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Introduccién

Una empresa o institucion que posee una excelente sefalizacion en sus oficinas
administrativas, y la actualizacion del Directorio General actualizado, tendra como
resultado una mejor armonia entre sus empleados. De igual manera, al realizar
una excelente ejecucion de procedimientos en un puesto laboral, conlleva a un

alcance de metas globales.

Derivado de lo anterior, la informacion que a continuacion se presenta, es
resultado del trabajo de investigacion realizado durante el Ejercicio de Préactica
Supervisada —EPS-, para optar al titulo de Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacion, implementando estrategias de comunicacién para la mejora del

Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT - .

Este informe cuenta con cuatro capitulos, los cuales constan del Diagnostico
Comunicacional; Andlisis de Resultados del Diagnéstico; Propuesta de
Comunicacion, y por ultimo el Control y Seguimiento. En cada uno de estos, existe
interaccion con los colaboradores de la institucion para obtener informacion valida

y veraz, la cual enriquece la investigacion.



Titulo del Tema

“Estrategias de Comunicacion Organizacional Interna para el Instituto

Guatemalteco de Turismo —INGUAT -~

Antecedentes

En el Instituto Guatemalteco de Turismo, es importante que se efectden
innovaciones en cuanto a la comunicacion interna, siendo necesaria la
retroalimentacion de la misma, aplicando mejoras en cuento a la calidad del

sistema de Servicio de Comunicacioén Interna.

Gran parte del sistema de comunicacion interna, no cuenta con los requisitos
necesarios para su uso, debido a la desorganizacion, temor a proponer, la
inversion de tiempo que requiere implementarla o desinterés en aplicar mejoras a

la institucion.

En la actualidad, se considera importante y necesario que la comunicacion
organizacional interna se apligue en el Instituto Guatemalteco de Turismo —
INGUAT - debido a que las necesidades de los colaboradores han ido
evolucionando con el paso del tiempo, siendo indispensable la comunicacién

entre todos los departamentos, unidades y jefaturas.



Justificacion

En la actualidad, la comunicacion organizacional interna, se ha transformado en
una prioridad en las empresas, buscando una mejora constantemente, llevando
las expectativas, cubriendo las necesidades de los colaboradores. Sin embargo,
con esto no hay conformidad debido a que los empleados de la institucion no les
es suficiente, utilizar un sistema de comunicacion interna, ya que también se

busca que posean todas las herramientas necesarias para su desempefio laboral.

Existen factores que obstruyen la mejoria de la comunicacion organizacional
interna del Instituto Guatemalteco de Turismo — INGUAT-, estan relacionados con
la falta de interés en aplicarlas, y a la falta de conocimientos. Lo ideal, es contar

con un Manual que sea nuestra guia, que posea una serie de procedimientos.

Ademas, nomenclaturas para distinguir cada oficina, lo cual conlleva a la
actualizacion del Directorio General, logrando beneficiar al instituto en su
comunicacién organizacional interna. De la misma manera, beneficiara a los
colaboradores, para que puedan comunicarse sin ningun obstaculo. Ante esto y
otras problematicas de comunicacién detectadas dentro de la institucion, es
necesario el desarrollo de propuestas y ejecuciones, para la mejora en la

Comunicacion Organizacional Interna.

El Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, cuenta con un edificio
administrativo, distribuido en dos soOtanos y catorce niveles, uno de estos
perteneciente a la Secretaria de Comunicacion Social de la Presidencia. Este
factor, conlleva a que se haya creado un Directorio General y hombramiento de
escazas oficinas. Consecuencia de esto, es que los colaboradores no cuenten con
una ubicacion exacta ni uniformidad en rotulaciones de todas las oficinas
administrativas. Asimismo, no se tiene registro de algiin manual de procedimientos

para la ejecucion de Fondos Institucionales.



Capitulo |

El Diagndstico.

1.1. Diagnéstico Comunicacional

Segun el escritor Restrepo, “la etimologia de la palabra diagnostico proviene del
griego diagnosis que significa conocer a través de. Un diagndstico, entonces es
una investigacion sobre lo esencial, lo particular, lo singular, lo inherente a una
situacion para evaluarla, comprenderla y poder actuar sobre ella; es en sintesis,
una investigacion sobre lo individual. Se le conoce como Diagndstico, a la
recoleccion y observacion de informacion sobre algun tépico a investigar o

desarrollar”.!

Existen varios criterios y definiciones del diagndstico, pero Prieto, expresa que “es
una herramienta para evaluar las practicas sociales orientadas a tener un
conocimiento sistematico sobre las mismas, para reconocer fortalezas y
debilidades a retomar en la planificaciébn, acciones destinadas a generar
modificaciones en la comunicacién que ayuden a producir cambios positivos en el

grupo, la comunidad o institucion”. 2

Andrade De Souza indica que el diagndstico ayudara a tener un mejor panorama
acerca de las eficiencias en los sistemas de comunicacion tanto interna como
externa de la organizacion, analizando el proceso de comunicacion incluyendo a

los emisores, receptores, canales, contenido 0 mensaje que existan.

El autor anteriormente mencionado, sefiala que “el diagndstico se le llama también

al método de conocimiento y analisis de desempefio de una empresa o institucion,

! Restrepo Mariluz; Rubio Angulo, Jaime. “Intervenir en La Organizacién” Bogota, Colombia. Significantes de
Papel Ediciones, 1992. p.83-84
2 prieto Castillo, Daniel, “La Comunicacién en la Educacién” Ediciones Ciccus La Crujia. Buenos Aires., 1999.



interna y externamente, de modo que pueda facilitar la toma de decisiones. Esto
conlleva a una observacion, entrevistas y encuestas para poder “cerrar el circulo”

de la investigacion y dar solucién a la problematica de la organizacion.”®

1.2. Comunicacion

En el Folleto titulado “El Proceso de la Comunicacién se encuentra que “los seres
humanos, por naturaleza son seres sociales, ya que pasan la mayor parte de su
vida rodeados de personas, por eso es importante aprender a entender unos con
otros, para poder comunicarse adecuadamente. Las habilidades de comunicacion
ayudan a mejorar las relaciones interpersonales. La palabra comunicacion,
proviene del latino communicare, que significa “compartir algo, hacerlo comun”, se

refiere a hacer algo del conocimiento de los semejantes.”

Velasquez senala que “la comunicacién es el acto por el cual un individuo
establece un contacto con otro permitiéndole transmitir una informacion. La
comunicacién es algo tan comun, tan cotidiano, que se esta todo el tiempo
inmerso en ella, y apenas se percata. Toda la vida social, el desarrollo intelectual
depende y tiene su origen en los distintos procesos comunicativos que se

realizan.” °

Para Cisneros, “el concepto de comunicacion no se asume como una sustancia
gue pueda asociarse a otras entidades (como los medios, por ejemplo), sino como
una accion generada por los seres humanos que tienen la voluntad de entenderse
por lo que establecen un acuerdo de principio en cual se reconocen
reciprocamente como seres humanos valiosos, se respetan en cuanto tales y

valoran sus diferencias y autonomia ética, desarrollan un intercambio reciproco de

3 Andrade de Souza, Teobaldo, “Diccionario Profesional de Relaciones Publicas y Comunicacion”, Editorial
Saraiva, Brasil, p,28

* Folleto “El Proceso de la Comunicacion (Unidad 1)”, Buenos Aires Argentina, p.11

° Velasquez Rodriguez, Carlos Augusto, “Comunicacion semiologia del mensaje oculto”, Eco Ediciones;
Guatemala, 2007; p.15.



mensajes que los lleva a crear un nuevo conocimiento y una verdad conjunta, asi

como un vinculo que los compromete reciprocamente, teniendo mutua conciencia

de todo ello”. "®

Para el autor Jesus Galindo, “el mundo de la comunicacion no es tedrico, no existe
una base cientifica ni un proyecto que los construya. Se tienen algunos

fragmentos discursivos con las cuales se mantienen ciertas coartadas

conceptuales cuando hace falta.”’

1.2.1. Elementos de la Comunicacion

Segun la cita virtual encontrada en la pagina apuntesparaestudiar.com, “la
comunicacion es un proceso de intercambio de informacion, en el que un emisor
transmite a un receptor algo a través de un canal esperando que, posteriormente,
se produzca una respuesta de dicho receptor, en un contexto determinado.
Asi, en el proceso de la comunicacion encontramos los siguientes elementos:
1.2.1.1. Emisor: es el que emite el mensaje.
1.2.1.2. Receptor: es el que recibe el mensaje y lo interpreta.

1.2.1.3. Mensaje: es la informacién que se quiere transmitir.

1.2.1.4. Canal: es el medio a través del cual se transmite el mensaje.

6 Cisneros, José; “El Concepto de la Comunicacion, el cristal con que se mira”; Universidad de Las Américas,
México; 2001; p.73

" Galindo Céceres, Jesus; “Comunicacién, Ciencia e Historia”; Editorial McGraw Hill/Interamericana de

Espafia; Madrid, Espafia;2008; p.17



1.2.1.5. Cdodigo: conjunto de signos y reglas que, formando un lenguaje,

ayudan a codificar el mensaje.

1.2.1.6. Contexto: conjunto de circunstancias (lugar, hora, estado animico
de los interlocutores, etc.) que existen en el momento de la Comunicacion.

Es importante a la hora de interpretar ” correctamente el mensaje.”®
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Velasquez indica que “el contexto comunicacional establece la relacion de los
signos con los sujetos participantes. Tanto el emisor como el receptor estan, de
alguna manera, presentes en todo mensaje y condicionan su significado. Se
refiere también, a todos los elementos circunstanciales que acompafan el acto

comunicativo en si mismo.” *°

8“z,Qué es la Comunicacién?; Cuéles son sus elementos” (cita virtual: http://apuntesparaestudiar.com/lengua-
X-Iiteratura/%CZ%BFque-es-la—comunicacion-%C2%BFcuales-son-sus-elementos/) (ver Anexos A.1)

Carlos Fernandez Collado, Laura Galguera Garcia “La Comunicaciéon Humana” (imagen). Mcgraw-Hill
Education. Espafia. p.8
10 Velasquez, Carlos Augusto; “Semiologia del Mensaje Estético”; Guatemala; Eco Ediciones, 2012; p.48.


http://apuntesparaestudiar.com/lengua-y-literatura/%C2%BFque-es-la-comunicacion-%C2%BFcuales-son-sus-elementos/
http://apuntesparaestudiar.com/lengua-y-literatura/%C2%BFque-es-la-comunicacion-%C2%BFcuales-son-sus-elementos/

1.3. Tipos de Comunicacion

Langenvin muestra que “la comunicacion se lleva a cabo de dos modos,
igualmente importantes: transmiten los pensamientos por medio de palabras, pero

también a través de gestos, es decir por la expresion de nuestro cuerpo”.

