avanza de a poco y muchas veces lo importante no es 

la cantidad de resultados sino el camino recorrido, porque es precisamente durante el 

camino que la gente comparte actividades, aprende, se comunica, crea alternativas de 

solución a problemas presentados sobre la marcha”. 3 

Un diagnóstico de comunicación permite conocer y comprender los problemas que se 

generan en un determinado grupo u organización. Para  realizar un diagnóstico de 

comunicación es necesario valerse de la observación, ya que a través de ella se 

pueden encontrar diferentes problemas que impiden obtener los resultados deseados. 

Para reducir la afluencia de vecinos  a la  Ventanilla Única de la Construcción, se hizo  

necesario realizar un diagnóstico de comunicación para encontrar una solución al 

problema. Dicho proceso se realizó en el área de atención al vecino. 

En la realización de un diagnóstico comunicacional, es importante evaluar con 

detenimiento varios factores, como el contexto en donde se desarrolla, las personas o 

instituciones que están involucradas, la situación actual en la que se encuentra y qué 

antecedentes existen del problema. 

Algunas instituciones consideran que no es necesario realizar un diagnóstico 

comunicacional, ya que se basan únicamente en lo que ellos han podido observar y por 

ello implementan estrategias erróneas para solucionar el problema; muchas veces 

dichas estrategias lo que genera son perdidas ya que se  pasa por alto la importancia 

de otros factores a evaluar. 

                                                           
3
 Prieto C. Daniel, Diagnóstico de Comunicación Pág. 64 
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Un diagnóstico comunicacional debe ser realizado por un profesional del área de 

comunicación, ya que  ellos podrán evaluar factores importantes que ayudaran a 

implementar una estrategia de comunicación que se adecúe al problema y que ayude a 

solucionarlo. 

1.2  Comunicación 

Según Velásquez, “etimológicamente comunicar  significa poner en común. Ello alude a 

que dos seres comparten algo. De ahí que toda comunicación exija respuesta por parte 

del receptor para que el emisor tenga la certeza de que su mensaje llegó”. 4 

La comunicación es el acto  mediante el cual se transmiten pensamientos, sentimientos 

e ideas, esta  debe ser bidireccional, es decir que necesita de una respuesta por parte 

del receptor del mensaje. 

Para Lee Thayer, la comunicación es “la distribución de estímulos ambientales para 

producir un comportamiento deseado en una parte del organismo”.5 

Por aparte para Albizúrez Palma, “comunicar significa compartir información entre un 

destinador y un destinatario. No es lo mismo la transmisión: esta no implica compartir, 

sino solamente transferir  información”6 

1.2.1 Elementos de la Comunicación 

Para que exista comunicación es necesario tomar en cuenta los elementos que la 

involucran, ya que sí alguno de ellos fallará  el proceso de comunicación no se 

realizaría adecuadamente. Entre los elementos que se involucran en el proceso de la 

comunicación se encuentran: 

1.2.1.1  Emisor 

Es el elemento dentro de la comunicación que se encarga de la elaboración y  

transmisión del  mensaje dirigido al receptor. 7 

                                                           
4
 Velásquez Carlos Augusto, Comunicación, semiología del mensaje oculto, Pág. 17 

5
 Thayer Lee, Comunicación y Sistemas de Comunicación, Pág. 31 

6
Albizúrez Palma Francisco, Manual de Comunicación Lingüística Pág. 19 

7
 http://www.elergonomista.co m/comunicacionelementos.html (22/02/2015) 
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En la investigación realizada en la Ventanilla Única de la Construcción es el emisor, es 

decir, el encargado de brindar la información necesaria a los vecinos que desean 

realizar un proyecto de construcción. 

1.2.1.2  Receptor 

Es el elemento dentro de la comunicación que se encarga de recibir y decodificar el 

mensaje enviado por el emisor. 

Según Velásquez, “en un proceso de comunicación, el receptor no solo recibe y 

decodifica el mensaje; además responde ante él. Precisamente su respuesta completa 

el circuito comunicativo”. 8 

En la investigación realizada, los vecinos que visitan la Ventanilla Única de la 

Construcción son los receptores, ya que son  quienes buscan y reciben la información 

que necesitan por parte de los asesores de atención al vecino, para iniciar con sus 

trámites para la obtención de licencias de construcción. 

1.2.1.3  Mensaje 

Es el conjunto de signos que el emisor transmite al receptor a través de un canal de 

comunicación. Este debe ser claro y preciso para que el receptor pueda decodificarlo. 

Para Niño Rojas, “El mensaje es una información codificada, incluye la información. 

Pero para recuperar la información de un mensaje es necesario decodificarlo e 

interpretarlo”9 

1.2.1.4  Canal 

El canal “es el medio a través del cual viaja un mensaje de comunicación, es el vehículo 

mediante el cual se transmite el mensaje, deberá ser el más adecuado para facilitar la 

comprensión del mensaje, de acuerdo con las condiciones del ambiente y de acuerdo al 

tipo de información que contiene el mensaje, de ahí que se deba de tener mucho 

cuidado al elegir el Canal, para prevenir posibles fallas en la recepción e interpretación 

del mensaje, por haber elegido un canal inadecuado.”10 

                                                           
8
 Velásquez Carlos Augusto, Comunicación, semiología del mensaje oculto, Pág. 27 

9
 Niño Rojas, Víctor Miguel. Los Procesos de la Comunicación y del Lenguaje: Fundamentos y Práctica Pág. 38 

10
  http://www.elergonomista.co m/comunicacionelementos.html (22/02/2015) 
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A través de la Fan Page de la Ventanilla Única de la Construcción, se estará informando 

al vecino sobre los requisitos a presentar para solicitar una licencia de construcción, así 

mismo se dará a conocer cuáles son las normativas a las cuales deben de regirse. 

1.2.1.5  Código 

Para Interiano, el código es “el conjunto estructurado de signos en base a ciertas leyes 

propias, utilizado para la elaboración de mensajes”11. Existen diferentes códigos, entre 

ellos están los gestuales; los icónicos que son a través de imágenes; también los 

ruidos, los colores, las señales son consideradas como códigos. 

El código a utilizar por los asesores de atención al vecino de la Ventanilla Única de la 

Construcción, para transmitir la información a los vecinos que la visitan para obtener 

información para la obtención de la licencia de construcción es  escrito y  visual. 

1.2.1.6  Referente 

Según Prieto, “el referente comprende todo ser, objeto, situación, idea, sean reales o 

imaginarias”. Se puede decir que el referente es el tema del cual trata el mensaje. 

El tema tratado en la investigación efectuada en la Ventanilla Única de la Construcción 

es dar a conocer al vecino los requisitos para solicitar una licencia de construcción al  

departamento y de esta manera reducir la afluencia de los mismos a las instalaciones. 

1.2.1.7  Contexto 

Entendemos como contexto el lugar donde se lleva a cabo la comunicación. El contexto 

está conformado por un conjunto de situaciones y circunstancias que se combinan en 

un momento y lugar determinados. 

1.2.1.8  Ruido 

Conocemos como ruido a toda aquella interferencia que interrumpe el proceso de 

comunicación entre el emisor y el receptor.12 

1.2.1.9  Retroalimentación (Feed-Back) 

Se conocen como retroalimentación o feed-back al efecto retorno o respuesta del 

mensaje enviado al receptor. 
                                                           
11 

Interiano Carlos, Semiología y Comunicación Pág.19 
12

 Prieto C. Daniel, Diagnóstico de Comunicación Pág. 115 



5 
 

 

1.2.1.10  Esquema de Elementos de la Comunicación 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

1.3  Funciones de la Comunicación 

Para  Velázquez, “todo acto comunicativo cumple con determinadas funciones. Existen 

seis primordiales, según el elemento de la comunicación que prevalezca”. 

1.3.1  Referencial 

Se dice que la referencial es la función comunicativa por excelencia. En la función 

referencial se utiliza la objetividad ya que la validez del mensaje no depende del emisor 

ni del receptor, sino del referente aludido. 

1.3.2  Emotiva 

Se dice que en esta función se emplea objetividad, debido a que la veracidad o 

falsedad del mensaje no depende del referente sino del emisor. 

1.3.3 Apelativa 

En la función apelativa el emisor utiliza el mensaje para lograr que el receptor actúe de 

determinada manera, acorde con sus intereses”. 13 

1.3.4 Fática 

Esta tiene por objeto verificar el buen funcionamiento del canal en un proceso 

comunicativo. 

                                                           
13

 Velázquez Carlos Augusto, Comunicación, semiología del mensaje oculto, Pág. 35:42 
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1.3.5 Metalingüística 

Tiene por objeto definir el sentido de los signos que corren el riesgo de no ser 

comprendidos por el receptor. 

1.3.6 Poética o lúdica 

Con la función poética, el mensaje deja de ser un medio para lograr algo, y se convierte 

en un fin. Es decir, lo que interesa es  la forma en que se estructura el mensaje.14 

1.4 Barreras de comunicación 

Para Almazán las barreras “son todos aquellos obstáculos que impiden que el 

comportamiento real sea idéntico al comportamiento deseado, pues en la práctica 

deforman la comunicación”.15 

La Ventanilla Única de la Construcción enfrenta barreras comunicacionales como en 

cualquier otra institución, estas deben de ser tomadas en cuenta ya que tienden a 

afectar de forma negativa en las actividades que se realizan e impiden el logro de los 

objetivos deseados. 

Para Almazán las barreras de comunicación se pueden dividir en: 

1.4.1 Barreras Organizacionales 

Las barreras organizacionales se pueden generar por varias circunstancias como:  

 Canal inadecuado. 

 Falta de comunicación. 

 Exceso de información en la estructura. 

 Exceso de autoridad. 

 Escases de responsabilidad. 

 Desconocimiento de jerarquía. 

 Falta de control. 

 Falta de retroalimentación. 

                                                           
14

 Velázquez Carlos Augusto, Comunicación, semiología del mensaje oculto, Pág. 42:48 
15

 Almazán Moscoso Jorge Mario, Comunicación y Desarrollo, Teoría y Ensayo, Pág. 92 
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1.4.2 Barreras Administrativas 

 Falta de estímulos. 

 Falta de motivación. 

 Fraternalismo. 

 Burocracia. 

 Lentitud en proceso operacional. 

1.4.3  Barreras Físicas 

 Deficiencia en el espacio físico vital. 

 Instalaciones de trabajo deficientes. 

 Condiciones de trabajo inadecuadas (ruido, calor, humedad, iluminación). 

1.4.4 Barreras Humanas 

 Distinta escala de valores éticos. 

 Distinto sentido de respeto hacia los seres humanos. 

1.4.5  Barreras Psicológicas 

 Miedo al jefe. 

 Timidez. 

 Introversión. 

 Mal carácter. 

 Incomprensión. 

 Inseguridad al cargo. 

 Envidia y celos. 

1.5 Tipos de Comunicación 

Dentro del proceso de la comunicación es importante distinguir  los diferentes tipos de 

comunicación que existen, es por ello que para Albizúrez la comunicación puede ser16: 

 Cercana: como cuando dos personas charlan una junto a la otra. 

 Distante: la que se establece por  medio de teléfono o la radio. 

                                                           
16

Albizúrez Palma Francisco, Manual de Comunicación Lingüística Pág. 20 
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 Unidireccional: cuando el destinatario no tiene la posibilidad de intercambiar 

mensaje con el destinador. 

 Bidireccional: cuando entre el destinador y el destinatario puede existir un 

inmediato intercambio de mensajes. 

 Interdividual: cuando el alcance de los mensajes se reduce a un pequeño grupo 

de personas. 

 De difusión masiva: cuando el mensaje puede alcanzar a gran cantidad de 

individuos. 

La comunicación también puede ser: 

 Comunicación verbal: se refiere a la comunicación que se vale de la palabra para 

transmitir un mensaje. La comunicación verbal es conocida como la principal 

forma de comunicación. 

 Comunicación no verbal: se refiere al tipo de comunicación que podemos utilizar 

sin pronunciar palabras y sin escribir. La comunicación no verbal utiliza el 

lenguaje kinésico. Dentro de una organización esta forma de comunicación se 

puede expresar desde la forma en que una persona se sienta en una reunión, 

hasta en la forma en que visten. 

 Comunicación gráfica: este tipo de comunicación sirve para apoyar en muchas 

ocasiones a la comunicación verbal. Este tipo de comunicación se da a través de 

imágenes, dentro de las organizaciones puede verse reflejada en las gráficas 

presentadas en reuniones, afiches que se colocan en los lugares de trabajo, 

logotipos. 

1.5.1  Comunicación Alternativa 

Barbero define que “la comunicación será alternativa en la media en que asuma la 

complejidad de esos procesos, si junto al lenguaje del medio se investigan los códigos 

de percepción y reconocimiento, los dispositivos de enunciación de lo popular, códigos 

y dispositivos en los que se materializan y expresan confundidos ya la memoria popular 

y el imaginario del pueblo”.17 

                                                           
17

Barbero Jesús Martín, Retos de la investigación de comunicación, Pág. 70 
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1.5.2  Comunicación Organizacional 

Se conoce como comunicación organizacional al tipo de comunicación que se 

desarrolla dentro de las empresas, es decir, entre el personal que labora dentro de ella. 

Martín define la comunicación organizacional como “el proceso por el que los miembros 

juntan la información pertinente acerca de su organización y de los cambios que 

ocurren en ella.  La comunicación es el proceso por el que estos miembros 

acostumbran facilitar la realización de actividades coordinadas.18 

“La principal finalidad de la comunicación organizacional es primordial para alcanzar los 

objetivos institucionales; elementos que en conjunto dan paso al desarrollo 

organizacional y de los colaboradores que se van preparando para alcanzar su mejor 

desempeño en los mercados”19 

1.5.2.1 Comunicación Organización Interna 

Se define como  todas las actividades internas que realiza  la organización para lograr 

mantener las buenas relaciones entre los empleados. 

Fernández indica que “es toda actividad de comunicación que se produce en las 

organizaciones públicas o privadas que permiten las buenas relaciones entre los 

miembros de cualquier entidad, para lo cual utilizan cualquier medio de comunicación 

con la finalidad de contribuir al logro de los objetivos de la organización”20 

1.5.2.2  Comunicación Organizacional Externa 

Para Báez, la comunicación externa “se dirige a presentar las relaciones de las 

instituciones u organizaciones hacia el exterior. En las instituciones públicas se trata no 

solamente de los usuarios de sus servicios sino que se debe informar a otras 

instituciones, a los ciudadanos y a algunas organizaciones internacionales”.21 

Según Urbina “la importancia de la comunicación entre la institución y sus públicos 

externos radica en que es a través de ella que la institución entra en contacto con su 

medio ambiente. Es precisamente de este medio ambiente de donde la institución 

                                                           
18

Lucas Marín, Antonio y García Ruiz, Pablo. Sociología de las Organizaciones Pág. 103 
19

https://jcvalda.wordpress.com/2012/04/11/comunicacion-organizacional-tipos-y-formas/ (22-02-2015) 
20

Fernández Collado Carlos. La Comunicación en las Organizaciones. Pág. 29:34 
21

 Báez Carlos, La Comunicación efectiva. Pág. 109 

https://jcvalda.wordpress.com/2012/04/11/comunicacion-organizacional-tipos-y-formas/
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obtiene los insumos necesarios para el desarrollo de sus funciones. Mediante la 

comunicación institucional externa el sistema institución transforma los insumos de 

información en productos de naturaleza comunicativa y los devuelve al medio ambiente 

para lograr la coordinación de los objetivos de la institución con los de sus públicos 

externos.  

La armonización de los intereses de la institución con los de sus públicos externos será 

la que permitirá el logro de los objetivos de ambos a través de ello la consecución del 

desarrollo nacional. A su vez, esta armonización  de intereses será posible en la medida 

que la institución conozca a sus públicos externos, determinando su ubicación, sus 

características, sus necesidades, etc.” 22 

La comunicación organizacional externa se encarga de generar mensajes con el 

objetivo de mejorar la relación con sus diferentes públicos objetivos, así como también 

proyectar una imagen favorable para la compañía promoviendo diferentes actividades, 

productos o servicios que esta brinda. 

La comunicación externa busca mejorar la imagen de las instituciones a través de la 

promoción de sus actividades y servicios, valiéndose de los diferentes medios de 

comunicación que existen. 

Para una institución pública es importante darle a conocer a la población los servicios 

que prestan  y las mejoras que se realizan para brindarles una mejor atención. La 

Ventanilla Única de la Construcción, busca dar a conocer a los vecinos los servicios que 

se prestan así como los requisitos para solicitar una licencia de construcción. 

  1.5.2.3 Tipos de comunicación organizacional externa 

Dentro de los tipos de comunicación organizacional externa, podemos mencionar: la 

comunicación organizacional externa verbal y la comunicación organizacional externa 

escrita. 

                                                           
22

 Citado en Tesis de Urbina Francis, Diagnóstico y Propuesta de Comunicación Externa del Centro Agronómico Tropical de 
Investigación y Enseñanza –CATIE- Guatemala. Pág. 26 
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1.5.2.3.1 Comunicación externa verbal 

Este tipo de comunicación  es la que se brinda cara a cara o bien vía telefónica, esto la 

hace una comunicación directa. 

1.5.2.3.2 Comunicación externa escrita 

Este tipo de comunicación es la que se le transmite al público en forma escrita, puede 

ser a través de volantes, trifoliares,  boletines informativos. 

1.5.3  Comunicación Institucional 

Para Muriel y Rota “la comunicación Institucional puede definirse como el tipo de 

comunicación realizada de modo organizado por una institución o sus representantes y 

dirigida a las personas y grupos del entorno social en el que desarrolla su actividad. 

Tiene como objetivo establecer relaciones de calidad entre la institución y los públicos 

con quienes se relaciona, adquiriendo una notoriedad social e imagen pública adecuada 

a sus fines y actividades”.23 

1.5.4  Comunicación para el Desarrollo 

El término de comunicación para el desarrollo se ha utilizado en los últimos años por 

empresas que desean promover la responsabilidad social empresarial para aquellas 

comunidades marginales. La comunicación para el desarrollo busca mejorar la calidad 

de vida de las personas que residen en los países pobres. 

Gularte indica que “si hablamos de desarrollo simplemente estamos hablando de la 

plena vigencia de nuestros derechos humanos: del pleno goce de nuestra 

ciudadanía”.24 

La comunicación para el desarrollo emplea el diálogo con las comunidades y  a través 

de ella busca la participación de las mismas. La comunicación para el desarrollo no se 

emplea como una herramienta de relaciones públicas en las instituciones o 

comunicación organizacional, lo que busca es la mejora en la calidad de vida de los 

miembros de las comunidades a través del mejoramiento de los servicios de salud, 

alimentación, vivienda. 

                                                           
23

Mutzus González, Lilian Noemí, Estrategias de Comunicación y persuasión utilizadas para la atención al vecino en una 
dependencia municipal.  Pág. 16 
24

Gularte Cosenza Eduardo, Otra Comunicación para el Desarrollo, Pág. 9 
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1.6  Servicios 

Se entiende como servicio al conjunto de actividades que realiza una organización tanto 

pública como privada para brindar cubrir las necesidades de quienes los visitan. “El 

concepto de atención al cliente hace referencia al manejo y diseño de canales de 

comunicación que destina una organización con fines de lucro para establecer contacto 

e interactuar con sus clientes.” 25 

 

1.6.1 Tipos de Servicios 

Existen dos tipos de servicios, los cuales son: 

 

 Servicios Públicos 

Son servicios públicos todos aquellos que tienen la obligación de brindar el Estado; 

dentro de estos se puede citar la salud, educación, seguridad. 

 

El servicio que brinda la Ventanilla Única de la Construcción, se cataloga como público 

ya que pertenece a la Municipalidad de Guatemala. 

 

 Servicios Privados 

Son servicios privados  todos aquellos que brindan las empresas que pertenecen al 

sector privado. 

 

1.7 Servicio de atención al cliente 

Para Palma, el servicio de atención al cliente “es el conjunto de actividades 

interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el 

producto o la información en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso 

correcto del mismo. El servicio al cliente o usuario es una potente herramienta de 

mercadeo que, si se utiliza en forma apropiada siguiendo ciertas políticas 

institucionales, puede ser muy eficaz en una organización.”26 

 

                                                           
25

 http://definicion.mx/atencion-al-cliente/#ixzz3SUgWUypV (22/02/2015) 
26

Palma Etelvina, Propuesta de Comunicación Externa para el Centro de Atención al Usuario (CAU) del Ministerio de Finanzas 
Públicas. Pág. 22 

http://definicion.mx/atencion-al-cliente/#ixzz3SUgWUypV
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La atención al cliente brindada por la  Ventanilla Única de la Construcción es calificada 

por parte de los vecinos que la visitan como excelente, ya que siempre se  trata de 

brindar la mejor atención, no solo para quienes visitan las instalaciones, sino también 

para quienes se comunican a través del centro de llamadas. 

 

El departamento de Ventanilla Única de la Construcción por ser una institución 

certificada bajo la norma ISO 9001:2008 maneja estándares de servicio y calidad que 

son requeridos por dicha norma. 

 

1.8 Redes Sociales 

Para Castells, “las redes son complejas estructuras de comunicación establecidas en 

torno a un conjunto de objetivos que garantizan, al mismo tiempo, unidad de propósitos 

y flexibilidad en su ejecución  gracias a su capacidad para adaptarse al entorno 

operativo. Las redes están programadas y, al mismo tiempo, son auto configurables. En 

las redes sociales y organizativas, los objetivos y procedimientos operativos son 

programados por los actores sociales. Su estructura evoluciona de acuerdo con la 

capacidad de la red para auto configurarse en una búsqueda interminable de 

disposiciones de red más eficientes”.27 

 

Para  González, “las redes sociales incrementan la actividad social de  los individuos, ya 

que les permite interactuar con usuarios de distintas zonas, estratos y fronteras”. 28 En 

los últimos años se ha podido observar un incremento en el uso de las redes sociales, 

debido a que las personas buscan estar más informadas haciendo uso del internet, ya 

que es una herramienta que les ofrece mayores facilidades en cuanto al tiempo para 

obtener una información.  

 

Según trabajo de investigación citado por  Poroj, “existen dos tipos de redes sociales: 

las Off-line que han existido desde siempre, en cuya estructura los miembros mantienen 

relaciones, como amistad, intereses comunes o fines comerciales. Desde el inicio, las 

diferentes civilizaciones han dejado vestigios acerca de la vida en comunidad y 

                                                           
27

Castell Manuel, Comunicación y Poder. Pág. 45 
28 González Sakis, Exposición Social: Reputación y Marketing Personal Online. Pág. 42 
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sociedad y las online que son un canal de comunicación abierta y colectiva que se 

centra en encontrar personas para relacionarse en línea. Por otro lado se encuentran 

las redes sociales On-line, que son aquellas que tienen su origen y se desarrollan a 

través de medios electrónicos. El rol es el mismo, mantener relaciones de amistad, 

intereses comunes y fines comerciales; la diferencia radica en que estas se dan en el 

ámbito virtual, en la esfera informática de internet”.29 

 

1.8.1 Historia de las redes sociales 

Según trabajo de investigación citado por  Evelyn Cristina Gil Tubac “A finales de los 

años sesenta, después de la incorporación de las computadoras los ordenadores al 

Gobierno de los  EEUU y ante la posibilidad de quedar incomunicados por tierra en 

caso de guerra, apareció la necesidad de que la información fluyese del modo más 

rápido posible y de modo automático. De este modo nació la primera red de 

ordenadores, la red de la Agencia de Investigación de Proyectos Avanzados por sus 

siglas en inglés (ARPANET), de manos de la Agencia de Proyectos Avanzados de la 

Defensa de EEUU. De la filosofía del proyecto surgió poco después el nombre de 

internet.30 

 

Según trabajo de investigación citado por  Aragón, “no todo ha sido excelente para las 

redes sociales, ya que algunas que se fueron convirtiendo en buen negocio, 

comenzaron a surgir intereses y por lo tanto corren cierto peligro, al menos en su 

filosofía y funcionamiento libre porque la empresa Friendster.com logró que la Oficina 

de Patentes de los Estado Unidos le acepte una patente sobre redes sociales la cual 

cubre: “todo sistema, método y aparato para conectar usuarios en sistemas 

computarizados en línea basándose en sus relaciones en redes sociales”. 

 

 

 

                                                           
29

Trabajo de Tesis presentado por Poroj William, Uso de Facebook y Twitter en el proceso de preparación y producción del 

Telenoticiero Guatevisión, Pág. 10. 
30  Gil Evelyn, El Facebook como herramienta comunicacional en apoyo didáctico en la Jornada Vespertina de la Escuela de 
Ciencias de la Comunicación de la Universidad de San Carlos de Guatemala, 2011. Pág. 28-30 
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Alguna de las características o herramientas de las redes sociales es que a través de 

ella se puede observar la actualización automática de la libreta de direcciones, perfiles 

visibles y capacidad de crear nuevos enlaces mediante servicios de presentación y 

otras maneras de conexión social en línea”.31 

 

1.8.2 Tipos de Redes Sociales 

Existen diferentes tipos de redes sociales, según trabajo citado por Gil, dentro de las 

cuales se pueden mencionar: 

 Networking Activo: agrupa a una serie de empresarios y emprendedores 

complementándose con una revista impresa y distintos eventos presenciales. 

 

 Neurona: su objetivo es ampliar y mejorar la red profesional de contactos, 

un espacio virtual en el que se interactúan diariamente más de medio millón de 

profesionales presentes en más de 50 sectores productivos y más de 100 

comunidades profesionales. 

 

 Tuenti: accesible sólo con invitación, ha despertado gran interés y un 

crecimiento muy acelerado para conectar a jóvenes universitarios y de nivel 

secundario. 

 

 eConozco: herramienta que permite contactar con miles de profesionales 

a través de tus conocidos de confianza y donde se puede acceder a nuevas 

oportunidades para desarrollar una carrera profesional. 

 

 Cielo: combina contactos en línea con una comunidad cara a cara donde 

estos medios se complementan el uno al otro. 

 

 Dejaboo.net: es una red social orientada a la cultura, en la que los 

usuarios pueden compartir sus reseñas y gustos literarios, musicales o de cine. 

 

                                                           
31

Aragón Godoy Lesbia Eunice, Facebook, herramienta de comunicación del Colegio Evangélico La Patria de Guatemala. Pág. 21 
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 Qdamos: se anuncia como el nuevo portal para buscar una pareja y 

amigos en español. 

 

 Festuc.com: red social basada en móviles. Promete que conocerá gente 

nueva a través de amigos o por cercanía geográfica a través de servicio en el 

teléfono móvil. 

 

 Spaniards: comunidad de Españoles en el Mundo. La misión de esta red 

es ayudar y poner en contacto a todos los españoles que viven en el extranjero. 

Además a todos aquellos que buscan salir de España, temporal o 

permanentemente. 

 

 Gazzag: mezcla entre red social profesional y red social de contactos 

personales. La apariencia y la usabilidad son buenas y permite la creación de 

galerías de fotos y blogs. 

 

 Facebook: en la actualidad es la red social más utilizada en el mundo: 

más de 300 millones de usuarios se han dado de alta hasta la fecha. Las 

herramientas que ofrece la página, además de establecer contactos y publicar 

fotografías, son muy variadas. 

 

   HI5: una de las más grandes redes sociales en América Latina.  

 

 MySpace: dispone de una gran cantidad de usuarios. La interfaz, 

completamente traducida. Establecer contactos es muy sencillo, ya que con 

escribir mensajes sobre las opiniones de los usuarios es suficiente. Además, las 

posibilidades de configuración del espacio personal son bastante elevadas y es 

posible dar un aspecto profesional. Dispone de apartados de fotografías, vídeos 

y música específicos. En ellos, es posible revisar las creaciones de los miembros 

de la red y, también, conocer las recomendaciones de la web, establecida por las 

votaciones positivas. 
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 Twitter: es posible publicar pequeños mensajes de texto denominadas 

tweets de un máximo de 140 caracteres. Los mensajes se pueden crear desde la 

propia web, aplicaciones de terceros e, incluso, utilizando mensajes SMS desde 

el móvil. La distribución se realiza de forma pública y, también, son recibidas de 

forma individual a los usuarios que tienen la opción habilitada. Así es como se 

realizan los contactos y se establecen las relaciones. Existen en la red una gran 

cantidad de aplicaciones que permiten desde la personalización de la plantilla 

personal hasta del envío y recepción de mensajes, que generalmente se utilizan 

para comentar entiempo real eventos o incidencias interesantes para un círculo 

de amigos. 

 

 Linked In: con esta red social, es posible encontrar a muchos contactos 

perdidos, ya que dispone de más de 50 millones de usuarios estructurados por 

su dedicación laboral (incluso, es posible realizar búsquedas por centros de 

estudios). 

 

 Xing: una de las redes sociales más importantes en lo que a relaciones 

laborales se refiere. Dispone de un fondo de usuarios excepcional, pero lo más 

destacado es la gran cantidad de herramientas que ofrece. La ficha personal es 

muy completa y muestra perfectamente el perfil que se tiene. Además, existen 

aplicaciones de gestión para encontrar contactos adecuados, una opción de 

búsqueda, personalización de la página principal, mensajería propia y un 

apartado especial para las empresas. 