1.3.1. Comunicacién No Verbal

El mismo autor mencionado anteriormente, indica que “la comunicacion no verbal
es el espejo de las emociones mas ocultas. En efecto, todas las partes de nuestro
cuerpo lanzan mensajes que permiten la exteriorizacion de los pensamientos. De
igual manera, hace referencia a un gran niamero de canales, entre los que se
podrian citar como los mas importantes el contacto visual, los gestos faciales, los

movimientos de brazos y manos o la postura y la distancia corporal’.

1.3.2. Comunicacién Verbal

Se continda citando al autor Langenvin, el cual sefiala que “la comunicacion verbal
se manifiesta por la palabra, medio privilegiada para transmitir deseos, emociones
e intenciones. Si bien es cierto que el cuerpo no miente y que transmite los
mensajes de manera inequivoca, el lenguaje sigue siendo el instrumento mas

indicado para transmitir rapidamente pensamientos.

Para comunicarse efectivamente, los mensajes verbales y no verbales deben
coincidir entre si. Muchas dificultades en la comunicacion se producen cuando las
palabras se contradicen con la conducta no verbal.Dentro de la gran gama de
tipos de comunicacion, también se encuentran los de tipo auditivo, visual, tactil, y
corporal. En la actualidad la barrera de la comunicacién cada vez es mas delgada

ante la presencia de equipos tecnolégicos.” *

™ | angenvin Hogue, Lise; “La Comunicacion, Un arte que se aprende”; Quebec, Canada; Editorial Sal Terrae
2000; p.16, 17.



1.3.3. Comunicacién Visual

El escritor, Roberto de Miguel Pascual, sefial que la comunicacion visual es
aguella por lo regular se transmite mediante imagenes a través de la television,
carteles, espectaculares en la calle, fotografias, periddicos, revistas, volantes, etc.
Asi como en el Internet en los sitios web que ocupan de videos y fotografias para
transmitir informacién mediante ese tipo de comunicacién. Asi como la recreacion
de la comunicaciéon visual mediante teatros con personajes o bien los mimos,

sefias con el rostro 0 manos, gestos.

1.3.4. Comunicacién Auditiva

Pascual continua con la comunicacion auditiva, la cual dice que “este tipo de
comunicacion, la percibimos sin desearlo en algunas ocasiones con los carritos
que perifonean en las calles en diversos horarios y no hay control para bajar el
volumen, donde transmiten un mensaje por los altoparlantes o bocinas. Otro
ejemplo de comunicacion auditiva es el que recibimos mediante la radio, la
television, en auditorios con el apoyo de bocinas, asi como durante las clases en
la escuela cuando el maestro explica determinado tema. También mediante los
teléfonos celulares es otro medio de comunicacién auditivo. Computadoras o
tablets. La ejecucion de un instrumento musical o varios, también es otra forma de

comunicacion”.

1.3.5. Comunicacion Intrapersonal

Pascual denomina a “la comunicacién intrapersonal es predominantemente

psicologica, también denominada como “habla privada” o “habla introyectada”, se




entiende el tipo de comunicacion que realiza el individuo consigo mismo, hacia

adentro (intra)”.*?

1.3.6. Comunicacion Interpersonal

Dominick indica que “la comunicacion interpersonal es donde una persona o
grupo interactia con otra persona (0 grupo) sin la ayuda de ningun dispositivo
mecanica. En este tipo de comunicacién, la fuente pueden ser uno o mas
individuos, al igual que el receptor. La codificacidn es un proceso que se realiza
cuando el emisor transforma los pensamientos en discurso y/o gesticulaciones; el
receptor es capaz de ver, escuchar e incluso oler y tocar los mensajes. La
comunicacién interpersonal puede ser privada o publica, también dirigidos a un

grupo especifico.”

1.3.7. Comunicacién Masiva

Dominick también se refiere a “la comunicacién masiva como el proceso por el
cual una organizacién compleja produce o transmite mensajes publicos, con la
ayuda de uno o mas instrumentos, que estan dirigidos a audiencias grandes,
heterogéneas y dispersas. Esto esta compuesto por medios de comunicacion, los
cuales son canales de la comunicacién masiva, no solo incluyendo los aparatos
mecanicos que transmiten y que a veces almacenan el mensaje, sino también las

compafiias o instituciones que usan aparatos para transmitir los mensajes”.*?

1.4. Comunicaciéon Organizacional

Segun Ramos “la comunicacién ha dejado de ser unicamente un intercambio de

informaciones para convertirse en una compleja red de sistemas y profundas

2 pascual, Roberto de Miguel; “Fundamentos de la comunicaciéon humana”; Editorial Club Universitario;
Espafia; 2010; p.94

3 Dominick Joseph R.; “La Dinamica de la Comunicacion Masiva”; Editorial McGraw Hill/Interamericana
Editores, S.A.; México; 2006; p.9.



teorias que, relacionadas con otras ciencias como la sociologia, la psicologia, el

derecho y la electrénica, impulsan el desarrollo del hombre”.**

Urrutia establece que “la diferencia entre una comunicacioén natural o instintiva y
procesos mas elaborados, es que en el Ultimo caso se cuenta con conocimientos
y, sobre todo, con el bueno uso de éstos para lograr un objetivo basico. A esta
ordenacion de sistemas de comunicacion, a este manejo de conocimientos bajo
normas racionales, y, muy particularmente, a la obtencion y logro de los objetivos

previstos, se le conoce como comunicacion organizacional.”*

1.4.1. Comunicacién Interna

El autor Puchol, indica que “la comunicacion interna es la que establece la propia
empresa: es estructurada en funcion del tipo de organizacién y de sus metas. Es
controlada y sujeta a sus reglas, es considerada la comunicacion formal en las

organizaciones. Se ha clasificado en:

1.4.4.1. Comunicacion Descendente

De la direccibn o gerencia hacia el personal. Generalmente la constituyen
comunicaciones institucionales de la empresa como normas, procedimientos,

reglamentos, etc.

1.4.4.2. Comunicacion Ascendente

Del personal hacia la direccién, gerencia o presidencia de la empresa. Esta es la
fundamental, pues les da a las directivas de la empresa una vision del clima
laboral existente, que puede ayudar a aclarar malos entendidos, rumores o

incomunicaciones.

4 Ramos Padilla, Carlos G,; "La Comunicacion, Un Punto de Comunicacion Organizacional”, Editorial Trillas;
1991, México; 1991, p.13
5 Urrutia, Jorge; “Sistemas de Comunicacion”; Editorial Trillas; México, 1973; p.24.



1.4.4.3. Comunicacién Horizontal

Entre el personal de igual jerarquia o pares. Esta es necesaria para la buena
coordinacion e integracion de los departamentos de las empresas y las funciones
gue desempefian dentro de su engranaje. Se hace absolutamente necesaria para
no repetir funciones mi malgastar tiempo y dinero en la repeticion de procesos

administrativos.”

Puchol menciona que la comunicacion interna cumple con objetivos, los cuales

son:

e Difundir los valores de la cultura de la empresa

e [Favorecer con la identificacién con la empresa.

e Transmitir los mensajes de la estrategia y la politica empresarial.
e Contribuir con compromiso y de la integracion del personal.

e Hacer saber a cada trabajador la importancia de su trabajo.

e Conocer las opiniones del personal.

e Mejorar el conocimiento y las relaciones interdepartamentales.

e Potenciar el rol gerencial.

e Combatir los rumores.

e Generar confianza”.'®

Formanchuck sefiala que “la comunicacion interna 2.0 se compone de
herramientas tecnologicas que se transmiten por medio de canales digitales como
blogs, tuits (Twitter), wikis, etc. Para que esta comunicacién sea efectiva es
necesario planificar los medios y las herramientas a utilizar segun la cultura de

cada organizacion.

6 pychol, Luis; “Direccién y Gestion de Recursos Humanos”; Ediciones Diaz de Santos, S.A.; Madrid, Espafia;
2003, p.317 y 318.
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Caracteristicas:

e Acceso y disponibilidad.
e |gualdad.
e Usabilidad.

e Participacion.

Formanchuck recalca que, un plan de comunicacion interna 2.0 debe tener un

enfoque que pueda maximizar la interaccion entre los actores.”’

1.4.2. Comunicacién Externa

Sanz denomina la comunicacioén externa como comunicacion de masas, e indica
que “ésta adopta unas u otras dependiendo de la finalidad perseguida y de los

medios utilizados.”?®

Segun el sitio web Gestion.Org, “los tipos de comunicacion externa, se clasifica

en:

1.4.2.1. Comunicacion Externa Estratégica

Consiste en conocer los datos de la competencia, las variables econémicas y su
evolucion asi como los cambios en legislacion laboral y muchos mas, con el fin de

alcanzar una posicion competitiva en el mercado.

1 Formanchuck, Alejandro; “Comunicacion Interna 2.0.”; Ediciones Formanchuck y Asociados; Buenos Aires,
2010; pags. 6y 7

8 sanz Gonzélez, Miguel Angel y Gonzalez Lobo, Maria Angeles; “ldentidad Corporativa; Claves de la
Comunicacion Empresarial; ;ESIC Editorial; Espafa; 2005; Pags. 154 - 156
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1.4.2.2. Comunicacion Externa Operativa

Se utiliza para el desarrollo diario de la actividad de la empresa, y es la mas
importante a nivel de conocer ya que es la que lleva todas las comunicaciones
publicas externas de la empresa, tanto con proveedores, clientes, competidores,

administraciones, etc.

1.4.2.3. Comunicacion Externa de Notoriedad

Quiere dar a conocer a la empresa, tanto en mejorar la imagen como dar a
conocer los productos. Es la que se encarga de la promocion, marketing,
publicidad, patrocinios y otras actividades que hacen conocida la empresa de cara

al exterior. " 1°

1.4.5. Barreras de Comunicacion

Segun la pagina web http://soda.ustadistancia.edu.co de la Universidad de Santo
Toméas, Colombia, dice que “la comunicacién al ser un proceso, no siempre fluye
libremente. En muchas ocasiones se presentan barreras de distinta indole que

entorpecen el proceso. Las mas frecuentes son las siguientes:

1.45.1. Barreras Fisicas

Son las interferencias que se producen en el ambiente de la comunicaciéon y que
se pueden evitar facilmente: Ruidos o murmullos, que no permiten escuchar al
emisor, interferencias radiofonicas o telefénicas, el corte de linea telefénica
cuando navegamos por Internet, e incluso una iluminacion deficiente o inadecuada

temperatura pueden impedir la adecuada comprension del mensaje por el receptor

' “ a Comunicacion Externa en la empresa” (cita virtual: http://www.gestion.org/recursos-humanos/clima-
laboral/4371/la-comunicacion-externa-en-la-empresa/) (Ver Anexo A.2.)


http://www.gestion.org/recursos-humanos/clima-laboral/4371/la-comunicacion-externa-en-la-empresa/
http://www.gestion.org/recursos-humanos/clima-laboral/4371/la-comunicacion-externa-en-la-empresa/
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1.45.2. Barreras Semanticas

Surgen en la comunicacion debido a una incorrecta interpretacion de los signos
del cbdigo, por ejemplo hablar en un idioma que no dominamos o emplear una

terminologia muy técnica que desconocemos.