 

 Viadeo: se encuentra una gran cantidad de usuarios que lo que desean es 

contactar y conocer desde antiguos compañeros de estudios hasta los posibles 

candidatos a ser contratados por una empresa según el sector al que 

pertenecen. Una vez rellenados los datos obligatorios, en esta red social es 

posible publicar los productos y servicios que ofrece un profesional o empresa 

entre los más de 25 millones de usuarios que están inscritos. La Web está en 

español y no se necesita ningún requisito especial para participar. 
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 Moterus: red social mundial de amantes de las motos. Dispone de 13.329 

miembros. Es posible crear corriente de opciones o participar en las ya 

existentes. Además, se puede pasar a formar parte de grupos para quedar y 

realizar rutas con personas que tengan los mismos gustos. 

 

 Dogster: con un diseño Web muy diferente a la habitual en una red social, 

en esta dirección se encuentra un gran número de personas que tienen a sus 

mascotas como algo muy importante en su vida. Además de opinar sobre 

diversos temas que tienen a los animales como eje principal, dispone de un 

apartado de fotografías y vídeos y consejos que resulta muy útil (especialmente 

para los más nuevos). La estructura de la Web se realiza por la mascota, no por 

el dueño y existe un listado de manuales muy completos y un espacio para 

ofrecer animales en adopción si se tiene que llegar a ese extremo. 

 

 MySofa: cine, música y libros. Estos son los temas que se tratan en esta 

red social en la que se establecen listas por las opiniones positivas que se 

otorgan a películas o discos. La propia página hace recomendaciones a los 

usuarios según los gustos que tiene, para ello se toma como referencia los votos 

que este ha generado. Para aumentar la utilidad de esta dirección es posible 

crear o pertenecer a un club de fans y de esta forma, ponerse en contacto con 

otros o, simplemente, estar informado de todas las noticias que el personaje o 

título genera. 

 

 Wipley: red social específica para jugar en línea. En ella, es posible 

consultar las opiniones de los miembros al respecto de los títulos más 

importantes y establecer contactos con otras personas a las que les guste, por 

ejemplo, los mismos géneros. El perfil que se crea es bastante completo y 

permite la inserción de imágenes o fotografías personales o no personales”.32 

 

 
                                                           
32

Gil Evelyn, El Facebook como herramienta comunicacional en apoyo didáctico en la Jornada Vespertina de la Escuela de Ciencias 

de la Comunicación de la Universidad de San Carlos de Guatemala, 2011. Pág. 41 
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1.8.3 Facebook 

Según trabajo de investigación citado por Bolaños “la red social Facebook  se creó 

como una versión en línea de los Facebooks de las universidades americanas. Los 

Facebooks  son publicaciones que hacen las universidades al comienzo del año 

académico, estos contienen las fotografías y nombres de todos los estudiantes y tienen 

como objetivo ayudar a conocerse, lo que se entiende en Guatemala como anuarios. 

Facebook  llevó a esta idea a Internet, primero para los estudiantes americanos y luego 

abrió sus puertas para cualquier persona que posea una cuenta de correo electrónico. 

Facebook nació en 2004 como un hobby de Mark Zuckerberg, en aquél momento 

estudiante de Harvard, y como un servicio para los estudiantes de su universidad”.33 

 

En el trabajo de investigación citado por Poroj “Los perfiles y grupos están diseñados 

para personas físicas (que agregan contactos), mientras que las páginas son para las 

empresas o productos (que agregan fans). Los grupos están diseñados para personas 

que tienen un interés común no teniendo porque ser contactos entre ellos.  Los perfiles 

tienen un límite de 5,000 contactos, mientras que las páginas no tienen límite de 

contactos y están indexadas por los buscadores. 

 

Pueden crearse tres tipos de grupos: abierto (cualquier persona puede entrar), cerrado 

(el administrador decide quién puede entrar), y secreto (solo conocen el grupo los 

miembros e invitados). Entre ellos se pueden mandar mensajes privados o escribir en el 

muro. 

 

La principal característica que distingue a Facebook es que convierte la página de perfil 

del usuario registrado en una especie de bitácora personal que se actualiza con el 

contenido que el usuario publica, permitiendo que el contenido sea compartido 

directamente con otros usuarios mediante la función de etiquetado o de compartir. Fue 

la primera red social que incluyó la función de actualización de estado o simplemente 

                                                           
33

 Bolaños Eldyn, Aplicación del modelo de Lasswell sobre los usos de Facebook por parte de los estudiantes del  Plan de 
Autoformación a Distancia (PAD) de la Escuela de Ciencias de la Comunicación. Pág. 15-16 
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estado, con lo que el usuario puede indicar, por medio de mensajes, las cosas que está 

haciendo en determinado momento”.34 

 

Para Bolaños, la red social de Facebook presenta utilidades así como beneficios, 
siendo estos: 

 

 Genera el sentido de la comunidad. 

 Puede ser usado como una forma de anuncio (publicidad). 

 Visto como un foro para postular diferentes puntos de vistas. 

 Posible forma de encontrar empleo. 

 Enlace con amigos. 

 Modo fácil de hacer a nuevos amigos. 

 Los grupos de estudiante lo usan como una forma de comunicación. 

 Parte del nuevo movimiento de comunicación en línea y la forma libre de 

comunicación de masa. 

1.9 Proceso de la observación 

Para Tamayo, la observación hace referencia “a la percepción visual y se emplea para 

indicar todas las formas de percepción utilizadas para el registro de respuestas y como 

se presentan a nuestros sentidos”.35 

La observación para Piloña, “no depende sólo del sentido de la vista; más bien es la 

“visión” integral y resumida que el investigador obtiene del fenómeno, derivada de la 

aplicación de todos los sentidos y por el razonamiento lógico y práctico del fenómeno 

investigado, que le permite obtener más que la simple suma de lo generado por sus 

sentidos tradicionales”.36 

Para J. Goode “la observación puede asumir muchas formas y es, a la vez, la más 

antigua y la más moderna de las técnicas para la investigación”37 

 

                                                           
34

 Trabajo de Tesis presentado por Poroj William, Uso de Facebook y Twitter en el proceso de preparación y producción del 
Telenoticiero Guatevisión, Pág. 17-18. 
35

 Tamayo y Tamayo,Mario. El Proceso de la Investigación Científica. Pág. 91 
36

Piloña Ortiz, Gabriel Alfredo,  Guía Práctica  sobre Métodos y Técnicas de Investigación Documental y de Campo. Pág. 75 
37

 J Goode William, K.Hatt Paul, Métodos de Investigación Social, Pág. 148 
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La observación se puede clasificar en varios tipos, siendo estos:38 

 Observación no científica: esta observación es la que se realiza de manera 

espontánea, sin la intención de llevar adelante un proceso de investigación, por lo 

que no se hace de manera rigurosa y sin ninguna preparación para ello. Esta 

observación es la que hace una persona cada vez que entra en contacto con algún 

fenómeno conocido o no. Se trata de un acto sin la intención pero esto no significa 

que a partir de esta observación la persona no pueda decidir iniciar una 

investigación a futuro. 

 

 Observación científica: es el elemento principal de la investigación 

científica. Este tipo de observación consiste examinar de manera directa un hecho o 

fenómeno, capturado de forma sistemática la información sobre las acciones y 

reacciones mediante el uso de instrumentos científicos. 

 

 Observación de laboratorio: este tipo de observación se delimita a un 

grupo de personas las cuales se llevan a un lugar determinado que también forma 

parte del  estudio, para observar sus comportamientos ante una situación. Se  debe 

tomar en cuenta que los resultados obtenidos de dicho estudio no serán idénticos a 

los resultados que se pueden obtener en la realidad. 

 

 Observación de campo: en este tipo de observación, la persona que realiza 

el estudio se dirige al lugar en donde se desarrolla el fenómeno, que será sometido 

a estudio. 

 

 Observación  individual: como su nombre lo indica, es realizada por una 

sola persona. Este tipo de observación puede verse afectada ya que el investigador 

proyecta su personalidad sobre el fenómeno estudiado, creando así una distorsión 

del resultado de lo observado. 

 

                                                           
38

 http://www.tipos.co/tipos-de-observacion/  (20/03/2015) 

http://www.tipos.co/tipos-de-observacion/
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 Observación  grupal: este tipo de observación no la lleva a cabo una sola 

persona, sino un grupo de personas, las cuales se dividen el trabajo de lo que 

observará cada uno o bien el grupo observa el mismo fenómeno y al final 

comparten las experiencias para poder establecer sus comparaciones y así sacar 

las conclusiones del estudio. 

 

 Observación  no estructurada: consiste en anotar los hechos sometidos a 

observación sin recurrir a medios técnicos especiales. 

 

 Observación estructurada: conocida también como observación 

sistemática, se realiza estableciendo de antemano qué aspectos se necesitan 

estudiar. Utiliza diferentes herramientas como cámaras fotográficas, cámaras de 

video para documentar el estudio. 

 

 Observación participante: la información recolectada en este tipo de 

investigación es de primera mano, ya que el investigador forma parte o se involucra 

con el fenómeno estudiado. 

 

  Observación no participante: este tipo de observación el investigador no 

se involucra de forma directa con el fenómeno a estudiar. El investigador  se 

convierte en un espectador. 

 

  Observación directa: es cuando el investigador observa el fenómeno y la 

información recolectada la obtiene de primera mano. 

 

  Observación indirecta: el investigador no participa de manera directa en el 

fenómeno estudiado, únicamente corrobora la información que ha sido brindada por  

otros investigadores. 
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1.10  Conclusiones de la Observación 

Durante el proceso de observación realizado como parte del Ejercicio Profesional 

Supervisado de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicación de la Universidad de 

San Carlos de Guatemala  en la Ventanilla Única de la Construcción, se observaron las 

diferentes barreras de la comunicación con los vecinos, siendo estas: 

 A pesar de que se cuenta con una página de internet, no es actualizada 

constantemente.  

 Los vecinos se han quejado por la mala información que proporcionan los 

asesores de atención al vecino, ya que cuando llegan por una segunda o tercera 

asesoría les indican que deben de presentar más documentación de los que se  

había solicitado anteriormente. 

 En cuanto a los tiempos de espera para ser atendido por un asesor los vecinos 

se han quejado; se observó que el tiempo de espera se debe a que muchos 

vecinos desconocen completamente los requisitos para solicitar licencias y los 

asesores deben explicar minuciosamente; en otros casos se debe a que el 

ingreso de los expedientes se extiende ya que estos son proyectos grandes. 

 Existe una contaminación auditiva, ya que las televisiones que se ubican en las 

salas de espera tiene un volumen alto, por aparte se reproduce música de fondo 

y esto tiende a generar  malestar. 

 Al momento que los vecinos ingresan a recepción se toman sus datos y se les 

consulta la gestión que realizarán para poder otorgarles un número así como 

para ingresarlos en una base de datos la cual sirve para verificar cuantas 

personas vinieron por día y cuantas gestiones se realizaron por jefaturas y al 

momento del ingreso se les entrega una breve encuesta junto con su número al 

finalizar su gestión deben de depositar la boleta en el buzón que se encuentra en 

la recepción. 

 No todos los vecinos llenan las boletas de las encuestas, por lo que los asesores 

de atención al cliente recomendaron colocar un buzón en cada uno de los 

escritorios para que al vecino no se le olvide depositar su encuesta al finalizar la 

asesoría. 
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 Se observó que la mayoría de vecinos solicitan asesorías para obtener 

información de los requisitos para obtener una licencia de construcción. 

 Se hacen reuniones periódicas con los asesores de atención al vecino para 

informarles acerca de los resultados de las calificaciones realizadas  por los 

vecinos, así como los nuevos procedimientos que se realizarán para brindar una 

mejor atención a los vecinos. 

 No se observaron rótulos de salida de emergencia dentro de las instalaciones. 

 No se encuentra visiblemente identificado el acceso al servicio sanitario. 

 Se les brinda capacitación a los asesores de atención al vecino. 

 En cuanto a los espacios dentro de la instalaciones no son adecuados a para 

personas discapacitadas pues son reducidos. 

 En las pantallas de circuito cerrado se transmite constantemente avisos 

importantes para la realización de gestiones. También se transmite el segmento 

de ¨Secretos de mi Ciudad¨ presentado por el Alcalde Álvaro Arzú. 

 La puerta en donde se ubica el centro de llamadas se mantiene abierta, por lo 

que los vecinos observan el movimiento interno que existe en el área. 

 El centro de llamadas se encarga de llamar a los vecinos para informales a cerca 

de los avances en sus expedientes. 

 La atención que se les brinda a los vecinos es amable y cordial. 

 Se maneja un ambiente laboral agradable. 

 Existe el compañerismo dentro del personal administrativo. 

 La Ventanilla Única de la Construcción es la única que se encuentra certificada 

ISO 9001:2008 a nivel Centroamericano, por lo que todos los procesos y trabajos 

quedan registrados. Así mismo esto genera que se brinde un mejor servicio no 

solo en la atención al vecino sino en la agilidad para la realización de los 

trámites. 

 La Dirección de Control Territorial  se mantiene al tanto del acontecer diario de la 

Ventanilla Única de la Construcción. 

 Se colocaron nuevos avisos en las pantallas de circuito cerrado sobre los 

requisitos para agilizar la realización de gestiones. 

 No cuentan con visión institucional. 
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 Los delegados del Ministerio de Ambiente no cuentan con manuales de 

procesos, por lo que se les genera dificultades con el proceso de entrega de 

licencias ambientales. 

 

1.11 Objetivos del Diagnóstico 

En base a los resultados obtenidos de la observación realizada en la Ventanilla Única 

de la Construcción, se tomarán los problemas encontrados como antecedentes para 

buscar una solución a ellos. 

1.11.1 Objetivo General 

Evaluar cuáles son las necesidades que tiene la Ventanilla Única de la Construcción 

para informar al vecino sobre los requisitos que debe presentar para solicitar una 

licencia de construcción. 

1.11.2  Objetivos Específicos 

 Determinar por qué desconocen las normativas a las cuales deben de regirse los 

vecinos que visitan la Ventanilla Única de la Construcción. 

 Implementar una estrategia de comunicación que permita dar a conocer a los 

vecinos los requisitos para la obtención de una licencia de construcción, así 

como las normativas de la Ventanilla Única de la Construcción. 

 Definir los canales de comunicación idóneos para transmitir el mensaje que 

ayudará a resolver parte del problema planteado en el proceso de observación. 