1.4.5.3. Barreras Verbales

Segun lo encontrado en el sitio web www.soda.ustadistancia.edu.co, “las barreras
verbales son las forma de hablar, que se interponen en la comunicacién, a modo
de ejemplo: personas que hablan muy r4pido, o no explican bien las cosas. Las
personas que hablan otro idioma es obvia la barrera, pero incluso a veces el
propio idioma nativo es incomprensible, ya sea por diferencia de edad, clases
sociales, nivel de educacion e incluso entre dos profesionales, de distinto interés.

El no escuchar bien, es otro tipo de barreré verbal, cuando no existe atencion.”?

1.5. El Proceso de La Observacion

Segun Borda Pérez y otros autores, exponen que “la observacion es un método
gue facilita la obtencion de informacién tanto cualitativa como cuantitativa; es un
procedimiento que implica la seleccidn, la vigilancia y el registro sistematico del

comportamiento, de la conducta y de las caracteristicas de los sujetos bajo

observacion”.?!

Tenorio indica que “la observacién es una forma de enterarse del objeto de
estudio. Consiste en la apreciacion rigurosa de las caracteristicas y el

comportamiento de lo que se investiga. Se aplica en:

20 “Barreras de la Comunicacién”; (Cita virtual:
http://soda.ustadistancia.edu.co/enlinea/Habilidades%20Gerenciales%20Segundo%20Momento/barreras_de_|
a_comunicacin.html); Ver Anexo A.3.)

2I'Borda Pérez, Mariela; Tuesca Molina, Rafael; Navarro Lechuga, Edgar; “Métodos Cuantitativos”; Bogota,
Colombia; Editora Universidad del Norte; 2007, p.59.
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- Conductas: en ella el investigador puede ser, participante (cuando se
introduce y forma parte de la vida de los observados), y no participante (el

investigador no forma parte de los hechos que observa).

- La observacion de conductas puede ser. ocasional (es espontanea, sin
preparacion ni objetivos predeterminados), Sistematica (obedece a

periodos, planes y objetivos previstos)”.?

Cabezas dice que “es indispensable que el observador conozca el fenémeno a
contemplar. Es imprescindible que el observador conozca el contenido como la
metodologia de la ensefianza de esta asignatura en el nivel que se trata. Es
necesario también, que la observacion dé como resultado una informacion
despojada, lo mas posible de subjetividad. Para lograr esto, el investigador debe
registrar, de inmediato lo observado y evitar juicios de valor que puedan reflejar

interpretaciones fijadas en a priori.”*

1.5.1. Tipos de Observacion

Melgar indica que “la observacion y la exploracion del terreno, consisten en el

contacto directo con el objeto de estudio.

1.5.1.1. Observacién Ordinaria

Este tipo de observacion recibe el nombre de ordinaria porque el investigador se
encuentra fuera del grupo que observa, es decir, no participa en los sucesos del
grupo estudiado. Es de suma utilidad cuando existen dificultades de comprender a

un grupo social.

2 Tenorio Bahena, Jorge; “Técnicas de Investigacion Documental”; McGraw Hill México; 1988; p.4.
z Cabezas, Horacio; “Metodologia de la Investigacion”; Editorial Piedra Santa; Guatemala; Afo 2000; p.52.
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1.5.1.2. Observacion Participante

La observacion también puede efectuarse dentro del grupo, como parte activa del
mismo. En este caso el investigador se somete a las reglas formales e informales
del grupo social. Permite adentrarse en las tareas cotidianas que los individuos
desarrollan; conocer mas de cerca las expectativas de la gente; sus actitudes y

conductas ante determinados estimulos.

La técnica de investigacion, ya sea ordinaria o participante, permite proporcionar
informacion del comportamiento de los individuos o grupos sociales al como
ocurre en comparacion con otras técnicas que captan informacion sobre

conductas pasadas que supuestamente se presentaran en el futuro.”?*

1.5.1.3. Observacién Directa
Esterberg indica que” la observacion directa, es aquella en la cual el investigador
puede observar y recoger datos mediante su propia observacion, presentando
como variantes:

e La Observacion Intersubjetiva

Basada en el principio de que observaciones repetidas de las mismas respuestas

por el mismo observador deben producir los mismos datos.

e La Observacion Intrasubjetiva

Que expone que observaciones repetidas de las mismas respuestas por

observadores diferentes deben producir los mismos datos.

2 Melgar, Luis Alexander; “Teorias y Etapas para el Desarrollo del Proyecto de Investigacion”, Séptima
Edicién; Guatemala; 2010, p.59-61.
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1.5.1.4 Observacién Indirecta

El autor mencionado anteriormente, indica que “la observacion indirecta se
presenta esta técnica cuando el investigador corrobora los datos que ha tomado
de otros, ya sea de testimonios orales o escritos de personas que han tenido

contacto por primera mano con la fuente que proporciona los datos.” %°

1.5.2. Conclusion de La Observacion
En el proceso de observacion realizado en el Instituto Guatemalteco de Turismo,
INGUAT, se observd en a nivel general que existe discrepancia entre los
diferentes niveles/departamentos que componen la institucién, ya que no se tiene
una misma linea de trabajo, la ayuda entre ellos a veces es muy escaza, lo cual
conlleva a problemas mas serios en un futuro. Dichos problemas observados, dan
como resultado que en el resto de areas se realice un doble esfuerzo de trabajo o

exista atraso en los procedimientos internos, lo cual afecta a la instituciéon hasta

llegar al grupo objetivo: el turista.

1.6. Objetivos del Diagnéstico

1.6.1. Objetivo General

Evaluar la comunicacion dentro del Instituto Guatemalteco de Turismo, - INGUAT-.

1.6.2. Objetivos Especificos

e Detectar problema de comunicaciéon en INGUAT.

% Esterberg, Kristin G.; “Métodos Cualitativos de Investigacion Social (Qualitative Methods in Social
Research)”; McGraw Hill; Boston; 2002; pags.74 — 76.



16

e Presentar los problemas y sus soluciones al encargado del area en
donde se implementara la estrategia.

e Elaborar la estrategia comunicacional escogida en la institucion.

1.7. Descripcién Institucional

Se hace referencia al folleto “Bienvenidos a Inguat’, donde se extrae la

informacion descrita a continuacion:

1.7.1. Instituto Guatemalteco de Turismo — INGUAT-

“El objetivo principal del Instituto Guatemalteco de Turismo, es fomentar y
promocionar el turismo interno y receptivo, asi como dar a conocer al mundo, las

bellezas naturales, culturales, histéricas y arqueoldgicas de Guatemala.

El INGUAT cuenta con patrimonio y fondos propios cuyos ingresos provienen de
determinadas fuentes; impuestos recabados por hospedaje, impuesto de salida del
pais tanto por via aérea como maritima y arrendamientos, siendo un porcentaje
distribuido entre el Ministerio de Educacion especificamente para financiar los
programas de alfabetizacion, Aeronautica Civil, Ministerio de Cultura y Deporte
para el fortalecimiento de sitios 0 monumentos arqueoldgicos e historicos y
museos, y al Consejo de Areas Protegidas (CONAP) para el fortalecimiento de
areas protegidas. El resto, para el Fondo de INGUAT.

Adicional, otra de las finalidades del INGUAT es fomentar y divulgar la cultura a
través del apoyo a diferentes presentaciones culturales de las diferentes regiones
del pais, asimismo dichas presentaciones son apoyadas por el Ballet Folklorico, la
Marimba y las Estampas de Trajes Regionales de aproximadamente 80 municipios

del pais.
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Para prestar un mejor servicio al turista, el INGUAT cuenta con Delegaciones de
Turismo en la ciudad capital y en el interior de la Republica cuyo objetivo principal
es fomentar, orientar y prestar asistencia al turista en cuanto a los servicios y
atractivos turisticos del pais. Las mismas estan ubicadas en: Lobby del Edificio del
INGUAT, Aeropuerto Internacional La Aurora, La Antigua Guatemala, Panajachel,

Quetzaltenango, Coban, Chiguimula, Quiché y Petén.

Los mercados prioritarios de turismo, son:

¢ Inglaterra

e Estados Unidos
e Mexico

e Colombia

e Brasil

e Argentina

Los mercados potenciales y emergentes son:

e |talia
e Francia
e Rusia

e Holanda de los Paises Bajos
e Canada

e Australia

e Alemania

e Espafa

e Israel

e Costa Rica

e Panama
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1.7.2. Antecedentes

Dentro de los pioneros del turismo en Guatemala, estan el Gran Hotel San Carlos
de la Ciudad de Guatemala en el afio 1882, el Hotel Modelo de Quetzaltenango en
el afio 1883, el Hotel Palace (Palace Hotel) de Don Salvador Herrera, construido
en la capital a principios de la década de 1920 (50 afios después dejo de
funcionar, cerr6 definitivamente sus puertas en el mes de junio de 1971). Le siguio
en la tarea su hijo Don Jorge Herrera Cordon, fundador y Director del Club Rotario,
del Club del Turista y del Club de Leones, quien estuvo al frente del negocio hasta

fines de los afios de 1940.

En el afio de 1952, a través del Decreto Legislativo 861 del Congreso de la
Republica, se crea la Oficina Nacional de Turismo, durante el periodo del Coronel

Jacobo Arbenz.

El Instituto Guatemalteco de Turismo fue creado como entidad estatal
descentralizada, con la personalidad juridica y patrimonio propio, segun Decreto
1701 de Congreso de la Republica publicado en el Diario Oficial el 06 de Octubre

de 1967, periodo del licenciado César Méndez Montenegro.

No obstante, los origenes de la institucion rectora del turismo en Guatemala deben
situarse en los primeros afios de la tercera década del siglo XX, exactamente el 27
de octubre de 1932, cuando se creo la Seccion de Turismo, al segundo afio de
gobierno del General Jorge Ubico, situada en el Hotel Palace, en el centro de esta

ciudad capital, fue inaugurada con la llegada al pais del primer grupo de turistas.

En 1944, durante el periodo presidencial del Dr. Juan José Arévalo, la Oficina de
Turismo se encontraba ubicada en el Palacio Nacional y el 12 de diciembre de
1952, el Decreto Gubernativo No0.861 cred oficialmente la Oficina Nacional de
Turismo, bajo el régimen presidencial de Jacobo Arbenz Guzman, la cual estuvo

situada en la 62. Avenida entre 10 y 11 calles de la zona 1. Luego fue trasladada a
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la 11 calle entre 42 y 52 Avenida de la zona 1 en un edificio perteneciente a la
Familia Herrera, lugar en donde permanecio de 3 a 5 afios. A mediados de 1954,

la Oficina es trasladada hacia la 62. Avenida 5-34 zona 1.

En octubre de 1961, mediante el Decreto 1497 del Congreso de la Republica,
pas6é a ser el “Centro Guatemalteco de Turismo”, bajo la direccién del sefor
Roberto Bianchi Rosales, quién asumi6 el 1° de diciembre de 1961. Bajo el cargo
del Coronel Ricardo Antonio Porras Figueroa a partir de julio a agosto de 1964
toma una institucién bajo la cual se planificarian y materializarian dos de los logros

mas trascedentes para el futuro de la actividad turistica del pais:

1. Se concretd en el afio de 1967, bajo la administracion de quien seria el dltimo
gerente del Centro Guatemalteco de Turismo, coronel Ricardo Antonio Porras
Figueroa, logro que consisti6 en la fundacion del Instituto Guatemalteco de
Turismo, constituyéndose asi en el primer director de dicha institucién.

2. El segundo logro, se materializa en la idea de construir un edificio que albergara
y centralizara la labor administrativa de la actividad turistica proyecto que
finalmente se llevd a cabo en agosto de 1973, el cual fue aprobado por el
gobierno del General Carlos Arana Osorio y estando en la Direccion del Instituto
el sefior Jorge Senn Bonilla, quién ocupo el cargo durante siete afios (1972-
1979).

Los trabajos de construccion del edificio se iniciaron en abril de 1974, luego que el
programa de inversion fue conocido y aprobado por el Consejo Nacional de
Planificacion Econdmica, tomando en consideracion el incremento del movimiento
turistico, asi como su caracter autofinanciable. En noviembre de 1977, el Instituto
Guatemalteco de Turismo —INGUAT- inaugura sus propias instalaciones en el
edificio de 14 niveles y dos so6tanos, en la 72. Avenida 1-17 zona 4, Centro Civico
de la ciudad capital. A partir del afio 1997, se implemento6 la promocion turistica a

través de Internet, por medio de la pagina www.visitguatemala.com.”


http://www.visitguatemala.com/
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Segun la informacion recopilada en el Folleto “Bienvenidos a INGUAT”, esta es la

Mision y Vision bajo la cual se rigen en la institucion:

1.7.3. Misién

“Somos el ente rector y facilitador que promueve y fomenta el desarrollo turistico
sostenible de Guatemala a nivel nacional e internacional, por medio de la

coordinacion entre los sectores publico, privado y sociedad civil.”

1.7.4. Visién

“Liderar el posicionamiento de Guatemala como destino turistico competitivo a

nivel nacional e internacional, aprovechando sus ventajas comparativas, para

contribuir al desarrollo turistico sostenible del pais.”®

% Folleto “Bienvenidos a INGUAT”; Guatemala; 2012; p. 20-78.



1.7.5. Organigrama Institucional
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1.7.7. F.O.D.A.

En una empresa y/o institucion, es esencial conocer y establecer las cuatro

importantes pilares para el mantenimiento de su estabilidad. A continuacion se

exponen, a través del formato F.O.D.A.:

Fortalezas

Ser el ente que rige y promueve el turismo de
Guatemala, a nivel nacional e internacional.
Nuestro pais cuenta con sitios declarados
Patrimonio Mundial de la Humanidad por la
UNESCO.

Se cuenta con un programa de Turismo Interno
(Paseos Guatemala).

Creacién de la Seccion de Segmentos de
Pesca, Escuelas de Espafiol, Aventuras, Bodas
y Lunas de Miel, Salud, entre otros.
Certificacion de calidad turistica en proceso de
implementacion (Certificacion “Q”), la cual se

otorga a hoteles y restaurantes.

Poca informacién turistica y de los servicios que
dispone el visitante que viene a Guatemala.
Poco interés para desarrollar y promocionar los
Patrimonios.

Se tiene una percepcién de inseguridad
extrema en nuestro pais.

Poco personal a cargo de cada segmento para
la cantidad de actividades por realizar en el
area. Esto perjudica en el seguimiento con el
grupo objetivo.

Débil presencia de autoridades en el territorio

nacional.

Oportunidades

e Oferta de vuelos internacionales estd en
crecimiento.
e Interés hacia diferentes sitios  turisticos

tradicionales y no tradicionales.

e Posicionamiento por segmentos, preferencias y
perfiles de turistas.

e Que a través de estos segmentos se amplie la
tasa de turismo nuevo en el pais, atrayendo cada
vez mas.

e Guatemala cuenta con una serie de productos de
exportacion de alta calidad que pueden ser
embajadores de la Marca Pais (ron, cardamomo,

café, productos no tradicionales, etc.).

Debilidades Amenazas

Promocién de destinos de paises vecinos.
Campafias negras que ciertos paises hacen en
contra de Guatemala.

Masificacion de destinos turisticos, por ende no
habrda cobertura de las necesidades vy
requisiciones de nuestro grupo objetivo.

Que el turista ya no visite nuestro pais a
consecuencia de la poca reciprocidad o
seguimiento a sus solicitudes, previas a viajar.

A causa del temor que los turistas tienen de
nuestro pais y las noticias amarillistas publicadas,

ellos no visitan nuestro pais

FODA: Elaboracién propia
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Capitulo Il

Andlisis de Resultados del Diagnostico.

2.1. Metodologia

Bonilla Castro indica que ‘“la metodologia se refiere a las reglas del juego
refrenadas para generar conocimiento, y cuyo cumplimiento demostrado es
requisito para avalarlo y aceptarlo por parte de las comunidades cientificas de
referencia. En términos generales, se pude considerar como una herramienta en
permanente cambio, que refleja la transformacion de los investigadores y su

entorno, asi como de la relacion que los une.” %’

Venegas sefiala que la metodologia “es un componente esencial y el gran valor en
todo trabajo de investigacion. Por lo tanto, el lector del informe debe poseer una
informacion minuciosa, detallada y especifica sobre todo el procedimiento utilizado
en la investigacion, desde el tipo de investigacion realizada, hasta la identificacion
de cada uno de los articulos y criterios utilizados en las técnicas aplicadas,

llAmese cuestionario, test u otro.” 28

2.2. Descripcion del tipo de Comunicacién utilizada

El tipo de comunicacion que se utilizd, es la Comunicacion Interna, tipo Horizontal

o Paralela, debido a que segun lo observado se trabajara entre personal de igual

27 Bonilla Castro, Elssy; Hurtado Prieto, Jimena; Jaramillo Herrera, Christian; Anduckia Avila, Juan Carlos;

Carrasquilla Gutiérrez, Gabriel; Helfer-Vogel, Susanna; Pearce, W. Barnett; Venegas Villamil, Leonardo; “La

Investigacion: aproximaciones a la construccion del conocimiento cientifico”; Alfaomega, 2009; México, D.F.;
133y 134.

?8 Venegas Jiménez, Pedro; “Algunos Elementos de Investigacion”; Editorial Universidad Estatal a Distancia —

EUNED-; Costa Rica; 1999; p.16.
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jerarquia, beneficiando al empleado con la estrategia comunicacional a

implementar.

2.3. Tipo de Investigacion

El autor Mendieta indica que “cuando se va a resolver un problema de forma
cientifica es muy conveniente tener un conocimiento detallado de los posibles
tipos de investigacion que se pueden seguir. Este conocimiento hace posible el
evitar equivocaciones en la eleccion del método adecuado para un conocimiento
hace posible el evitar equivocaciones en la eleccién del método adecuado para un
procedimiento cientifico. Conviene anotar que los tipos de investigacion
dificilmente se presentan puros, generalmente se combinan entre si y obedecen

sisteméaticamente a la aplicacion de la investigacion.” %

2.3.1. Investigacién Descriptiva

De Migue dice que “con este tipo de investigacion se trata de descubrir las
principales modalidades de cambio, formacion o estructuracién de un fenémeno, y
las relaciones que existen con otros. Por tanto, trata no solo de medir, sino
también de comparar resultados e interpretarlos para un mejor conocimiento de la
situacion. La investigacion descriptiva tiene por objeto exponer las caracteristicas
de los fendmenos. (“...”) exige conocimientos previos e incluye, como uno de sus

propoésitos a descubrir la probable asociacién entre dos variables.” *

2 Mendieta Alatorre, Angeles, “Métodos de Investigacion y Manual Académico”; Editorial Porrua, S.A.; México;
1991; pags.19-21.

* pe Migue, R.; “Investigar en Comunicacion”; Editorial McGraw Hill/Interamericana; Madrid, Espafia; 2005;
p.227.
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2.3.2. Investigacion Cuantitativa

Sanchez describe que “la estrategia de investigacion cuantitativa inicia
deductivamente, partiendo de la teoria para controlarla empiricamente y deducir
su validez o invalidez. La logica de la investigacion cuantitativa orienta el
razonamiento del investigador y secuencia del proceso de investigacion hacia la
cuantificacion, buscando identificar las relaciones de casualidad entre las variables

que guian el estudio.”*

2.3.2. Investigacion Cualitativa

Para Baez y Pérez de Tudela, “la investigacion cuantitativa es la comprension de
las interacciones que se dan en la realidad, y de los mecanismos que intervienen
en ellas; se deriva del latin quilitas o quialitis que denota cualidad. Se utiliza para
comprender las complejas interrelaciones que se dan en las realidades por las que

se interesa.”*?

Segun la portal educativo en la, despliega los siguientes conceptos de los tipos
otros tipos de investigacién, indicando que “se puede hablar de dos tipos de

investigaciones segun sus objetivos:

2.3.4. Investigacién Béasica, Pura o Fundamental

Esta tiene como objetivo incrementar los conocimientos cientificos causando asi
un progreso en la ciencia, quienes realizan estas investigaciones no les interesan
las consecuencias practicas o aplicaciones de dichos conocimientos, sino que

buscan desarrollar teorias basadas en leyes y principios.