 

1.12 Descripción Institucional 

La Dirección de Control Territorial de la Municipalidad de Guatemala es la dependencia 

municipal que se encarga de dar operatividad a las leyes y normas que regulan los 

procesos de urbanización, instalación de infraestructura de telecomunicaciones, datos y 

anuncios en el municipio de Guatemala, garantizando así al vecino agilidad, certeza y 

transparencia en sus trámites. 
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La Dirección de Control Territorial se subdivide en dos departamentos, siendo estos: 

Control Territorial y la Ventanilla Única de la Construcción. 

El departamento de Control Territorial, se encarga del Control y monitoreo de obras en 

el área privada, así como el control, monitoreo y autorización de instalación de 

infraestructura de telecomunicaciones, datos y anuncios. Las oficinas del departamento 

de Control Territorial se encuentran ubicadas en el la 21 calle 6-77 de la zona 1 de la 

ciudad de Guatemala, primer nivel del Palacio Municipal. 

Por aparte la Ventanilla Única de la Construcción, se encarga de brindar asesoría, 

realizar la evaluación y autorización de solicitudes para  licencias y factibilidades en 

área privada. 

La Ventanilla Única de la Construcción, brinda  la información necesaria al vecino para 

que este pueda construir, ampliar, o remodelar una construcción, así como brindar la 

información necesaria para la apertura de un nuevo negocio. 

Después de brindada la asesoría, el vecino puede presentar su expediente para que 

este sea evaluado y de esta forma verificar que cumpla con los requisitos necesarios 

para la autorización de la licencia.  

Seguidamente de la aprobación de la licencia de construcción, el personal de Control 

Territorial se encarga del trabajo de campo, el cual consiste en verificar los proyectos 

que fueron realizados conforme a lo aprobado. En caso contrario que el vecino no esté 

realizando la construcción, remodelación o ampliación como fue aprobada, se incurría a 

una multa y en la cancelación de la licencia de construcción. 

 

 

 

 

Esquema de actividades que se realizan en la Ventanilla Única de la Construcción. 

Fuente: proporcionada por la institución. 
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1.13 ¿Qué es y cómo se conforma la Ventanilla Única de la Construcción? 

La Ventanilla Única de la Construcción es una entidad Municipal creada con el fin de 

centralizar en un solo lugar los trámites de expedientes para la obtención y autorización 

de licencias de construcción las cuáles son solicitadas a la Dirección de Control 

Territorial. Dicho departamento se conforma por:  

 Director de la Dirección de Control Territorial (DCT) quién se encarga de dar 

todas las directrices a los demás departamentos, esta a su vez se divide en una 

subdirección. 

 Coordinador de Ventanilla Única a quien tiene a cargo:  

o Jefatura de Atención al Vecino y cobros que se divide en: profesional de 

atención al vecino, profesional del centro de llamadas, técnicos en 

atención al vecino, recepción. Profesional del centro de llamadas, técnico 

en centro de llamadas, recepción de centro de llamadas. Encargado en la 

mejora de la satisfacción del vecino y un técnico de cobros. 

o Jefatura de Evaluación que se divide en: profesional de evaluación, 

técnico en evaluación de expedientes. 

o Jefatura de Cobros que se divide en: técnico de cobros. 

o Asesor Legal. 

o Técnico de Apoyo. 

 Coordinador de Informática quien tiene a su cargo al Técnico en Soporte. 

 Coordinador de Procesos, quien tiene a su cargo a un analista de procesos. 

 Asistente administrativo, quien tiene a su cargo a un delegado de RRHH, un 

conserje / mensajero, encargado de archivo, técnico de archivo, mensajero y un 

auxiliar financiero. 

En la Ventanilla Única de la Construcción se pueden realizar varias gestiones como: 

 Ingreso de solicitudes de licencia de construcción, cambio de uso, 

fraccionamiento. 

 Ingreso de solicitudes de factibilidad específica. 

 Asesorías técnicas para la realización de proyectos de construcción. 
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 Venta de Timbres de Arquitectura. 

 Asesorías con delegados de Centro Histórico, Dirección de Planificación y 

Diseño, EMPAGUA, Dirección de Planificación Urbana. 

 Pago de Solvencias, Boleto de Ornato, EMPAGUA, IUSI, etc, que estén 

relacionados con expedientes de solicitud de licencia de construcción. 

 Pago de construcción inadecuada. 

 Pago de multas del Juzgado de Asuntos Municipales. 

 Recepción de solicitudes y denuncias relacionadas con procesos constructivos. 

 

1.14 Antecedentes de la Institución 

La Ventanilla Única de la Construcción es una entidad creada por Concejo Municipal del 

Departamento de Guatemala a través del Acuerdo COM-43-2008; dicho acuerdo fue  

publicado en el Diario Oficial de Centroamérica el 14 de enero de 2012. 

El objetivo de la creación de la Ventanilla Única  fue  el de  centralizar los trámites de 

los expedientes relativos a las licencias y autorizaciones solicitadas a la Dirección de 

Control Territorial; asimismo agilizar y simplificar los procedimientos establecidos para 

estas solicitudes y designar a la Dirección de Control Territorial  la coordinación con las 

dependencias involucradas en el proceso de emisión de licencias. 

Dentro de las entidades que se encuentran involucradas en este proceso se pueden 

mencionar: 

 Empagua 

 Dirección de Obras, Planificación y Diseño. 

 Centro Histórico de la Municipalidad  de Guatemala. 

 Dirección de Medio Ambiente. 

 Dirección de Planificación Urbana (DPU) 

 Dirección de Catastro. 

 Ministerio de Cultura y Deportes. 

 Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales. 



29 
 

 

 Dirección General de Aeronáutica Civil, Instituto Nacional de Bosques y la 

Coordinadora para la Reducción de Desastres (CONRED) 

 

 

 

 

 

 

Esquema de las funciones realizadas por entidad. 

Fuente: proporcionada por la institución. 

 

La Ventanilla Única de la Construcción, se ubicaba anteriormente dentro de las 

instalaciones del Palacio Municipal, pero para poder certificarse bajo la norma ISO 

debían contar con instalaciones más amplias, lo que motivó al traslado  el día 7 de 

marzo del año 2012 hacia la 7ª. Avenida 2-21 de la zona 4,  donde se ubica 

actualmente. 

La Ventanilla Única de la Construcción es la única a nivel Centroamericano que se 

encuentra certificada bajo la norma ISO 9001:2008, lo que la convierte en una 

institución que maneja altos estándares de calidad, lo que permite proporcionar de 

forma constante un servicios que cumpla con las necesidades y expectativas de los 

vecinos. 

La organización Internacional de Normalización, por sus siglas en inglés ISO, es la 

Organización Internacional para la Estandarización, dicha organización se encarga de 

promover el desarrollo de estándares esto con el fin de facilitar el intercambio de bienes 
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y servicios, extender el conocimiento, y compartir los avances tecnológicos y buenas 

prácticas de gestión.39 

1.15 Misión Institucional 

Somos una entidad de la DCT que en coordinación con otras entidades municipales le 

da operatividad  a  las leyes y normas que regulan el proceso de urbanización del 

Municipio de Guatemala, centralizando la gestión para garantizar al vecino agilidad, 

certeza  y transparencia. 

1.16 Visión Institucional 

La Ventanilla Única de la Construcción no cuenta con visión institucional. 

1.17 Alcance Institucional 

El Sistema de Gestión de la Calidad  incluye las actividades y procesos de la Ventanilla 

Única necesarios para la emisión de licencias de obra para el Municipio de Guatemala 

que sean: 

 Menor a una hectárea. 

 Se encuentren actualizados en el mapa POT. 

 Solicitados a partir de la vigencia del Plan de Ordenamiento Territorial (POT), 

Acuerdo COM-030-08 

Nota: Los procesos de la Ventanilla Única necesarios para la emisión de licencias de 

obra son: Planificación y Seguimiento del Sistema de Gestión de la Calidad, Gestión de 

Solicitudes, Evaluación de Expedientes, Emisión de Licencias, Gestión de Recursos 

Humanos, Gestión de Infraestructura y Suministros, Gestión de Informática, Gestión 

Jurídica, Administración de Documentos y Evaluación y Mejora del SGC. 

 

 

                                                           
39

 Documento proporcionado por el Departamento de Recursos Humanos de la Ventanilla Única de la Construcción de la Dirección 
de Control Territorial de la Municipalidad de Guatemala. 
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1.18 Política Institucional 

La Ventanilla Única centraliza la gestión de los servicios administrativos relacionados 

con el proceso de urbanización del Municipio de Guatemala, la cual está comprometida 

con: 

 Satisfacer al vecino a través de un servicio ágil y transparente. 

 Dar certeza por medio del cumplimiento de las leyes y normas aplicables. 

 Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad. 

1.19 Objetivos de la Calidad Institucional 

Que el 80% de los expedientes, se resuelvan en el tiempo establecido para cada tipo de 

solicitud. 

 Express en 15 días hábiles 

 Intermedio en 35 días hábiles 

 Complejo en 75 días hábiles 

 Súper Complejo en 125 días hábiles 

Los anteriores plazos incluyen el tiempo atribuible al vecino. 

 Alcanzar un índice de satisfacción al vecino superior al 80%, en el proceso de 

gestión de la licencia. 

En los objetivos de la calidad aplican las siguientes exclusiones: 

 Las solicitudes que se encuentren localizadas dentro de inmuebles ubicados en 

el área delimitada como Centro Histórico o Conjuntos Históricos de la Ciudad de 

Guatemala. 

 Solicitudes de fraccionamiento y  Establecimiento Abierto al Publico (EAP). 
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1.20 Organigrama Institucional 

 

Fuente: proporcionada por la institución. 
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1.21 FODA Institucional 

El FODA es utilizado como una herramienta de análisis interno que les permite ver a las 

empresas todos aquellos aspectos que deben de mejorar tanto dentro, como fuera de 

ella. Los elementos internos se miden a través fortalezas y debilidades, mientras los 

externos se miden por las oportunidades y las amenazas. A continuación se presenta el 

FODA institucional realizado a la Ventanilla Única de la Construcción: 

 
 

 

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS 

•El Departamento de 
Ventanilla Única de la 
Construcción de la 
Municipalidad de Guatemala 
es la única a nivel 
Centroamericano que cuenta 
con la certificación ISO 
9001:2008. 
• Cuentan con profesionales 
y asesores altamente 
especializados. 
• Busca la agilización de los 
trámites para otorgar en el 
menor tiempo las licencias 
de construcción. 
• Dentro de las instalaciones 
se encuentran asesores de 
Empagua, Ministerio de 
Ambiente y Recursos 
Naturales, Registro General 
de la Propiedad y del 
Colegio de Arquitectos e 
Ingenieros, a modo que en 
un solo lugar se puedan 
llevar a cabo los trámites 
para la obtención de las 
licencias de construcción. 
• La atención brindada a los 
vecinos es buena. 

• Reducir la afluencia de 
vecinos que se acercan 
al departamento de 
Ventanilla Única de la 
Construcción.  
•Mejorar la 
comunicación con el 
vecino que llega a 
solicitar información 
para la obtención de 
licencias de 
construcción. 

•Los vecinos carecen de 
conocimiento de los 
requisitos previos a obtener 
una licencia para 
construcción. 
• Para algunos vecinos los 
tiempos de espera para ser 
atendidos se extienden. 
• Existe contaminación de 
sonido. 
• Las ventanillas de 
atención al vecino están 
únicamente identificadas 
por número y no por 
institución. 
• No está visiblemente  el 
rótulo de servicio sanitario. 
•El espacio para transitar 
entre las ventanillas de 
atención al vecino es 
reducido, lo que dificulta el 
libre acceso a personas 
discapacitadas. 
•No todos los vecinos 
llenan las boletas de 
encuestas proporcionadas 
por los asesores. 
•Los vecinos que consultan 
la página de internet para 
ver el avance de su caso 
han indicado que no se 
encuentra actualizada. 
•Algunos vecinos han 
solicitado se les notifique 
vía telefónica el avance de 
sus procesos. 
•No cuenta con visión 
institucional. 

•Por ser una institución 
pública es vulnerable a 
las críticas constantes 
por parte de los vecinos. 
•Algunos vecinos 
después de aprobada 
su licencia de 
construcción no realizan 
la construcción de 
acuerdo a lo que fue 
aprobado. 
•Algunos vecinos 
construyen sin obtener 
la licencia de 
construcción. 
•No brindar la 
información completa al 
vecino  
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Capítulo II 
Metodología y Resultados del Diagnóstico 

2.1 Metodología 

“Metodología es un recurso concreto que deriva de una posición teórica y 

epistemológica, para la selección de técnicas específicas de investigación. La 

metodología, entonces, depende de los postulados que el investigador crea que son 

válidos, ya que la acción metodológica será su herramienta para analizar la realidad 

estudiada. La metodología para ser eficiente debe ser disciplinada y sistemática y 

permitir un enfoque que permite analizar un problema en su totalidad”.40 

2.2 Descripción del tipo de comunicación utilizada 

El tipo de comunicación utilizada en la “Propuesta de Comunicación externa para dar a 

conocer a los vecinos los requisitos y normativas para solicitar una licencia de 

construcción en la  Ventanilla Única de la Construcción”, es una comunicación 

organizacional externa escrita ya que se hará a través de una fan page y verbal porque 

se hará uso de videos informativos. Lo que se  busca con este tipo de comunicación, es  

dar a conocer a los vecinos de la Ciudad de Guatemala los servicios que brinda, así 

como los requisitos que se solicitan para la obtención de una licencia de construcción a 

través de distintos medios de comunicación. 

2.3 Tipo de investigación 

El tipo de investigación utilizada en la “Propuesta de Comunicación externa para dar a 

conocer a los vecinos los requisitos y normativas para solicitar una licencia de 

construcción en la  Ventanilla Única de la Construcción”  es descriptiva, cuantitativa y 

cualitativa. 

Para Hernández Sampieri, la investigación descriptiva “consiste en describir fenómenos, 

situaciones, contextos y eventos; detallar cómo son y se manifiestan. Los estudios 

descriptivos buscan especificar las propiedades, características y los perfiles de 

                                                           
40

http://definicion.de/metodologia/  ( 20/03/2015) 
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personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se 

someta a  un análisis.”41 

Para Piloña, la investigación cuantitativa, “prioriza la actividad investigativa siguiendo el 

método deductivo. Pone énfasis en la recolección de datos con instrumentos que 

faciliten el acopio, ordenamiento, la  codificación, sumarización y el análisis estadístico 

de los mismos. Se basa en observaciones, ideas, preguntas o hipótesis previas que 

deben ser aprobadas o comprobadas durante el proceso sistematizado de la 

investigación, para finalmente generalizar y difundir los resultados”42 

Para Hernández Sampieri, la investigación cualitativa “utiliza la recolección de datos sin 

medición numérica para descubrir o afinar preguntas de investigación en el proceso de 

interpretación”43 

2.4 Instrumento 

Para la obtención de información se utilizaron los instrumentos de la observación, la 

entrevista a personajes de la institución y encuestas a los vecinos que visitaron la 

Ventanilla Única de la Construcción. 