31 Sanchez Carrién, José.; “Introduccion a las Técnicas de Andlisis Multivariable Aplicadas a las Ciencias
Sociales”; McGraw Hill/Interamericana; Madrid; 1984; p.207.
% Baez, Juan y Pérez de Tudela; “Investigacion Cualitativa”; ESIC Editorial; Espafia;2009;p.37
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2.3.5. Investigaciéon Aplicada, Constructiva o Utilitaria

Su objetivo es la aplicacion, uso y posibles consecuencias de los conocimientos.
Si bien depende de los descubrimientos y avances de la investigacion basica,
busca conocer para actuar, le interesa la aplicacion sobre la realidad antes que el

mero desarrollo de teorias generales.

Se puede hablar de tres clases de investigaciones segun su grado de profundidad:

2.3.6. Investigaciéon Exploratoria

Estas investigaciones son las que se realizan sobre fendmenos de los que se tiene
poco 0 ningun conocimiento. Esto hace que sus objetivos anuncia una vision
general del objeto a estudiar, en la que se sefialan los aspectos fundamentales.
Generalmente, a partir de este tipo de investigacion se determinan lineamientos

para investigaciones futuras.

2.3.7. Investigaciéon Explicativa

Estas investigaciones buscan determinar las razones de los fenémenos por medio
de la determinacion de relaciones de causa-efecto. Estas investigaciones se
concentran en estudiar las causas o los efectos de un determinado hecho por
medio de la prueba de hipotesis. Lo que busca es explicar el significado de un

aspecto de la realidad a partir de teorias que se toman como referencia.”

% “Tipos de Investigacion” (cita virtual:http://www.tiposde.org/general/484-tipos-de-investigacion/) (ver Anexos

A.4)


http://www.tiposde.org/general/484-tipos-de-investigacion/
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2.4. Instrumentos

Segun el escritor Bohrnstedt “los instrumentos deberan ser estructurados de
acuerdo al tipo de investigacion adoptado y cumplir los requisitos fundamentales

de validez y confiabilidad.”*

El autor Hernandez junto con otros, indican que “los instrumentos se encargan de
realizar una descripcion detallada de la investigacion, indicando las partes de que
consta, qué incluye cada parte, numero de articulos por parte, su medida, asi
como otros aspectos vinculados. Ademas, debe especificarse como se aplicaran

los instrumentos en el estudio.”®®

2.4.1. La Observacion utilizada

En el Instituto Guatemalteco de Turismo, se aplicd la Observacion Participante
debido a que se tuvo involucramiento con los empleados, jefes de Departamentos
y Encargados de Secciones dentro de las cuales se pudieron realizar entrevistas y
encuestas para hacer la deteccion del problema e implementar la estrategia

comunicacional.

2.4.2. La Entrevista

Symonds indica que “La entrevista es un método para reunir datos durante la
consulta privada o una reunién; una persona, que se dirige al entrevistador, cuenta
su historia, da una versién de los hechos o responde a las preguntas relacionadas

con el problema estudiando con la encuesta emprendida. Este método puede

3 Bohrnstedt, G.W.; “Medicién de Actitudes”; Editorial Trillas; México; 1976; p.103.
% Hernandez Sampieri, Roberto, Fernandez-Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar; “Metodologia de la
Investigacion” Cuarta Edicion; McGraw Hill Interamericana; México, D.F.; 2006; p. 292
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comportar la aplicacion de las técnicas de observacion y del rating (estimacion) y

tiene aspectos comunes con la técnica del cuestionario”.*®

El dia 17 de marzo del 2015, dentro de las instalaciones del Edificio administrativo
del INGUAT, se realizaron dos entrevistas a dos personalidades con puestos
claves para la ejecucion de cualquiera de las propuestas comunicacionales a

implementarse.

2.4.2.1. Entrevista No.l: Jefatura de Departamento

Administrativo

Las preguntas que a continuacion se presentan, se le realizaron a la licenciada
Mazariegos durante la entrevista realizada en su oficina ubicada en el 6°. Nivel del
Edificio de INGUAT. Las respuestas son literales como ellas las expres6 en el

momento de la entrevista.

1- A opinion personal, si fuera una persona externa al INGUAT,
cconsidera que dentro de la institucion hay deficiencias de

comunicacion?

“Por supuesto. Como en toda empresa o entidad tanto privada como
publica, se encuentran este tipo de problemas. La clave es detectarlos y
solucionarlos a la brevedad posible, ya que como usted sabe, el cliente
externo se da cuenta de absolutamente todo y siempre tiene la razon, por lo
gue un excelente servicio acompafado de una excelente comunicacion,
sera “una experiencia inolvidable” (menciona: como nuestro eslogan

institucional) para cada uno de nuestros clientes.”

% Symonds, Percival M; “La Psicologia Educacional”. Editorial Paidos. Buenos Aires.. p. 75.
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Por favor, mencionar dos deficiencias comunicacionales, las mayores

que ha detectado dentro de la institucion:

“La primera, que por mas que se ha trabajado, los lineamientos para un
procedimiento ya sean de pago, cobro, solicitudes o demas tramites
institucionales, no se logra el respeto de lineamientos de comunicacion. Le
pongo un ejemplo, si necesito transporte de la institucion, en vez de realizar
mi solicitud a través del sistema de SIGAD (Sistema de Gestiones
Administrativas), me voy al area de transportes y pido de favor que me
lleven a mi destino, posiblemente por ser la “Jefa” de la Unidad de
Transportes, me apoyen, pero automaticamente como autoridad estoy
incumpliendo los procedimientos correctos y al mismo tiempo estoy dando

un pésimo ejemplo de orden a mi gente a cargo.

La segunda, el desorden de oficinas que existen actualmente, ya que no se
cuenta con un estandar de sefializacién para cada una de estas, mucho
menos una nomenclatura visible, ya que hay nomenclaturas pero son
pequefios papeles pegados al marco de las puertas, donde si tenemos
suerte algunas lo tienen adn, ya que es asignacion se hizo hace varios

afnos.”

¢Considera que el INGUAT puede empezar a mejorar los problemas de

comunicacion que actualmente le aquejan?

“Por supuesto. Considero que para un cambio todo proviene desde la
actitud y muchas veces, lamentablemente, al iniciar a sancionar al personal,

hasta ese momento es que obtenemos una reaccion.”



4-
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¢ Qué cambiaria o agregaria en su Seccién a cargo?

“Tengo muy poco tiempo de haber sido asignada a esta Jefatura, pero en
este corto lapso me he dado cuenta que me respalda un equipo con
personal muy eficaz y capaz en cada una de las labores que desempefia.
Por lo que dando respuesta a su pregunta y aungue no suene creible, no

cambiaria nada.”

Como dultima pregunta ¢estaria en la disponibilidad de escuchar las
propuestas de comunicacién que se brindaran mas adelante, y

posteriormente apoyarme para la ejecucion de una de estas?

“Claro que si. Todas las propuestas que sean para mejorar de nuestra
institucién, seran escuchadas y bienvenidas. Usted cuando tenga la
informacion, venga a mi oficina, que aqui le apoyaré en lo posible del caso.
Unicamente hago la salvedad, que dependemos de un presupuesto

general, el cual espero no se vea afectado con sus propuestas.”

2.4.2.2. Entrevista No0.2: Encargada de Seccion de Viajes de

Familiarizacion y Prensa

1-

A opinién personal, si fuera una persona externa al INGUAT,
¢cconsideraria que dentro de la institucion hay deficiencias de

comunicaciéon?

“‘Lamentablemente si. Iniciando con que ninguna o muy escazas oficinas
estan identificadas correctamente, lo cual crea confusion para los

visitantes.”
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Por favor, mencionar dos deficiencias comunicacionales, las mayores

que ha detectado dentro de la institucion:

“Como mencioné anteriormente, la poca sefalizacion de oficinas con sus
nombres respectivos lo cual hasta puede llegar a causar disgustos entre el

proveedor y nosotros como institucion.

La segunda seria lo que pas6 contigo cuando ingresaste al area, donde
nadie te capacito acerca del manejo correcto del Fondo que tienes a cargo,
lo cual es un gran riesgo, tanto para ti como para mi por ser la Encargada
de la Seccién. Una capacitacion intensiva seria excelente para las personas
de nuevo ingreso, asi como las que tendran a su cargo el manejo de

Fondos institucionales.”

¢Considera que el INGUAT puede empezar a mejorar los problemas de

comunicacion que actualmente le aquejan?

“Considero que si, aunque tomara tiempo, ya recuérdate que hay gente que
lleva acd muchos afios la cual no soporta la idea de que le vengan a
‘imponer” cosas nuevas, asi como también hay gente de reciente ingreso

que se las llevan de “sabelo todo” y no toleran una opinién externa.”

¢,Qué cambiaria o0 agregaria en su Seccién a cargo?

“Quitaria el Fondo Fijo de Giras Inguat, ya que es una responsabilidad
adicional al area, la cual no le veo motivo del por qué tenerlo nosotros en la
Division de Mercadeo, cuando los pagos bien se podrian hacer por Ordenes
de Pago a través del Departamento Financiero. Y lo que agregaria a mas

personas (risas)...Tu mejor que nadie sabes, y has sufrido el quedarte



33

hasta tarde trabajando, debido a que tenemos demasiado trabajo, pero muy

poco personal para ejecutarlo.”

5- Como ultima pregunta, ¢estaria en la disponibilidad de escuchar las
propuestas de comunicacion que se brindardn maéas adelante, y

posteriormente apoyarme para la ejecucion de una de estas?

“Claro, sabes perfectamente que cuentas con mi apoyo y mi tiempo para
gue puedas llevar a cabo tu meta trazada y que logres beneficiar a esta

institucion con tu trabajo profesional.”

2.4.3. La Encuesta

Cea recalca que “la metodologia cuantitativa, la encuesta continla siendo la
estrategia mas popular en la investigacion social. A ello contribuyen sus amplias
posibilidades para la obtencién de informacién, diversa, de un conjunto amplio de
la poblacién. Pero la calidad y la consiguiente significatividad de los datos de
encuesta estan supeditadas al rigor aplicado en su disefio y ejecucion, al control

de los distintos errores que puedan darse en su realizacion.”

Recalca que “se caracteriza por la recopilacién de testimonios, orales o escritos,
provocados Yy dirigidos con el propésito de averiguar hechos, opiniones o

actitudes. La encuesta de hechos sirve para averiguar lo que piensan o sienten.”

El mismo autor continta indicando que “la encuesta suele ser mas costosa que la
investigacion documental, pero normalmente se lee al respondedor, contiene una
serie de items o preguntas estructuradas formuladas y llenadas por un

empadronador frente a quien responde.”’

8" Cea D’Ancona, Maria Angeles; “Métodos de encuesta. Teoria y practica, errores y mejora.”; Editorial
Sintesis, S.A.; 2004; Madrid, Espafia.
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2.4.4. Férmula Aplicada a la Poblacion

La formula que se aplicO para determinar el tamafio de la muestra de los
encuestados, a los empleados del Instituto Guatemalteco de Turismo — INGUAT -

fue la formula de muestreo aleatorio simple para poblaciones finitas.