 2.4.1 La observación utilizada 

El tipo de observación aplicada fue participante y científica, ya que se examinó e  

interactúo de manera directa con los vecinos y con el personal que labora en la 

Ventanilla Única de la Construcción. 

2.4.2 La entrevista a personajes de la institución 

La entrevista para H. Ñaupas,  E. Mejía, E. Nova, A. Villagómez “es una especie de 

conversación formal entre el investigador y el investigado o entre el entrevistador y el 

entrevistado o informante; es una modalidad de la encuesta, que consiste en formular 

preguntas en forma verbal con el objetivo de obtener respuestas o informaciones y con 

el fin de verificar o comprobar las hipótesis de trabajo”.44 

                                                           
41

Hernández Sampieri Roberto, Fernández Collado Carlos, Baptista Lucio María del Pilar. Metodología de la Investigación. Pág. 80 
42

Piloña Ortiz, Gabriel Alfredo,  Guía Práctica  sobre Métodos y Técnicas de Investigación Documental y de Campo. Pág. 15 
43

Hernández Sampieri Roberto, Fernández Collado Carlos, Baptista Lucio María del Pilar. Metodología de la Investigación. Pág. 7 
44

 H. Ñaupas,  E. Mejía, E. Nova, A. Villagómez, Metodología de la Investigación Cuantitativa-Cualitativa y Redacción de la Tésis, 
Pág. 219. 
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Las entrevistas se realizaron a tres colaboradores que  laboran dentro de la institución 

con la finalidad de conocer la perspectiva que ellos tenían acerca del funcionamiento de 

la Ventanilla Única de la Construcción, sus problemas y las posibles soluciones que 

aplicarían para la resolución de los mismos. 

Entrevista No. 1 

 

En relación a que se dedica la Ventanilla Única de la Construcción, la Arquitecta 

Solórzano indicó, que la Ventanilla Única es parte de la Dirección de Control Territorial, 

en donde se ven todos los temas relacionados con licencias de construcción y lo que es 

el espacio público al respecto de telecomunicaciones y anuncios. Específicamente la 

Ventanilla Única es una de las áreas de Control Territorial y lo que verifica es la 

autorización de licencias de construcción, desde la asesoría, la revisión y el 

otorgamiento de la licencia.  

En cuanto al conocimiento sobre la existencia de algún problema con los vecinos que 

visitan las instalaciones de la Ventanilla Única de la Construcción, para solicitar 

información sobre la obtención de requisitos para la obtención de la licencia o durante el 

proceso de obtención de la misma, la Arquitecta Solórzano, comentó que sí existen 

problemas constantemente; asimismo indicó que existe la sección de quejas y 

reclamos, ya que cuando hay una queja esta se las hacen saber por medio de los 

procedimientos ya establecidos por la norma ISO, y que estos son revisados una vez al 

mes con la alta Dirección. 

También informó que presentan problemas frecuentes, los cuales catalogan por áreas, 

ya que la Ventanilla Única se divide en varias áreas, siendo estas, atención al vecino, 

cobros, centro de llamadas y evaluación. El área de evaluación se divide en evaluación 

de parámetros del Plan de Ordenamiento Territorial y evaluación de Empagua que a la 

vez se divide en dos áreas: agua y drenajes; y es de esta forma como ellos clasifican 

las quejas de los vecinos, y de esta manera tratan de ver como se mejora cada una.  

Entrevistada: Arquitecta Klamcy Solórzano 

Puesto: Coordinadora de la Ventanilla Única de la Construcción 
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Entre las quejas más frecuentes de atención al vecino se encuentran: el tiempo de 

espera, los vecinos se quejan que tienen que esperar mucho tiempo, y es por ello  que 

cada cierto tiempo la institución realiza una reingeniería para reducir los tiempos de 

espera. Según han podido analizar es diferente la percepción que tienen los vecinos, ya 

que a veces ellos creen que han esperado mucho tiempo y cuando lo que realmente 

espero no es lo que ellos percibieron. 

Asimismo también está la diferencia de criterios, que son los que más les afectan, ya 

que no todos los que asesoran lo hacen igual, y los que evalúan los expedientes 

tampoco lo hacen igual. Lo mismo pasa con Empagua y el área de cobros en cuanto al 

tiempo de espera. 

Para encontrar una solución al problema, la Arquitecta Solórzano comentó que se 

necesitaría de más personal para resolver la problemática. 

Cuando se le consultó acerca si creía que el uso del internet sería una herramienta que 

facilitaría la comunicación con los vecinos, para infórmalos acerca de los requisitos que 

solicitan para el trámite de licencias de construcción, ella respondió que no en todos los 

casos funcionaría, pues quienes los visitan son todo tipo de vecinos, y que la mayoría 

de licencias es de personas que una vez en su vida tramitan una licencia, por lo que 

para este tipo de vecino no funcionaría la herramienta del internet, porque este no está 

acostumbrado a un trámite y normalmente le pagan a un tramitador para que  les haga 

la gestión. 

El internet nos sirve mucho con los desarrolladores o las empresas constructoras 

porque ellos utilizan la herramienta y los visitan constantemente por proyectos. Por lo 

que el tema de las redes sociales, el uso de la página web, les sería más funcional con 

los desarrolladores y las empresas que con los vecinos comunes. 

Para mantener informados a los vecinos indicó que es más conveniente el uso de las 

herramientas electrónicas que el uso de herramientas impresas como lo son los 

volantes y los trifoliares.  
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Entrevista  No. 2 

 

El Arquitecto Osoy informó que la Ventanilla Única de la Construcción, es en general un 

servicio que presta la Municipalidad en trámites administrativos de todo lo relacionado 

con autorizaciones municipales de obra, uso de suelo y todo lo que se refiere al 

ordenamiento territorial, por medio de asesorías, evaluación y emisión de licencias, así 

como el control y monitoreo de campo. 

En cuanto al conocimiento sobre la existencia de problemas con los vecinos que vistan 

la Ventanilla Única de la Construcción, el Arquitecto Osoy, afirmó la existencia de los 

mismos, y comentó que por ser una normativa un tema  muy complejo, los vecinos 

demandan mucha información, y dicha información es clara; por lo que mencionó que 

en primer lugar está el desconocimiento de la normativa municipal por parte de los 

vecinos y en segundo lugar, los vecinos desconocen la situación de sus inmuebles y es 

ahí donde surgen muchas brechas que hay que ir cerrando con las asesorías que se 

dan en Ventanilla Única. 

En cada proyecto que el vecino plantea siempre hay una información que hay que 

reforzar, ya que siempre van a existir muchas dudas, por lo que él cree en relación a 

eso, es que el proceso debe hacerse de una manera más ordenada de tal forma que el 

vecino al final de todo el seguimiento que se le dé,  se quede con la idea clara de que 

puede ir a realizar a la Ventanilla Única. 

Otra de las debilidades que existe, es que tanto los profesionales desarrolladores, como 

los vecinos, es que no conocen casi nada de lo que hacemos acá; mucha gente viene 

sin conocer los servicios, los procedimientos, y la normativa municipal, por lo que habría 

que crear una cultura en ellos de que tienen que sacar una autorización, que esta lleva 

un procedimiento y que hay una normativa que los va a regir. 

Entrevistado: Arquitecto Jorge Osoy 

Puesto: Jefatura de Atención al Vecino de la Ventanilla Única de la 

Construcción 
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Dentro de las propuestas para mejorar el problema, el Arquitecto Osoy, señaló que es 

necesario mejorar la comunicación hacia el vecino, simplificando los procedimientos y 

procesos, así como tratar de culturizar a las personas en relación a los requisitos 

mínimos para resolver sus dudas.  

En cuanto al uso del internet como una herramienta que facilite la comunicación con los 

vecinos, el Arquitecto, afirmó que sí es una herramienta que facilitaría la comunicación. 

Para nosotros como oficina, debería existir una plataforma tecnológica o informática. Si 

logran tener una plataforma que maneje toda la información que el vecino provee a la 

oficina, esta la podríamos enfocar hacia los vecinos y de esta manera ellos estarían 

más informados y sería mucho más fácil realizar los trámites.  Pero esa plataforma no 

solo nos ahorraría tiempo y recursos, sino que también mejoraría la satisfacción del 

vecino.  A la que indicó que están trabajando en crear la plataforma. 

En relación a los espacios electrónicos idóneos para informar a los vecinos, él 

Arquitecto Osoy, indicó que en primer lugar, tendría que existir un portal especifico 

donde el vecino pueda plantear todas sus inquietudes y conoce la información de su 

trámite; este portal debería de tener varias herramientas como por ejemplo, un inbox o 

un correo en donde el vecino pueda ver su avance y se le pueda enviar información, 

que tenga su propia cuenta de usuario o correo electrónico para que él pueda realizar 

su trámite a distancia, y una tercera fase más ambiciosa, sería que pudiera hacer de 

manera electrónica su trámite, pero este sería más un tema a largo plazo.  

El tema del uso de las redes sociales, sería bueno porque el vecino ahí podría 

manifestar sus inquietudes. Lo que se buscaría de manera objetiva es mejorar el 

servicio con la herramienta de las redes sociales; la red social podría estar ligada al 

portal, para que se pudiera subir información y que la comunicación fuera más directa 

tanto con los evaluadores como los asesores, y el demás personal que labora en el 

área. También la red social supliría al área del centro de llamadas, pero tomando en 

cuenta que el portal sería más importante y que la red social se ligará a ella. 
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Entrevista No. 3 

 

La Licenciada Flores indicó que la Ventanilla Única de la Construcción, se dedica a 

emitir permisos, licencias de construcción, establecimientos abiertos al público (EAP), 

cambio de uso y fraccionamiento. 

En cuanto al conocimiento sobre la existencia de problemas con los vecinos que visitan 

la Ventanilla Única de la Construcción, la Licenciada indicó que sí existen problemas 

especialmente por la falta de información y conocimiento del proceso que lleva el 

trámite de licencia. 

Para una posible solución de problema, la Licenciada comentó que sería interesante 

que se pudiera informar a los propietarios y a los profesionales el proceso que se lleva 

en la Ventanilla Única, ello facilitaría el trámite en general porque ya vendrían con el 

conocimiento de que se necesita para realizar una construcción y puedan ellos medir su 

tiempo también a la hora de querer realizar un proyecto. 

En cuanto al uso del internet, como una herramienta que facilite la comunicación con el 

vecino,  la Licenciada opinó que sí,  definitivamente es una herramienta moderna que 

va en crecimiento, y que ahora la mayoría de profesionales cuenta con esta herramienta 

y es súper importante ya que la mayoría es la primera opción que buscan para obtener 

información.  

En el tema de las redes sociales, también indicó que es una herramienta que está de 

moda, todo el mundo se actualiza, pero es un poco difícil de utilización para la 

Ventanilla Única, además de ser considerada como una arma de doble filo, porque debe 

de estarse actualizando para que sea una herramienta útil y no se desactualice.  

En relación a los espacios electrónicos idóneos para informar a los vecinos, la 

Licenciada comentó, que en su caso la página es un medio que se puede manejar y 

Entrevistada: Licda. Gabriela Flores 

Puesto: Encargada de la Mejora en la Satisfacción al Vecino de la Ventanilla 

Única de la Construcción. 
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actualizar fácilmente si se cuenta con los recursos. Las personas pueden emitir 

consultas pero no tiene que ser resueltas en un lapso tan corto como sería en las redes 

sociales, habría un lapso más largo de tiempo para trasladar la consulta a donde 

corresponde y sería un poco más fácil. 

Para la Licenciada Flores, es importante dar a conocer la página, actualizarla, 

modernizarla  y que el vecino tenga la confianza que es una información veraz, 

confiable y que ahí va a encontrar información actual, porque le va a facilitar  el 

proceso. 

Por el tipo de trámites que se realiza, hay personas que vienen seguido y hay personas 

que dejan un lapso de tiempo, y en ese lapso de tiempo cambian muchas cosas, es ahí 

donde los vecinos pueden actualizarse y agilizar sus trámites. 

De acuerdo con el uso de medios de comunicación convencionales como volantes y 

trifoliares, resaltó que es más útil la herramienta electrónica, pues es algo que no se 

descarta inmediatamente, y da la oportunidad de consultar en el momento que uno lo 

necesite. A diferencia de un volante uno lo ve y lo tira, mientras que la herramienta 

electrónica se tiene la opción de ubicarla en cualquier momento, es una herramienta 

actual y las personas es lo primero que consultan. 

La Licenciada Flores, resaltó que el propietario es una de las personas que debe de 

estar enterado al momento de querer realizar un proyecto, pero  el gestor y el 

profesional son las personas que tienen la oportunidad de manejar más el tema de la 

licencias de construcción. 

El propietario viene una vez cada cinco años tal vez o una sola vez en su vida, mientras 

el gestor y el profesional están aquí todos los días, y ellos son los que pueden trasmitir  

a parte del internet, la información al propietario; ellos son la base de la comunicación 

número uno. 
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 2.4.3 Encuesta 

La encuesta para García es “una investigación realizada sobre una muestra de sujetos 

representativa de un colectivo más amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la vida 

cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de interrogación, con el fin  de 

obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de características objetivas y 

subjetivas de la población”.45 

La encuesta se realizó con el objeto de conocer qué requisitos de los que se solicitan 

para obtener una licencia de construcción son difíciles de comprender o que han 

recibido menos información los vecinos que vistan la Ventanilla Única de la 

Construcción, así mismo se buscaba conocer cuál era el medio de comunicación más 

idóneo  para transmitir la información al vecino. 

Para obtener los resultados del estudio, se procedió a encuestar a 255 vecinos que 

visitaron el departamento de Ventanilla Única de la Construcción en un período de 8 

días. 

 2.4.4 Fórmula aplicada a la población 

La fórmula  que se aplicó para determinar el tamaño de la muestra en las encuestas 

realizadas a los vecinos que visitan la  Ventanilla Única de la Construcción fue la 

fórmula de muestreo aleatorio simple para poblaciones finitas. 

Para Ander, el muestreo aleatorio simple “constituye la base de todo muestreo 

probabilístico; consiste en que cada elemento tiene la misma probabilidad de ser 

elegido directamente como parte de la muestra”.46 Así mismo, indica que el muestreo 

irrestrictamente aleatorio o sin reemplazamiento se utiliza cuando la población es finita. 