Segun Salkin, el muestro aleatorio simple es el tipo mas comun de procedimiento
de muestro probabilistico. Aqui cada miembro de la poblacién tiene una
probabilidad igual e independiente de ser seleccionado como parte de la

muestra.®

38 Salkind, Neil J; “Métodos de Investigacion”; Practice Hall Iberoamérica; México; 1999; p.97.



2.4.4.1. Descripcién de la Férmula

n= N*Z°*P*Q
N*d’+Z°*P*Q

n Tamano de la muestra

N | Tamafio del Universo. (428 empleados del INGUAT)

Z° | Nivel de confianza aplicado 1.64%

P | Variable de proporcién aplicada 0.5%

Variable de proporcion aplicada 0.5%

d® | Margen de error aplicado 0.05%

428 *1.64°*0.5* 0.5
428 * 0.05%+ 1.64°*0.5*0.5

=]
I

n= 287.7872
1.7424

n=165.17

n= 165 encuestas a realizar

35
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2.5. Cronograma de Actividades EPS

Enero Febrero

Propedéutico

Etapa de
Observacion

bros

Basqueda de
para recopilacion de
informacion

Elaboracién de
Capitulo 1

Entrega de Capitulo |

Elaboracién de
Capitulo 11

Trabajar en
correcciones de
Capitulo |

Estructurar preguntas
para las encuestas y
entrevistas

Realizacion de
encuestas

Realizacion de
Entrevistas

Tabulacién y
colocacion de
analisis por

preguntas.

Entrega de Capitulo
1l y correcciones del
Capitulo |

Realizaciéon de PPT
con propuestas de

Elaboracion de

Capitulo v
i dad con

correcciones de
Capitulos 1 y 1l

Realizacion de
disenos

Solicitud de
cotizaciones para las
7 propuestas

comunicacionales

Inspeccion del
edificio del INGUAT
para verificacion de
oficinas identificadas
y asignar nuevas
nomenclaturas

Presentacién de
propuestas e
informacion

recopilada a la
Jefatura del
Departamento

Admini

Presentaciéon de
propuesta de
“Manual de
Procedimientos para
la Ejecuciéon y
Manejo del Fondo
Fijo Giras INGUAT”™

Presentacién de
“Manual
Procedimientos para
l1a Ejecuciéon y
Manejo del Fondo
Fijo Giras INGUAT” a
Jefatura del

Departamento
Fuente: elaboracion propia

Administrativo
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2.6. Presentacion de Resultados (gréficas)

Como parte de la implementacion de una estrategia de comunicacién para
mejorarla dentro del Instituto Guatemalteco de Turismo — INGUAT- , se realiz0 la
siguiente encuesta, para que posterior al analisis de resultados, se puedan

ejecutar las necesidades del cliente interno de dicha institucion.

2.6.1. Sexo o Género: con una muestra de 165 personas, con un

52% de sexo femenino y el 48% hombres.

® Femenino

Masculino

Fuente: Elaboracion propia

Respuestas Porcentaje Total
Femenino 52% 86
Masculino 48% 79

Total de encuestados 165

Andlisis: por medio de esta pregunta, se observa que por un pequefio
porcentaje, hay mas mujeres que hombres laborando para el Instituto

Guatemalteco de Turismo, INGUAT.
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2.6.2. Edades: se consultd la edad de cada encuestado, mostrando

los siguientes resultados.

m 18 a 25 afos
m 26 a 35 afios
m 36 a 45 afios
® 46 a 55 afos

m 56 aflos 0 mas

Fuente: Elaboracion propia

18 a 25 afios 25% 42
26 a 35 afos 42% 69
36 a 45 afos 21% 34
46 a 55 afnos 8% 14
56 afios 0 mas 4% 6
Total de encuestados 165

Andlisis: en los resultados se refleja que la mayoria de los encuestados,
estan sobre el rango de 26 a 35 afios de edad., obteniendo una menoria

porcentual en el rango de 56 afios en adelante. Considerando que,

actualmente el INGUAT cuenta con personal en el rango adulto.
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En la encuesta, se realizaron ocho preguntas en su totalidad, dando inicio con:

2.6.3. (Cree que en su area laboral se respetan los lineamientos
y/o procesos de comunicacion?

mSi

= No

Fuente: Elaboracion propia

Si 35% 58
No 65% 107
Total de encuestados 165

Andlisis: se puede percibir desde el primer interrogatorio de la encuesta
gue los lineamientos de la institucion tienen deficiencia, debido a que no
existe una uniformidad por el respeto hacia los pasos a seguir para los
procesos de comunicacion. Este es un excelente inicio, ya que se confirman
los problemas de comunicacién internos, sobre los cuales se trabajaran

para mejorar el ambiente labora.
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2.6.4. En el pasillo de los elevadores que hay en su nivel

scuentan con una cartelera informativa?

Fuente: Elaboracion propia

Respuestas Porcentaje Total
Si 24% 39
No 76% 126
Total de encuestados 165

Andlisis: con esta pregunta, se busca saber si los colaboradores muestran

interés en las carteleras informativas. Los resultados de las respuestas

indican que en pocos niveles del edifico se cuenta con esta herramienta de

comunicacion instalada. Alguno de los encuestados indicaron que ni

siquiera se habian percatado de la existencia de éstas.

Surge la propuesta de modernizar las carteleras ya instaladas y colocar en

los niveles que no existen, para que de esta manera se pueda colocar

informacion interna de importancia para los colaboradores.
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2.6.5. ¢Le gustaria recibir talleres donde obtenga charlas
motivacionales, recreacion y aprendizaje con una metodologia

diferente, saliendo de la monotonia diaria?

Fuente: Elaboracion propia

Si 65% 108
No 35% 57
Total de encuestados 165

Andlisis: los colaboradores se mostraron entusiasmados con esta
pregunta, debido a que la monotonia y estrés laboral muchas veces no
permite existan momentos de distraccion y diversion en los horarios
laborales; por lo que surge la propuesta de la realizacibn de un taller

motivacional bimestralmente.
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2.6.6. En el tiempo que tiene de laborando en la institucion, ¢ha
visualizado alguna campafia de comunicacién interna con fondos de

pantalla en computadoras, afiches, boletines electronicos, etc.?

No

Fuente: Elaboracion propia

Respuestas Porcentaje Total
Si 45% 75
No 55% 90
Total de encuestados 165

Andlisis: una cantidad grande de encuestados no han visualizado una
campafia de comunicacion, lo cual influye en el empleado para motivarlo,

informarlo e incentivarlo a ser mejor colaborador y persona.

Se propone, crear una campafa interna, promoviendo los valores y
estandares de servicio que el INGUAT mensual, tanto para su cliente
interno como externo. Esto a través de la colocacion de afiches en las
carteleras, elevadores, bafos, fondos de pantalla en todas las

computadoras de los colaboradores.
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2.6.7. Al momento que ingresd a la institucion, ¢se le brindo
induccidn y capacitacion acerca del puesto de trabajo para el que se le
contrat6?

mSi

" No

Fuente: Elaboracion propia

Si 32% 52
No 68% 113
Total de encuestados 165

Andlisis: en estos resultados podemos detectar que hay carencia de
capacitaciones y/o inducciones, al momento del nuevo ingreso de personal
o del cambio de puesto de personal antiguo.

Se propone la implementacion de capacitaciones en conjunto con el
Departamento de Recursos Humanos, para que el nuevo personal de
ingreso, a realizarse en el Salén de Capacitacién ubicado en el 6°. Nivel del
edificio del INGUAT.



44

2.6.8. ¢Le gustaria recibir una vez al mes a su correo electrénico
institucional un boletin que contenga informacién de capacitaciones,

eventos, promociones, etc. del INGUAT?

Fuente: Elaboracion propia

Respuestas Porcentaje Total
Si 52% 86
No 48% 79
Total de encuestados 165

Andlisis: las respuestas en esta pregunta, fueron un poco similares, debido
a que no a muchas personas les interesaria recibir estos boletines
informativos ya que los encuentran “innecesarios”, segun comentarios
dados por los encuestados. Sin embargo otra parte, otro porcentaje indicé
que desearia recibirlo ya que de esta manera estarian “en mejor sintonia”
de los aconteceres institucionales. Se propone, la creacién de un boletin
electrénico con contenido informativo, el cual, con el apoyo de la Seccién de
Informatica, se envie a inicios o principios de mes a todos los empleados,
donde se coloquen los valores institucionales, cumpleafios, logros
alcanzados por los empleados tanto a nivel laboral como personal.




2.6.9. ¢Considera que un "Manual de Procedimientos" que sea
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especifico para su puesto de trabajo, le hubiera ayudado a ejecutar de

mejor manera sus atribuciones?

Fuente: Elaboracion propia

Respuestas Porcentaje Total
Si 76% 126
No 24% 39
Total de encuestados 165

Andlisis: con los resultados obtenidos, se propone la creaciébn de un

Manual, dentro del cual se coloquen las atribuciones a ejecutar con una

explicacion precisa de cada uno de los procedimientos para la realizacion

de tramites internos, y en el que se ejecutara como plan piloto,

especificamente en el manejo adecuado del Fondo Fijo Giras Inguat.

Este es un manual que se tomarda como ejemplo, para que posteriormente

el Departamento de Recursos Humanos implemente en cada una de las

plazas existentes,
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2.6.10. ¢Las oficinas de su nivel estan enumeradas vy

debidamente identificadas?

No

Fuente: Elaboracion propia

Respuestas Porcentaje Total
Si 10% 17

No 90% 148

Total de encuestados 165

Anélisis: comentarios adicionales a la respuesta dada por los encuestados
fueron que este es un problema que la institucion ha padecido desde hace
mucho tiempo. Tanto el cliente interno como externo no logra ubicar la
oficina a donde desea llegar, sino que debe de preguntar por la persona u

oficina de destino.

Se propone, la inspeccion de todos los niveles del INGUAT para observar
oficinas para asignar nomenclaturas segin numero de nivel; esto conlleva

otra propuesta, que es actualizar el Directorio General.
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2.7. Conclusiones de La Investigacion

Derivado a las respuestas y analisis de informacion, se concluye que:

Deteccion de é&reas laborales con barreras de comunicacion, en donde el
mensaje no llegara de la manera correcta al receptor (cliente interno y/o

externo).

Realizar propuestas de comunicacion en donde se aprovechen las areas

de oportunidad o que carecen de una buena comunicacion interna,

Los empleados demuestran tener la disponibilidad de la aceptacion al
cambio, externando sus opiniones, las cuales engloban que apoyaran las
propuestas a ejecutar posteriormente, a beneficio de la institucion.
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Capitulo Il

Propuesta de Comunicacion.

3.1. Plan de Comunicacion

Segun Gauchi, el plan de comunicaciéon “es un instrumento de prevision de
actuaciones para un tiempo determinado, que recoge las acciones de
comunicacién que debe de desarrollar la empresa para conseguir unos objetivos

previamente fijados.” %

Fernandez senala que “el Plan de Comunicacion sirve para establecer los
principios y los objetivos por los que se van a regir la comunicacion que una

entidad va a realizar durante un determinado periodo de tiempo” *°

En base a la muestra de 165 empleados del Instituto Guatemalteco — INGUAT-,
los resultados reflejan que se deberan de presentar propuestas de comunicacion
para optimizar el flujo comunicacional dentro de la institucion, para un mejor
desenvolvimiento interno.

3.2. Objetivos de la propuesta

3.2.1. Objetivo General

Mejorar la comunicacion interna del Instituto Guatemalteco de Turismo -
INGUAT-.

3 Monserrat Gauchi, Juan Miguel; “Cémo elaborar un Plan Estratégico de Comunicacion: Una aplicacion a la
franquicia”; Publicaciones de la Universidad d” Alicant; Espafia; 2014; p.10

“° Fernandez Lépez, Sergio, “Cémo gestionar la comunicacion: en organizaciones publicas y no lucrativas”;
Narcea Ediciones; 2007; Madrid, Espafia; p.240.
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3.2.2 Objetivos Especificos

e Fortalecer los canales de comunicacion.

e Ejecutar las propuestas autorizadas por las autoridades
correspondientes.

e Da seguimiento a las estrategias de comunicacion a implementar en

la institucion.

A continuacién, se desglosan cada una de las propuestas:

3.3. Propuestas

3.3.1. Descripcion de las propuestas

e Propuesta #1, “Carteleras”
- Material: corcho y PVC.
- Medidas: 120 x 100 cms.
- Colores: fondo de corcho.
- Estructura: orillas de PVC color blanco con ventanillas corredizas.
acrilicas, con sticker de INGUAT en los 3 bordes.

- Luz LED en la parte superior de la cartelera.

e Propuesta #2, “Talleres para empleados”
- Frecuencia: se realizara 1 actividad bimestral.
- Horario: con una duracién de 4 horas, de 12:00 a 16:00 horas.
- Lugar: un salén o area abierta (campo), de preferencia alejado del
bullicio de la ciudad.
- Mecanica: se dividiran grupos no mayores a 100 personas,
calculando hacer 5 sesiones (1 diaria). Es decir, en 1 semana

culminaria con todos los empleados de la institucion.
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Propuesta #3, “Campana Interna (mensual)”

Temética: se mostrara un Valor o Estandar de servicio al mes.
Implementacion: disefio e instalacion de wallpapers en todas las
computadoras de escritorio de la institucion; tamafio 1024 x 800 72
dpi.

Afiches: se colocaran en bafos, elevadores y cocinetas de cada
nivel. Medida 50 x 70 cms, papel satinado Gifos 135 gr.

Cantidad: 200 afiches.

Propuesta #4, “Capacitaciones”

Lugar: 6° nivel, Salon de Capacitaciones RR.HH.
Horarios: los primeros tres dias héabiles posterior a firma del
contrato laboral, de 08:00 a 12.00 horas.

Invitados: capacitador, Jefe Inmediato del empleado.

Propuesta #5, “Boletin electrénico”

Mecénica: posteo 1 vez al mes.

Fechas de posteo: el primer miércoles del mes.

Medidas: 21.59 x 27.94 centimetros.

Colores: se respetaran los colores institucionales, utilizando
fondos blancos, letras azules, fuente Arial y colocando el logo
institucional.

Tamafio: peso menor a 1 giga, imagenes en alta resolucion.

Propuesta #6, “Manual de Procedimientos para la Ejecucion del
Fondo Fijo Giras INGUAT”

Portada: Empastado, color azul, tamafo carta.
Medidas: 21.59 x 27.94 centimetros.

Numero de paginas: 60.
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e Propuesta #7, “Colocacion de Nomenclaturas en Oficinas

Administrativas”

Estructura: Acrilico tamafio carta en acrilico transparente de
3mm, con dedal a un costado (forma horizontal).

Rotulo: Papel Bond de 150 gramos, tamafio carta, impresion
laser, full color.

Medidas: 21.59 x 27.94 centimetros.

¢ Propuesta #8, “Actualizacion del Directorio General”

Estructura: melamina color azul mate.

Parte frontal (donde va el texto): acrilico lechoso con luz LED al
frente.

Extremos de la estructura: se puede colocar publicidad de
INGUAT para hacerlo mas elegante y llamativo.

Medidas: 2.00 de alto x 0.70 metros de ancho.

Accesorios: rodos en la parte superior de la estructura.

Adicional, se desea agregar la misma informacién, en version
mas econdmica, con 2 banners roll up con medidas de 2.00 x
0.80 metros, vinil a full color a colocarse 1 la entrada principal del
lobby (sobre la 72 Avenida) y el otro en el ingreso a los

elevadores por el S6tano 1.

3.3.2. Justificacion de la propuesta

Cada una de las propuestas expuestas con anterioridad, conlleva a mejorar la

comunicacién dentro de los empleados del Instituto Guatemalteco de Turismo —

INGUAT-. Esto con la finalidad de tener un mejor ambiente laboral el cual no sélo

sea un beneficio interno, sino que pueda sobrepasar al cliente externo, donde éste

note la armonia y mejor flujo comunicacional.
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3.3.3. Estrategias para su implementacion

o Estrategia #1, “Carteleras”

Colocar una cartelera en los 13 niveles que pertenecen al INGUAT. Esto tomando
en cuenta que las carteleras antiguas y en mal estado, se removeran para instalar
las carteleras nuevas, y de esta manera haya uniformidad en todo el edificio. Se
iniciar4 colocando del Nivel 1 correlativamente por nivel mas alto hasta llegar al
ultimo del edificio.

e Estrategia #2, “Talleres para empleados”

Con esta actividad se busca motivar a los empleados haciendo actividades fuera
del edificio, brindando charlas de liderazgo y talleres motivacionales. Se invitara a
personalidades que tengan trayectoria en liderazgo, o temas claves que combinen
con la temética a desarrollar en el taller motivacional. Area responsable: Recursos
Humanos ellos enviaran las invitaciones digitales y lanzaran las convocatorias por

grupos. Se utilizara el transporte que la Institucion posee, para ahorrar costos.

e Estrategia #3, “Campaia Interna (mensual)”

Se lanzara una campafa interna mes a mes, promoviendo los Valores del
INGUAT, a través de la colocacion de fondos de pantalla en todas las
computadoras, reforzandolo con un correo interno de recordatorio, con la imagen
del valor correspondiente. Esta misma promocion se imprimira y colocara en las

carteleras de los niveles, elevadores y bafios un afiche del valor a promover.
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e Estrategia #4, “Capacitaciones”

Se capacitara al personal de nuevo ingreso, en conjunto con el departamento de
Recursos Humanos y el jefe inmediato o encargado del area en donde se instalara

el nuevo integrante contratado.

e Estrategia #5, “Boletin electrénico”

El nombre del Boletin sera: “Tu eres INGUAT”, en donde se dividira en distintas
secciones, una de Noticias, donde se colocaran las campafas o lanzamientos de
productos més recientes que INGUAT ha dado a la sociedad. Otra seccion de
Datos Curiosos donde se colocardn consejos, también la seccion de “Metas
Alcanzadas” donde se congratulara al empelado, seccion o Departamento que

haya alcanzado una meta.

e Estrategia #6, “Manual de Procedimientos para la Ejecucion del
Fondo Fijo Giras INGUAT”

La finalidad de este manual es para que cuando exista una nueva contratacion la
capacitaciéon practica sea minima, ya que el resto lo encontrara detallado en dicho
documento. La creacién de un manual donde la gente de nuevo ingreso se apoye
en él, sin tener la necesidad de recibir una capacitacion intensiva y de larga

duracion.

Este manual sera el primero en ejecutarse, pero el objetivo es implementarlo para
que se creen manuales para cada plaza de trabajo la cual impligue manejar
Fondos institucionales (pago a proveedores y/o empleados), para que la persona
gue dé continuidad a la plaza, sepa ejecutarla de la mejor manera y evitar que

nuestro grupo objetivo, sea perjudicado.
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e Estrategia #7, “Colocacion de Nomenclaturas en Oficinas

Administrativas”

La rotulacion de oficinas administrativas y asignacion de numero ser hard para
para tener un mejor orden, imagen y distribucion de oficinas por niveles; esto

conlleva a la siguiente propuesta,

e Estrategia #8, “Actualizacion de Directorio General”

Esto para que el cliente interno tenga una mejor ubicacién de a donde se dirige y
evitar el estar cuestionando o demorar para ubicar su destino. Se iniciara
colocando los roétulos desde el sétano dos, siguiendo con sétano uno, nivel 1 hasta
el Ultimo nivel (exceptuando el treceavo por situarse la Secretaria de

Comunicacion Social de la Presidencia).

Al finalizar, se colocara el Directorio General del Nivel 1, asi como la colocaciéon de

un banner roll up en el ingreso al S6tano 1.



3.3.4. Recursos a utilizar

- Papel bond.

- Impresora.

- Tinta B/N y full color.

- Folletos informativos del INGUAT.
- Laptop.

- Lapiceros.

- Calculadora.

- Block de notas.

- Mdbdem de Internet.

- Engrapadora.

- Foldersy ganchos.

- Libros informativos (para el trabajo investigacion).
- Sacabocados.



3.4. Presupuesto
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Directorio General"

Medida 2.00 x 0.80 mts.