La fórmula para poblaciones finitas se utiliza cuando se conoce el número de la 

población que será sometida a estudio, en este caso el universo corresponde a 4,854 

vecinos que visitaron la Ventanilla Única de la Construcción durante el mes de enero 

2015, datos proporcionados por la  Ventanilla Única de la Construcción. 

                                                           
45

García Fernando Manuel, Ibáñez Jesús, Alvira Francisco, El Análisis de la Realidad Social, Métodos y Técnicas de Investigación, 
Pág. 167 
46

Ander –Egg Ezequiel, Introducción a la Técnica de investigación Social, para trabajadores sociales. Pág. 85 
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2.4.5 Descripción de la fórmula 

 

n=    N*Z
2
*P*Q 

     N*d
2
 +Z

2
*P*Q 

 

 

 

 

 

 

n=        4854*1.642*0.5*0.5 

     4854*0.052 +1.642*0.5*0.5 

 

n=        4854*2.68*0.5*0.5 

     4854*0.00252 +2.68*0.5*0.5 

 

n=      3263.8296       

           12.8074 

 

n= 254.84  n= 255 encuestas 

 

 

 

 

 

n Tamaño de la muestra 

N Tamaño del universo aplicado 4854 visitas de vecinos que 
durante el mes de enero 2015 

Z2 Nivel de confianza aplicado 1.64% 

p Variable de proporción aplicada 0.5% 

q Variable de proporción aplicada 0.5% 

d2 Margen de error aplicado 0.05% 
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2.5 Cronograma de actividades 

ACTIVIDADES

FEBRERO

Propedéutico

Aplicación de la observación en la

institución

Visitas a biblioteca

Elaboración de informe, capítulo I

Entrega de capítulo I

Elaboración de informe, capítulo II y

correciones capítulo I

Diseño de encuestas

Diseño de entrevistas

Realización de encuestas

Realización de entrevistas

Tabulación y análisis de resultados

Entrega de informe capítulo II y

correciones capítulo I

Reunión informativa

Asesoria para creación de fan page

Elaboración de capítulo III y

realización de correcciones capítulo I 

y II

Realización de bocetos para

propuesta de comunicación

Realización de cotizaciones para

propuesta de comunicación

Toma de fotografías en área de

atención al vecino, correcciones

de materiales para presentación

Presentación de propuestas a

Jefatura de Atención al Vecino

Realización de video informativo

Presentación de propuestas a

Dirección

Presentación de propuesta a

diseñadores gráficos

Culminación de prácticas

supervisadas

Entrega de informe capítulo II y III

para correcciones

Entrega de correcciones del

capítulo III y entrega de capítulo IV

JULIO AGOSTO

MESES (SEMANAS)

JUNIOMAYOENERO MARZO ABRIL
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2.6 Presentación de resultados 

A continuación se presentaran los resultados obtenidos mediante las encuestas 

realizadas, la cuales fueron respondidas por  los vecinos que visitaron la  Ventanilla 

Única de la Construcción, y las cuáles fueron analizadas por medio de gráficas. 

 

Gráfica 1  Género de las personas encuestadas 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

             Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

Como se muestra en la gráfica uno, de las 255 personas encuestadas, un 62% 

corresponde  la población masculina y un 38% corresponde a la población femenina. Es 

decir que con una diferencia del 24%, es más la población masculina que visita la 

Ventanilla Única de la Construcción a realizar trámites para la obtención de licencias de 

construcción. 

 

 

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje 

Masculino 157 62% 

Femenino 98 38% 

TOTAL 255 100% 
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Gráfica 2  Rango de edades de las personas encuestadas 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

Como se observa en la gráfica dos, de las 255 personas encuestadas que visitaron la 

Ventanilla Única de la Construcción, el 6% se encuentra dentro del rango de 18 a 25 

años, un 39%  se encuentra entre 25 a 35 años, un 34% se encuentra entre 35 a 45 

años, un 11% se encuentra entre 45 a 55 años y un 8% se encuentra entre las edades 

de 55 a 65 años de edad y un 2% se encuentra entre 65 a 75 años de edad; Es decir 

que un 98% puede obtener información por cuenta propia, mientras que un 2% debe de 

solicitar ayuda para obtener información para la realización de sus trámites. 

 

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje 

18-25 15 6% 

25-35 99 39% 

35-45 86 34% 

45-55 28 11% 

55-65 21 8% 

65-75 6 2% 

TOTAL 255 100% 
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Gráfica 3  ¿En qué calidad actúa? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

Como se muestra en la gráfica tres, de las 255 personas que visitaron la Ventanilla de 

la Construcción a realizar consultas para la obtención de licencias de construcción, un 

31% son gestores, un 24% son propietarios de inmuebles, un 44% son profesionales y 

un 1% de la población no respondió. Por lo tanto son más los profesionales y los 

gestores quienes visitan las instalaciones de  la Ventanilla  Única de la Construcción. 

 

 

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje 

Gestor 79 31% 

Propietario 61 24% 

Profesional 110 44% 

No respondió 1 1% 

TOTAL 255 100% 
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Gráfica 4  ¿Sabe usted que información debe presentar en su primer consulta 

para realizar trámites en la Ventanilla Única de la Construcción? 

 

 

    Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

Como se detalla en la gráfica cuatro, de la mayoría de la población encuestada que 

corresponde al 54% no tenía conocimiento de la información que debía presentar en su 

primer consulta para realizar sus trámites en la Ventanilla Única de la Construcción; 

mientras el 44% de la población encuestada sí tenía conocimiento de la información a 

presentar y un 2% no respondió si tenían o no conocimiento de la información que 

debían presentar en su primer consulta. 

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje 

Si 113 44% 

No 138 54% 

No respondió 4 2% 

TOTAL 255 100% 
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Gráfica 5  Indique según su conocimiento que gestiones puede realizar en la 

Ventanilla Única de la Construcción 

   Fuente: Elaboración propia 

 

Como se observa en la gráfica cinco, la mayoría de las personas encuestadas (24%), 

respondieron según tenían conocimiento, que dentro de las gestiones que podían 

realizar en la Ventanilla Única de la Construcción era la solicitud de licencias de 

construcción. 

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje 

Solvencia Municipal 45 18% 

Licencia de construcción 62 24% 

EAP 19 7% 

Fraccionamiento 11 4% 

Timbres de arquitectura 9 4% 

MARN 39 15% 

Centro Histórico 16 6% 

Empagua 31 12% 

Catastro 14 6% 

IDAEH 7 3% 

No respondió 2 1% 

TOTAL 255 100% 
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Gráfica 6  ¿Qué gestión viene a realizar a la Ventanilla Única de la Construcción? 

    Fuente: Elaboración propia 

De acuerdo a las respuestas obtenidas en las encuestas realizadas, se muestra en la 

gráfica seis, que la mayoría (38%), visitó las instalaciones de la Ventanilla Única de la 

Construcción a realizar el trámite para la obtención de licencia de construcción. 

 

Respuestas 
Personas 

Encuestadas 
Porcentaje 

Licencia de construcción 99 38% 

Empagua 6 2% 

Correcciones expedientes 26 10% 

Prórroga para licencia de construcción 3 1% 

Consulta de expediente 20 8% 

Solvencia municipal 17 7% 

EAP 13 5% 

MARN 26 10% 

Fraccionamiento 8 3% 

Asesoría 9 4% 

Notificación por construcción 
inadecuada 

6 2% 

No respondió 26 10% 

TOTAL 255 100% 
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Gráfica 7   ¿El asesor que le atendió en las instalaciones de la Ventanilla Única de 

la Construcción, le brindó de forma clara la información? 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

En cuanto sí el asesor que le atendió al vecino le brindó de forma clara la información 

solicitada, se observa en la gráfica siete, que el 59% respondió que no, un 37% 

respondió que sí y un 4% de la población no respondió. Por lo tanto para la mayoría de 

la población la información no fue proporcionada de forma clara. 

 

 

 

 

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje 

Si 95 37% 

No 149 59% 

No respondió 11 4% 

TOTAL 255 100% 
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Gráfica 8  De los requisitos legales, ¿cuál de los documentos legales solicitados 

por el asesor de atención al vecino se le dificulta comprender? 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo a los datos indicados en la gráfica ocho, se observa que un 33% de las 

personas encuestadas consideró que dentro de los requisitos legales, la solicitud de 

formulario para la optar a una licencia de construcción fue complicada de llenar o que 

recibió menos información por parte del asesor que le atendió. 

 

 

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje 

Formulario de solicitud 83 33% 

Solvencia municipal 42 16% 

Memoria descriptiva 54 21% 

Mandato legal 43 17% 

Representación legal 25 10% 

No represento ningún problema 5 2% 

No respondió 3 1% 

TOTAL 255 100% 
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Gráfica 9  De los requisitos técnicos, ¿cuál de los documentos legales solicitados 

por el asesor de atención al vecino se le dificulta 

comprender?

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En cuanto a los requisitos técnicos, se puede observar en la gráfica nueve, que la 

mayoría de la población (29%) consideró que el plano maestro del proyecto fue 

complicado de comprender o que recibió menos información por parte del asesor que le 

brindo la información. 

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje 

Plano de localización 42 16% 

Plano de ubicación 12 5% 

Plano amueblado de conjunto 19 7% 

Estado actual del inmueble 56 22% 

Plano acotado 17 7% 

Plano de elevaciones y secciones 23 9% 

Plano plan maestro del proyecto 74 29% 

No respondió 5 2% 

No represento ningún problema 7 3% 

TOTAL 255 100% 
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Gráfica 10  De los requisitos de procedimiento externo, ¿cuál de los documentos 

legales solicitados por el asesor de atención al vecino se le dificulta comprender? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

Como se observa en la gráfica diez, de acuerdo a los requisitos de procedimiento 

externo qué la mayoría de la población (27%)  consideró más complicados o que 

recibieron menos información por parte del asesor que le atendió fue el Ministerio de 

Ambiente y Recursos Naturales. 

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje 

Resolución Aeronáutica Civil 24 9% 

Resolución MARN 68 27% 

Resolución bienes culturales 27 11% 

Resolución MEM 9 4% 

Resolución Conred RND-2 57 22% 

Empagua 24 9% 

No respondió 23 9% 

No represento ningún problema 23 9% 

TOTAL 255 100% 
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Gráfica 11 ¿Qué otro medio ha utilizado para obtener información acerca de los 

trámites que  puede realizar en la  Ventanilla Única de la Construcción? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo a lo observado en la gráfica once, las personas que además de haber 

visitado las instalaciones de la Ventanilla Única de la Construcción, para obtener 

información sobre los trámites que deben de realizar para obtener una licencia de 

construcción,  un 34% respondieron que han utilizado la página web, un 27% ha 

enviado correos directos, un 22% ha llamado al call  center,  y el 17 % no respondió.  

 

 

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje 

Página web 88 34% 

Correo electrónico 68 27% 

Call Center 56 22% 

Ninguno de los anteriores 43 17% 

TOTAL 255 100% 
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Gráfica 12  Si ha utilizado un medio de los anteriores, ¿Considera que la 

información proporcionada fue clara? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

En relación a si la información proporcionada por los medios descritos anteriormente fue 

clara, como se detalla en la gráfica doce, un 59% respondió qué no, un 32% 

respondieron que sí fue clara la información proporcionada por la página web, el correo 

directo y el call center, mientras que un 9% no respondió.  

 

 

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje 

Si 83 32% 

No 150 59% 

No respondió 22 9% 

TOTAL 255 100% 
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Gráfica 13   ¿Por qué medio le gustaría estar informado sobre los requisitos para 

realizar sus gestiones en la  Ventanilla Única de la Construcción? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo con los datos de la gráfica trece, se puede observar que a las personas que 

visitaron la Ventanilla Única de la Construcción, un 33% les gustaría estar informados 

sobre los requisitos para realizar sus gestiones por medio de las redes sociales, un 32% 

por medio de la página web, un 29% por medio de correo electrónico y un 6% no 

respondió.  

 

Respuestas Personas Encuestadas Porcentaje 

Página web 81 32% 

Correo electrónico 73 29% 

Redes Sociales 85 33% 

No respondió 16 6% 

TOTAL 255 100% 
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2.7 Conclusiones de la investigación 

En base a la investigación realizada en la Ventanilla Única de la Construcción, se 

concluye: 

 La mayoría de vecinos que visitan las instalaciones son hombres, los cuales se 

ubican en un rango  de edades de los 18 a 65 años de edad, los cuales también 

han buscado información a través de la página web, el centro de llamadas, así 

como el envío de correos electrónicos directos al área de atención al vecino. 

 Se constató que la mayoría de vecinos desconocen la información que deben de 

presentar al momento de realizar su primera consulta a la Ventanilla Única de la 

Construcción, dicha información es el número de finca, folio y libro, dirección 

exacta del inmueble, así como la solvencia municipal. 

 Se observó que la visita recurrente de los vecinos a la Ventanilla Única de la 

Construcción se debe a que a pesar  de que reciben una primera asesoría para 

indicarles lo que procede en cada caso y los documentos que deben de 

presentar, a muchos no les queda clara la información o se les dificulta algún 

proceso, por lo que regresan a solicitar más información. 

 Otros vecinos regresan constantemente porque al momento de ingresar su 

papelería y ya que está es revisada por un evaluador, se le requieren algunas 

correcciones ya sea en el área de Ventanilla Única de la Construcción o de 

Empagua. 

 Otra de las razones por las cuales los vecinos solicitan más asesorías es por la 

diferencia de criterios que maneja cada asesor, lo que genera malestar en los 

vecinos pues ellos llevan la papelería que les solicitó el primer asesor que les 

atendió, y cuando el vecino considera que lleva todos los documentos completos 

para el ingreso de su expediente, al pasar con otro asesor, este le indica que le 

faltan documento por presentar. A pesar que constantemente se realizan 

capacitaciones con los asesores de atención al vecino, el problema sigue siendo 

recurrente. 

 Muchos vecinos se quejan del tiempo de espera para la realización de sus 

trámites, por lo que se observó se maneja un tiempo de espera aceptable, ya que 

depende de cada proyecto el tiempo que se demora el vecino con el asesor. 
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 Los vecinos que han tenido la oportunidad de visitar la página de internet han 

comentado que la información es clara pero para poder agilizar un poco los 

tramites, los formularios que se ubican en la misma deberían de poder llenarse 

en línea. 
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Capítulo III 

Propuesta de Comunicación 

3.1 Plan de Comunicación 

El plan de comunicación “se trata de un instrumento que engloba el programa 

comunicativo de actuación (a corto, mediano y largo plazo), y que recoge mediante 

metas, estrategias, públicos objetivos, mensajes básicos, acciones, cronograma, 

presupuesto y métodos de evaluación. 

Con esta herramienta se trata de coordinar y supervisar la  optimización de la 

estrategia de imagen y comunicación  de la organización, así como de diseñar las 

líneas maestras de una gestión informativa y comunicativa específica para la 

entidad.”47 

En base a los resultados obtenidos durante la investigación realizada en la  Ventanilla 

Única de la Construcción, se realizó un plan de comunicación, el cual se presenta a 

continuación. 

3.2 Objetivos de la Propuesta 

 3.2.1 Objetivo General 

 Promover a través de los diferentes medios de comunicación, a los vecinos los 

requisitos mínimos para solicitar una licencia de construcción y de esta manera 

reducir la afluencia de los vecinos que visitan las instalaciones de la Ventanilla 

Única de la Construcción para solicitar una segunda o tercera asesoría. 

 

 

                                                           
47

 http://conocimiento.incae.edu/ES/no_publico/ilgo05/presentaciones/A.MoleroPlanComunicacion.pdf  (22/07/2015) 

http://conocimiento.incae.edu/ES/no_publico/ilgo05/presentaciones/A.MoleroPlanComunicacion.pdf


61 
 

 

 3.2.2 Objetivos Específicos 

 Brindar una mejor orientación a los vecinos que deseen iniciar con el trámite de 

una licencia de construcción a través de la fan page y la página web. 

 Dar a conocer a los vecinos las normativas que rigen el tema de las 

construcciones dentro del perímetro de la ciudad de Guatemala. 

 Facilitar a los vecinos la obtención de información para la realización de sus 

trámites a través de diferentes medios de comunicación. 

3.3 Mensaje Clave 

La Ventanilla Única de la Construcción es una entidad la cual se encarga de brindar 

licencias de construcción a aquellas personas o instituciones que deseen realizar un 

proyecto de construcción dentro del perímetro de la ciudad de Guatemala. 

3.4 Grupo Objetivo 

Vecinos que visitan la  Ventanilla Única de la Construcción y que se ubican dentro del 

rango de edades de 18 a 55 años de edad, quienes residen dentro del perímetro de la 

ciudad de Guatemala. 

3.5 Descripción de la Propuesta 

Para ayudar a solucionar el problema encontrado se pretende realizar los materiales 

que se describen a continuación: 

a) Elaborar una Fan page, en donde se esté informando al vecino sobre los 

requisitos básicos para la obtención de una licencia de construcción, así como 

las normativas que rigen los permisos de construcción. Esta página será de 

creación y seguimiento gratuito. 

b) Realizar videos informativos de 4 a 5 minutos de duración, los cuales se puedan 

transmitir a través de las pantallas de circuito cerrado que se ubican dentro de 

las instalaciones de la Ventanilla Única de la Construcción. 
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c) Crear un boletín informativo electrónico e impreso a una medida de 11 x 14 cm a 

full color,  cuya publicación sea mensual, el cual se pueda subir a la fan page,  a 

la página web, y enviarlo por correo a la base de datos existente de los vecinos.  

d) Modificar los formularios que se encuentran en la página web, para que estos 

puedan llenarse de forma digital. 

e) Colocar un rótulo de recordatorio a los vecinos para que depositen su boleta de 

encuesta en el buzón ubicado en la recepción a una medida de 13x18cm. 

f) Colocar un buzón de sugerencias en cada ventanilla para que los vecinos 

depositen su encuesta, este será de una medida de 21.5 x 21 cm, y debe llevar 

un rótulo en donde se les indique a los vecinos que ahí deben de depositar sus 

encuestas este tendrá una medida de 21x18cm. 

g) Establecer una visión institucional, ya que la entidad carece de la misma. 

h) Implementar un chat de atención al vecino en la página web de la Ventanilla 

Única de la Construcción, el cuál será gratuito ya que se puede solicitar al 

departamento de informática que lo realice. 

 

3.6 Justificación de la Propuesta 

De acuerdo a los resultados obtenidos en las entrevistas al personal administrativo de  

la Ventanilla Única de la Construcción, se procederá con dar a conocer a los vecinos las 

normativas que rigen el proceso de construcción, ya que según los entrevistados la 

mayoría desconoce dichos reglamentos. El medio que sugirieron para transmitir el 

mensaje fueron las redes sociales, la página web y las pantallas de circuito cerrado que 

se ubican dentro de las instalaciones. 

Por aparte, de acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los 

vecinos que visitaron  la Ventanilla Única de la Construcción, la información que es 

solicitada por ellos y brindada por los asesores de atención al vecino y el centro de 

llamadas no es clara, es por ello que se estará informándoles de una forma breve y 

concisa la información que por lo regular van a solicitar. 
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Como resultado de dichas encuestas se puedo constatar que los vecinos prefieren  en 

primer lugar obtener información por las redes sociales, ya que este es un medio de 

comunicación que ha obtenido relevancia en los últimos años por la facilidad para 

obtener información.  

Por las razones anteriormente expuestas, se decidió trabajar una fan page, crear un 

boletín informativo el cual se subirá a dicha página de internet, así como  a la página 

web, y unos videos informativos que se trasmitirán en las pantallas de circuito cerrado 

mientras las personas esperan su  turno para ser atendidas por los asesores de 

atención al vecino que se ubican en las diferentes ventanillas. 

3.7 Estrategia para su implementación 

En base a los resultados obtenidos en el diagnóstico realizado en la Ventanilla Única  

de la Construcción, se determinó la existencia de barreras de comunicación, lo cual 

conlleva a una comunicación accidentada entre los vecinos que buscan obtener 

información para solicitar una licencia de construcción y dicho departamento. 

Según las respuesta brindadas por los entrevistados, la información proporciona por los 

asesores de atención al vecino, la página web y el centro de llamadas no es clara, se 

ideó un medio para mantener informados a los vecinos a través diferentes medios de 

comunicación, siendo estos medios electrónicos y visuales. 

De acuerdo  a la estrategia planteada, los vecinos estarán informados sobre los 

requisitos para obtener una licencia de construcción y las normativas que regulan dicho 

proceso. 

a) Elaborar una Fan page, en donde se esté informando al vecino sobre los 

requisitos básicos para la obtención de una licencia de construcción, así como 

las normativas que rigen los permisos de construcción. Esta página se 

retroalimentaría diariamente para estar subiendo información a los vecinos que la 

visiten.  Se desea realizar un enlace con la página web de la Ventanilla Única de 

la Construcción.  
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b) Realizar vídeos informativos de 4 a 5 minutos de duración, los cuales se puedan 

transmitir a través de las pantallas de circuito cerrado que se ubican dentro de 

las instalaciones de la Ventanilla Única de la Construcción. 

c) Crear un boletín informativo electrónico e impreso a una medida de 11 x 14 cm a 

full color,  cuya publicación sea mensual, el cual se pueda subir a la fan page,  a 

la página web, y enviarlo por correo a la base de datos existente de los vecinos.  

d) Modificar los formularios que se encuentran en la página web, para que estos 

puedan llenarse de forma digital. 

e) Colocar un rótulo de recordatorio a los vecinos para que depositen su boleta de 

encuesta en el buzón ubicado en la recepción. 

f) Colocar un buzón de sugerencias en cada ventanilla para que los vecinos 

depositen su encuesta, debe llevar un rótulo en donde se les indique a los 

vecinos que ahí deben de depositar sus encuestas.  

g) Establecer una visión institucional, ya que la entidad carece de la misma. 

h) Implementar un chat de atención al vecino en la página web de la Ventanilla 

Única de la Construcción. 
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3.8 Cronograma de ejecución 

ACTIVIDADES 
MESES (SEMANAS) 

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 

Presentación de propuestas                                                                 

Aprobación de propuestas                                                                 

Elaboración de fan page                                                                 

Elaboración  de boletín informativo electrónico 
e impreso                                                                 

Publicación de boletín informativo electrónico 
e impreso 

                                                                

Elaboración de videos informativos                                                                 

Transmisión de videos informativos 
                                                                

Elaboración de segundo boletín informativo 
electrónico e impreso 

                                                                

Publicación de segundo boletín informativo 
electrónico e impreso 

                                                                

Cotización de boletines para impresión 
                                                                

Cotización de buzones para sugerencias 
                                                                

Cotización para materiales impresos 
                                                                

Elaboración y publicación de tercer boletín 
informativo electrónico e impreso                                                                 

Elaboración y publicación de cuarto boletín 
informativo                                                                 

Elaboración y publicación de quinto boletín 
informativo electrónico e impreso 

                                                                

Elaboración y publicación de sexto boletín 
informativo electrónico e impreso 

                                                                

Elaboración y publicación de séptimo boletín 
informativo electrónico e impreso 

                                                                

Readecuación de formularios digitales y 
adecuación en la página web 

                                                                

Creación de chat electrónico en la página web 
e implementación 
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3.9 Presupuesto 

 

CANTIDAD MATERIAL PRECIO UNITARIO TOTAL Anotaciones

1 Elaboració de Fan Page -Q                       -Q                 

La elaboración de la Fan Page no tiene ningún

costo ya que está puede ser elaborada por el

personal de la institución.

1
Elaboración de video informativo con

una duración de 5 minutos
18,600.00Q             18,600.00Q       

Incluye comisión de agencia.

- Cámara Canon 5d, cámara Gopro 4, óptica, kit

luces, dolly slider, para grabar tomas de     material 

audiovisual en instalaciones requeridas - Director,

Camarógrafo y asistentes para grabación en una

jornada - Estudio de audio para grabación y mezcla

final de material audiovisual - Música de stock para

amientar material de TV - Locución institucional

para material - Edición y post producción de

material de video a 5 minutos aprox 

5000
Elaboración de boletín informativo

eléctrónico
-Q                       -Q                 

La elaboración del boletín electrónico no tiene

ningún costo ya que está puede ser elaborada por

el personal  de la institución.

5000

Boletín impreso media carta en

couché 80 a full color, tiro y retiro,

Sin barniz UV

3.47Q                     1,440.00Q         

5000

Boletín impreso media carta en

couché 80 a full color, tiro y retiro,

Con barniz UV

2.78Q                     1,800.00Q         

--
Elaborción de formularios digitales

en formato editable
-Q                       -Q                 

La elaboración de los formularios no tiene ningún

costo ya que está puede ser elaborada por el

personal de la institución.

24
Exhibidores acrílicos para

escritorios de 13 x 18 cm
10.00Q                    240.00Q            

24

Rótulos en papel couché para

colocar en los exhibidores acrílicos

de 13x18cm (precio incluye arte

final)

12.29Q                    295.00Q            

24
Buzones acricilos de 21.5 x 21 cm

para colocar en cada ventanilla
115.00Q                  2,760.00Q         

24

Rótulos en papel couche de 21 x 18

cm para colocar en cada buzón

acrílico (precio incluye arte final)

15.63Q                    375.00Q            

--
Elaboración de chat electrónico en

la página web de la institución
-Q                       -Q                 

La elaboración del chat no tiene ningún costo ya

que está puede ser elaborada por el personal de la

institución.

PRESUPUESTO
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Capítulo IV 

Control y Seguimiento 

4.1 Ejecución de propuestas   

A continuación se presentarán las propuestas de materiales elaborados a la Ventanilla 

Única de la Construcción de la Dirección como parte del Ejercicio Profesional 

Supervisado  -EPS- 

Creación de Fan Page 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 
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Formulario Digital Interactivo 

Fuente: elaboración propia 
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Guión para  Vídeo Informativo  

Nombre del Proyecto: Propuesta de Comunicación externa para dar a conocer a los vecinos  los requisitos y normativas para solicitar licencias 

de construcción a la Ventanilla Única de la Construcción. 

Spot: Cómo presentar un expediente para solicitud de una licencia de construcción en la Ventanilla Única de la Construcción. 

 

 SECUENCIA PLANO MOVIMIENTO DESCRIPCIÓN DIÁLOGO 
  Plano 

General 
Aparecerá en la 
parte del centro el 
logo de la 
Municipalidad de 
Guatemala. 

En un fondo en 
color verde, 
aparecerá en 
logo de la 
Municipalidad 
de Guatemala, 
al fondo se 
escuchará la 
canción de La 
Cuidad es como 
Tú 

 

 Área fuera de las 
instalaciones. 

Plano 
general 

Se hará una toma 
general del actor 
fuera de las 
instalaciones, 
seguidamente se le 
dará el seguimiento 
cuando el abra la 
puerta para ingresar 
a la recepción. 

El actor estará 
ubicado afuera, 
la puerta de 
recepción 
estará cerrada   
y él la abrirá. 

PRISCILA: 
Bienvenidos a la 
Ventanilla Única de la 
Construcción, el día de 
hoy les mostraremos 
debe ingresar un 
expediente. 
¡Acompáñanos! 

 Área de 
recepción 

Primer 
plano  

Se hará una toma en  
primer plano del 
actor. 

El actor estará 
ubicado en el 
área de 
recepción en 
donde se 
iniciará con la 
descripción de 
la presentación 
de los 
expedientes. 

CRISTOFER: 
Les voy a indicar unas 
recomendaciones para 
el trámite de licencia de 
construcción. Deben  
presentar toda su 
papelería en folder 
tamaño oficio con 
gancho, una papelería 
en original y una en 
copia. 

 Área 
administrativa 

Primer 
plano 

Se hará una en 
primer plano  y poco 
a poco de acercará 
al actor. 

El actor estará 
sentado 
trabajando en 
su 
computadora y 
poco a poco de 
girará hacia la 
cámara al final 

LAURA: 
Estimado vecino, yo le 
voy a informar sobre la 
importancia del 
formulario F02. Este es 
uno de los documentos 
más importantes dentro 
del expediente, en el 
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mostrará el 
documento. 

contiene la información 
de solicitud y la 
información del 
propietario. Hay que 
recordar que no tiene 
que venir con tachones 
ni borrones ni uso de 
corrector. 

 Área de 
ventanilla 11 

Primer 
plano 

Se hará una toma en 
primer plano de una 
de las pinturas y 
poco a poco de 
acercará al actor 
hasta enfocarlo. 

El actor estará 
sentado en el 
escritorio de la 
ventanilla 11. 

MYNOR: 
La memoria descriptiva, 
es un requisito  muy 
importante en donde el 
analista conoce parte 
del proyecto que el 
vecino quiere realizar. 

 Área de atención 
al vecino 

Primer 
plano. 

Se hará una toma en 
primer plano a un 
costado del actor y 
poco a poco se irá 
enfocándolo. 

El actor estará 
ubicado cerca 
de las 
ventanilla 12 y 
13. 

OLGA: 
Solvencia Municipal, es 
parte del requisito que 
nos piden al momento 
del ingreso de nuestro 
expediente a través de 
ella podemos 
determinar que estamos 
solventes con todos los 
pagos municipales. No 
olvide incluirla en su 
expediente. 

 Área de mesanine Primer 
plano 

Se hará una toma en 
primer plano del 
actor. 

El actor de pie 
ubicado en el 
área del 
mesanine. 

JORGE PUMAY: 
Consulta A, es un 
desplegado del mapa 
POT en el cual podemos 
determinar qué zonas 
generales tiene un 
inmueble así como si 
está afecto a un régimen 
especial, el área del 
terreno y la dirección del 
inmueble. 

 Área de atención 
al vecino 

Plano 
general 

Se hará una toma 
general y poco a 
poco el actor se 
acercará hacia 
donde se ubica la 
cámara de video. 

El actor se 
acercará 
caminando 
lentamente 
hacia donde se 
ubica la cámara 
de video. 

GIOVANA: 
La representación legal, 
es un documento el cual 
nos sirve para verificar 
quien representa 
legalmente  a una 
empresa y el tiempo de 
vigencia del mismo. Es 
importante que lo 
incluyamos dentro de la 
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solicitud de licencia. 

 Área de Call 
Center 

Plano 
general 

Se hará una toma 
general de la 
entrada al call 
center 

El actor estará 
de pie en el 
área del call 
center y poco a 
poco se 
acercará 
caminando 
hacia donde se 
ubica la cámara 
de video. 

SANDRA: 
La certificación del 
registro general de la 
propiedad  es un 
documento  muy 
importante que se 
ingresa acá en la 
Dirección de Control 
Territorial ya que en el 
nosotros verificamos 
quien es el propietario 
actual del inmueble y el 
área del terreno.  

 Área atención al 
vecino 

Primer 
plano 

Se hará en primer 
plano del actor.  

El actor se 
ubicara en el 
área de 
atención al 
vecino. 

JOHANA: 
Estimados vecinos yo les 
voy a hablar acerca del 
dictamen de aeronáutica 
civil, este es el que 
regula o restringe en si 
las alturas de las 
edificaciones y busca el 
resguardo del espacio 
aéreo de toda la ciudad. 

 Área sala de 
reuniones 

Primer 
plano 

Se hará una toma en 
primer plano hasta y 
poco se irá alejando. 

El actor se 
ubicara en el 
área de la sala 
de reuniones, 
se hará una 
toma del logo 
de la 
Municipalidad 
que se 
encuentra en 
su vestimenta y 
poco a poco de 
alejará hasta 
enfocar 
completamente 
al actor. 

CIRO: 
La constancia de 
colegiado activo 
demuestra que un 
profesional está 
legalmente autorizado 
para ejercer su función. 
Es un documento 
indispensable dentro del 
expediente. 

 Área recepción 
administrativa 

Primer 
plano 

Se hará una toma en 
primer plano del 
actor. 

El actor se 
ubicará en el 
área de 
recepción de  
Empagua en 
donde realizará 
la explicación del 
documento 

INGRID: 
Estimado vecino 
recuerde presentar su 
boleto de ornato para 
cualquier  trámite de 
licencia de construcción. 
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 Área de 
Mesanine 

Primer 
plano 

Se hará una toma en 
primer plano del 
actor 

El actor se 
ubicara en el 
área del 
mesanine en 
donde dará la 
explicación del 
documento 

JOSÉ DANIEL: 
Los planos son parte 
fundamental del 
expediente ya que nos 
muestran de manera 
técnica lo  que se va a 
realizar en el proyecto. 
No olvides traerlos 
doblados según la 
norma ICAITI. Los más 
esenciales son: 
arquitectura, estructuras 
e instalaciones, o los que 
apliquen según el 
proyecto. 

 Área Jefatura 
Empagua 

Plano 
general 

Se hará una toma en 
plano general y poco 
a poco de acercará 
al actor. 

El actor estará 
ubicado en un 
escritorio, de 
frente a la 
cámara. 

CLAUDIA MUÑOZ:  
Estimado vecino, si su 
expediente  aplica 
Empagua deberá 
entregar 5 folders, el 
primero 
correspondiente  a las 
redes de agua y drenaje,  
el segundo una copia 
idéntica del primer 
folder, el tercero y 
cuarto aplican para la 
planta de tratamiento y 
un quinto folder si es 
aplicable a la venta de 
agua. Todo deberá venir 
debidamente 
identificado. 

 Área de balcón Plano 
general y 
un primer 
plano 

Plano de ambos 
actores. 

Se hará una 
toma general 
del área del 
balcón seguido 
de una toma en 
primer plano 
de los actores. 

Priscila y José Daniel: 
Priscila: Al presentar tú 
expediente en el orden 
indicado nos ayudas a: 
JD: Facilitar la revisión de 
tú expediente. 
Priscila: Reducir los 
tiempos en la revisión de 
tú expediente así  como el 
tiempo de espera del resto 
de vecinos. 
JD: Y nos ayuda a 
resguardar los documentos 
que tú presentes. 
Priscila: ¡Gracias por tú 
colaboración! 

Fuente: Elaboración propia 
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4.1.4 Rótulos de salida de emergencia en el área de Atención al Vecino 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

                 Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Antes 

Se observó que no existían 

rótulos de salida de 

emergencia. 

 

Después 

Se observó que se procedió 

con la colocación de rótulos 

de salida de emergencia. 
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4.2 Descripción de materiales utilizados 

A continuación se hará una descripción de la propuesta de materiales  que fueron 

presentados a la Dirección de Control Territorial. 

  4.2.1 Fan page 

Se procedió con la creación de una página fan page, para que los vecinos puedan 

informarse sobre los procedimientos y  normativas para la obtención de una licencia de 

construcción en la Ventanilla Única de la Construcción. El fin primordial de la fan page,  

es minimizar las visitas de los vecinos que llegan a las instalaciones a realizar consultas 

que pueden ser resueltas a través de este medio de comunicación. 

  4.2.2 Formulario digital interactivo 

Se modificó el formulario digital que se encuentra en la página web de la Ventanilla 

Única de la Construcción, para que este pueda ser llenado digitalmente por los vecinos 

que necesiten utilizarlo. Anteriormente este formulario se descargaba de la página y 

debía de llenarse a mano o a máquina de escribir lo que les generaba pérdida de 

tiempo a los vecinos y en algunas ocasiones a los asesores ya que la letra no era clara. 

  4.2.3 Video informativo 

Se realizó un vídeo informativo en el cual se les daba a conocer a los vecinos como 

deben de presentar sus expedientes a la Ventanilla Única de la Construcción al 

momento del ingreso de los mismos para la obtención de la licencia de construcción. 

Estos vídeos se subirán a la página web y se estarán trasmitiendo en las pantallas de 

circuito cerrado ubicadas dentro de la sala de espera. 

4.2.4 Rótulos de salida de emergencia 

Dentro de las recomendaciones realizadas a la Ventanilla Única de la Construcción, se 

encontraba la ubicación de rótulos de salida de emergencia ya que carecían de ellos, 

estos rótulos fueron colocados posteriormente en lugares estratégicos dentro de las 

instalaciones.
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Conclusiones finales 

 

En base al trabajo de investigación realizado dentro de las instalaciones de la Ventanilla 

Única de la Construcción, se presentó una estrategia de comunicación que ayudará a 

mejorar los puntos débiles que surgieron de dicha investigación y los cuales concluyen 

en: 

 La utilización de las redes sociales para mantener informados a los vecinos es 

importante ya que por ser un medio de fácil acceso, es preferido por ellos ya que 

la obtención de  información a través de este medio que representa un ahorro de 

tiempo. 

 La realización de capacitaciones periódicas a los asesores de atención al vecino 

como a los evaluadores es primordial ya que varios vecinos se quejan de la 

diferencia de criterios que se manejan dentro de la institución. 

 La actualización de información a través de los diferentes medios de 

comunicación es primordial, ya que la mayoría de los vecinos que vistan las 

instalaciones son profesionales y gestores, en algunas ocasiones han llenado 

formularios que ya no están vigentes. 
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Recomendaciones generales 

A continuación se presentan algunas de las recomendaciones para la Escuela de 

Ciencias de la Comunicación de la Universidad de San Carlos de Guatemala y para la 

Ventanilla Única de la Construcción: 

 Se recomienda a la Ventanilla Única de la Construcción crear un departamento 

de Comunicación Social para que se puedan hacer más estudios e implementar 

estrategias que faciliten la comunicación con el vecino y con los empleados de la 

institución. 

 Mantener informados a los vecinos por los diferentes medios de comunicación a 

cerca de los trámites que pueden realizar así como la existencia de las 

normativas para la obtención de una licencia de construcción. 

 A la Escuela de Ciencias de la Comunicación para que sigan implementando el 

EPS desde las instituciones en las que laboran los estudiantes para que puedan 

graduarse en menor tiempo. 

 A los supervisores de EPS para que sigan realizando las visitas a las 

instituciones en donde se encuentran los epesistas ya que esto incentiva al 

estudiante en el trabajo que está realizando y crea una mejor imagen y 

credibilidad de la Escuela de Ciencias de la Comunicación y de la Universidad de 

San Carlos de Guatemala ante las instituciones. 
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Anexos 

Modelo de encuesta 

 

Universidad de San Carlos de Guatemala 

Escuela de Ciencias de la Comunicación 

Proyecto de EPS 

Licenciatura en Ciencias de la Comunicación 

 

Sexo   F  M      

 

Edad  18-25  35-45  55-65 

 25-35  45-55  65-75  

  

1. ¿En qué calidad actúa? 

Gestor          Propietario        Profesional  

2. ¿Sabe usted que información debe presentar en su primera consulta para 

realizar sus trámites en la Ventanilla Única de la Construcción? 

SI   NO 

3. Indique según su conocimiento que gestiones puede realizar en la Ventanilla 

Única de la Construcción 

 

 

 

 

 

 

 Solvencia Municipal  MARN 

 Licencia de construcción  Centro Histórico 

 Establecimiento abierto al público (EAP)  Empagua 

 Fraccionamiento  Catastro 

 Timbres de arquitectura  IDAEH 
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4. ¿Qué gestión viene a realizar a la Ventanilla Única de la Construcción? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 

 

5. ¿El asesor qué le atendió en las instalaciones de la Ventanilla Única de la 

Construcción le brindo de forma clara la información? 

     SI   NO 

6. De los requisitos legales, ¿cuál de los documentos legales solicitados por el 

asesor de atención al vecino se le dificulta comprender? 

  

 

 

 

7. De los requisitos técnicos, ¿cuál de los documentos legales solicitados por el 

asesor de atención al vecino se le dificulta comprender? 

 

 

 

 

 

8. De los requisitos de procedimiento externo, ¿cuál de los documentos legales 

solicitados por el asesor de atención al vecino se le dificulta comprender? 

  

 

    

 

 

 Formulario de solicitud 

 Solvencia municipal 

 Certificado Registro General de la Propiedad 

 Memoria descriptiva 

 Mandato legal 

 Representación legal 

 Plano de localización 

 Plano de ubicación 

 Plano amueblado de conjunto 

 Estado actual del inmueble  

 Plano acotado 

 Plano de elevaciones y secciones 

 Plano del plan maestro del proyecto 

 

 Resolución Aeronáutica Civil 

 Resolución MARN 

 Resoluciones bienes culturales 

 Resolución MEM 

 Resolución Conred RND-2 

 Empagua 
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9. ¿Qué  otro medio ha utilizado para obtener información acerca de los trámites 

qué puede realizar en la Ventanilla Única de la Construcción? 

Página Web       Correo Electrónico        Call Center        Ninguno de los anteriores  

 

10. Si ha utilizado un medio de los anteriores, ¿considera que la información 

proporcionada fue clara? 

     SI   NO 

11. ¿Por qué medio le gustaría estar informado sobre los requisitos para realizar sus 

gestiones en la Ventanilla Única de la Construcción? 

    Página  Web Correo Electrónico          Redes Sociales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



85 
 

 

Modelo de entrevista 

 

Universidad de San Carlos de Guatemala 

Escuela de Ciencias de la Comunicación 

Proyecto de EPS 

Licenciatura en Ciencias de la Comunicación 

 

1. ¿Qué servicios son los que brinda la Ventanilla Única de la Construcción?  

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 

2. ¿Tiene usted conocimiento de la existencia de algún problema de comunicación 

que se de en la Ventanilla Única de la Construcción?  

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 

3. ¿Qué propondría usted para solucionar dichos problemas?  

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 

4.  ¿Cree usted que el uso de internet como una herramienta, facilite la 

comunicación con los vecinos?  

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 

5. ¿Cree usted que el uso de las redes sociales sea una herramienta que facilite la 

comunicación con los vecinos? 

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 

6. ¿Qué medio cree usted que es el más idóneo para informar a los vecinos, los 

medios escritos o los digitales? 

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 
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http://www.elergonomista.com/comunicacionelementos.html 

 

https://jcvalda.wordpress.com/2012/04/11/comunicacion-organizacional-tipos-y-formas/  
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http://www.tipos.co/tipos-de-observacion/ 

 

 

http://conocimiento.incae.edu/ES/no_publico/ilgo05/presentaciones/A.MoleroPlanComu

nicacion.pdf 
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Fotografías Instalaciones Área de Atención al Vecino Ventanilla Única de la 

Construcción 

   Recepción                                                       Sala de espera 

Fuente: Elaboración propia 

 

Área de atención al vecino 

 

 

  

 

 

 

 

                

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Banner informativo         Rótulos de avisos en área de recepción 

       

  

  Fuente: Elaboración propia 

      

  

  

 

Pantallas de circuito cerrado 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Fotografías Entrevistas a Personal de la Ventanilla Única de la Construcción 

 

 

 

 

 

 

 

Entrevista Arq. Klamcy Solorzano 

Coordinadora 

 

 

 

 

 Entrevista Arq. Jorge Osoy 

          Jefatura Atención al Vecino 

 

 

 

 

 

 

       Entrevista Licda. Gabriela Flores 

Encargada Mejora a la Satisfacción al Vecino 
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Boletín informativo Electrónico 

Fuente: Elaboración propia 
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Boletín informativo impreso (Tiro) 

Fuente: Elaboración propia 
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 Boletín informativo impreso (Retiro) 

Fuente: Elaboración propia 
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Formulario Digital Interactivo 
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Rótulos  exhibidores para colocar en cada una de las ventanillas de atención al 

vecino 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Buzones  para colocar en cada ventanilla  de atención al vecino con su rotulo 

identificador 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Visión Institucional 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Chat de Atención al Vecino en la  Página Web de la Ventanilla Única de la 

Construcción 

 

 

 Página Actual 

 

 

 

 

 Página con chat de  

 Atención al Vecino 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 
Chat 
Atención al 
Vecino 
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Cotizaciones 
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