Propuestas Cantidad Material Unidad Total
Propuesta #1, “Carteleras” 13 Corcho y PVC, 120 x 100 cms. Q. 375.50 Q. 4,881.50
con luz LED
Propuesta #2, )
428 Alquiler del lugar +
“Talleres para empleados” ) y Q.157.99 Q. 67,620.00
) empleados alimentacion
(bimestral)
_ Impresion en papel texcote
Propuesta #3, “Campaiia ] ) .
200 afiches brillante, tamafio 12 X 18 Q.10.00 Q. 2,000.00
Interna (mensual)”
pulgadas
Unicamente se proporcionara
Propuesta #4, 3 dias de material de apoyo, libreta, Q. 0.00 0.0.00
“Capacitaciones” capacitacion lapicero, apoyo audiovisual y
refrigerio.
] . Disefio y diagramacion Q. 400.00
Propuesta #5, “Boletin 1 boletin » . )
. (contratacion de disefiador (precio por Q. 400.00
electronico” al mes ) ) ;
freelance o independiente) boletin)
Propuesta #6, “Manual de Disefios de portada 'y
. Q. 0.00 Q. 0.00
Procedimientos para la 1 contraportada
Ejecucion del Fondo Fijo ]
) 5 Impresiones y empastados Q. 190.00 Q. 950.00
Giras INGUAT”
Disefios para Directorio
2 Q. 0.00 Q. 0.00
General y nomenclaturas.
Acrilicos de 3 mm., tamafio
166 Q. 27.55 Q. 4,573.30
Propuesta #7, “Colocacion carta, con dedal a un costado
de nomenclaturas en Directorio de material
oficinas administrativas melanina color negro mate
1 (estructura), de medidas 2.00 | Q.5,250.00 Q. 5,250.00
x 0.70 mts. Al frente tiene un
acrilico lechoso y luz LED
Propuesta #8, Estructura banner roll-up con
“Actualizacion del 1 manta vinil, impreso full color. Q. 575.00 Q. 575.00

Q.86,249.80
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3.5. Cronograma de ejecucion de propuestas

3.5.1. Propuestas ejecutadas

- Meses con sus semanas
Actividades

Septiembre Octubre Noviembre

Realizacion de PPT con propuestas de
comunicacién

Realizacidn de disefios previos para presentar
en la propuesta

Solicitud de cotizaciones para las 7 propuestas
comunicacionales

Inspeccion del edificio del INGUAT para
verificacion de oficinas identificadas y asignar
nuevas nomenclaturas

Presentacion de propuestas e informacién
recopilada a la Jefatura del Departamento
Administrativo

Realizacién del “Manual de Procedimientos
para la Ejecucion del Fondo Fijo Giras INGUAT”

Revision de texto en conjunto con Encargada
de Seccién

Impresion de Manual

Presentacion final y entrega del Manual

Impresion y distribucion del “Manual de
Procedimientos para la Ejecucion del Fondo
Fijo Giras INGUAT”

Propuesta a realizarse en futuro: "Colocacién
de Nomencalturas en Oficinas Administrativas"

Propuesta a realizarse en futuro:
"Actualizacion del Directorio General", esto
incluye la colocacién del banner roll-up en
Sétano 1
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3.5.2. Propuestas recomendadas

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Realizacion de PPT con propuestas de
comunicacién

Solicitud de cotizaciones para las 7 propuestas
comunicacionales

Presentacion de propuestas e informacion
recopilada a la Jefatura del Departamento
Administrativo

Propuesta Recomendada: "Carteleras"

Propuesta Recomendada: "Talleres para
empleados”

Propuesta Recomendada: "Campaiia Interna"

Propuesta Recomendada: "Capacitaciones"

Propuesta Recomendada: "Boletin
Electrénico”
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Capitulo IV

Control y Seguimiento

4.1. Ejecucién de propuestas

4.1.1. Propuesta: “Manual de Procedimientos para la Ejecuciéon del
Fondo Fijo Giras INGUAT”

de Turismo
4 Gunumnmw
Instituto B0 GUAT -

olente
b \stituio Guatemaitecd de Tunsmo WGUA: ‘:um:m
€l Ind b =
s '3ww:cpqmm\- l'r:v:my\.::'\lb.
o i
por medio coordi

i
Manual g e
e Procedj
mi
Para la gjecyci entos Mision o de Gustemala como Se5770
' posiconamiento 90 CURTL . prpaciona

Fondo Fijo Giras INGUAT

el te contibui
tristco COPPEUIE o compuraihes. o2 cont

ot G

Disefio de portada y contraportada: Jorge Castafieda
Contenido: Elaboracién propia.
Vo.Bo. Encargado de Seccién de Viajes de Familiarizacién y Prensa

Fotografia: Elaboracién Propia, en la entrega del Manual
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4.1.2. Propuesta: “Nomenclatura de oficinas administrativas del
Edificio del Instituto Guatemalteco de Turismo. - INGUAT-”

Antes

Después

Montaje: Jorge Castafieda

Montaje: Jorge Castafieda
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4.1.3. Propuesta: “Actualizacion del Directorio General del Instituto
Guatemalteco de Turismo. - INGUAT-”

Directorio General ubicado en el Nivel 1 — Lobby

Antes Después

Directorio
General

Montaje: Jorge Castafieda

Livingston, lzaba

Montaje: Jorge Castafieda




Banner Roll- Up — Ingreso por Sétano 1
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Antes

Después

Montaje: Jorge Castafieda
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4.2. Descripcion de materiales utilizados

4.2.1. “Manual de Procedimientos para la Ejecucion del Fondo Fijo
Giras INGUAT”

Se realizé un Manual de procedimientos especifico para la Seccion de Viajes de
Familiarizacion y Prensa, ubicada en la Divisibn de Mercadeo. La entrega del
mismo se realizé el lunes 20 de julio del presente afo, el cual se otorg6 al
Encargado de la Seccion, en la presencia del Jefe de Division de Mercadeo, Jefe
del Departamento Administrativo y el Jefe del Departamento de Recursos

Humanos del Instituto Guatemalteco de Turismo — INGUAT-.

La idea primordial de esta propuesta es que los que ocupan las plazas laborales
donde existe manejo de Fondos de la institucion, deben estar capacitados para
ejecutar sus labores, pero ¢qué pasa al momento que ingresa un nuevo empleado
a la instituciéon y no exista una persona que le capacite? Es ahi donde nace la idea
de dejar un manual en donde esta persona pueda abocarse y consultar al

momento de una duda o dificultad.

4.2.2. “Colocacion de Nomenclaturas en Oficinas Administrativas”

Se realizaron las nomenclaturas de cada una de las oficinas administrativas desde
los s6tanos hasta el nivel mas alto, el 14°. Nivel del edificio del INGUAT, utilizando
vinil de corte, sobre acrilico, letras color azul de 15 x 15 centimetros. Ubicados en
el marco de las puertas o bien en las cenefas, colocandolas en un lugar visible al

publico.

El motivo principal de esta propuesta, es debido a que ninguna de las oficinas
contaba con nuameros, lo cual dificultaba ya que se tenia menor control y orden

sobre las oficinas. Esto conlleva a una mejor ubicaciéon del cliente interno.
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Adicional, da una mejor presentacion ante los clientes externos. Esto va de la

mano con la propuesta a presentar a continuacion:

4.2.3. “Actualizacion del Directorio General*

Se realiz6 en distintas presentaciones, una de estas se instalé en los elevadores
del primer nivel, teniendo una medida de 2 metros x 0.70 centimetros, con una
estructura de melamina y luz LED, dandole un toque mas moderno y estético. En
el mismo, se colocaron los hombres y nomenclatura asignada en la propuesta
anterior para que tanto el cliente interno como el externo — principalmente-

obtenga una mejor ubicacién al ingresar a la institucion.

Debido a que se cuentan con varios ingresos al edificio, se colocd un banner roll-
up, en el area del Sétano 1 donde se cuenta con un ingreso de garita peatonal, asi

como un pasillo con elevadores directos.
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4.3. Presentacion de resultados finales (graficas)

Estos son los resultados otorgados en la muestra controlada, donde se

encuestaron a 28 personas siendo dos por nivel.

4.3.1. ¢Considera que el Directorio General actualizado, le ayudara a

tener una mejor ubicacion de las oficinas administrativas?

0%

mSi
No

Fuente: Elaboracion propia

Si 100% 28
No 0% 0
Total de encuestados 28

Andlisis: los resultados en esta pregunta, evidencian que los empleados del
Instituto Guatemalteco de Turismo, se sienten satisfechos con la labor realizada

con la estrategia de comunicacion de la actualizacion del Directorio General.
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4.3.2. ¢Le gustd la implementacion de nomenclaturas en las oficinas

administrativas?

0%

mSi
No

Fuente: Elaboracion propia

Si 100% 28
No 0% 0
Total de encuestados 28

Andlisis: los colaboradores del INGUAT, indican que les agrada la labor realizada
en con la estrategia de comunicacion de la nomenclatura de las oficinas, ya que es

legible y visible para una mejor ubicacion.
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4.3.3. ¢Estaria de acuerdo en implementar un Manual de
Procedimientos para su puesto de trabajo?

mSi
No

Fuente: Elaboracion propia

Si 93% 26
No 7% 2
Total de encuestados 28

Andlisis: se encuentra un poco de variacion en resultados, debido a que hicieron
los comentarios que la realizacién del Manual no compete con su area laboral,
sino que es labor del Departamento de Recursos Humanos, aun asi mostraron
interés por apoyar con la realizacién del mismo, en caso la propuesta se llegue a
implementar en todos los puestos laborales del INGUAT.



Conclusiones Finales

e EI Ejercicio Profesional Supervisado (EPS), deja como legado el conocimiento
acerca de la importancia de la comunicacion organizacional. Visualizar como el
trabajo de investigacion aport6é a que el lineamiento de comunicacion sea mejor

Yy, que en futuro sea implementado en toda la institucion.

¢ Al Instituto Guatemalteco de Turismo - INGUAT-, se le otorga una herramienta
de trabajo, que se pretende sirva como fuente de consulta en el desempefio de
la plaza de Encargado del Manejo del Fondo Fijo Giras INGUAT, perteneciente
a la Seccion de Viajes de Familiarizacién y Prensa, de la Divisién de Mercadeo.

e Este tipo de investigaciones ayudan al estudiante, la empresa y a la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion, para mejorar y ampliar los conocimientos
comunicacionales. Motiva al alumno a desenvolverse, a proponer e
implementar proyectos dentro de una organizacion y/o empresa. Todo esto,
respetando los lineamientos asignados por los Asesores de EPS asignado.



Recomendaciones Finales

Al Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT - dar seguimiento a las tres
propuestas presentadas y aprobadas, siendo el “Manual de Procedimientos
para la Ejecucion del Fondo Fijo Giras INGUAT” donde se recomienda tener
una supervision constante en la persona que ocupe este cargo para constatar
que realmente le den uso a este documento. Asimismo, que la propuesta
“Colocacion de Nomenclaturas en Oficinas Administrativas” y la “Actualizacion
del Directorio General” se implementen en el ciclo del afio 2015 y se le asigne
presupuesto a dicha propuesta para llevarlo a cabo y que la imagen del

INGUAT sea mejor tanto para el cliente interno, como externo.

Que la propuesta del “Manual de Procedimientos para la Ejecucion del Fondo
Fijo Giras INGUAT” sea el plan piloto para que sea la guia para realizar otros
manuales para las distintas plazas que la institucion ofrece y/o para los

puestos que manejan Fondos de la Institucion.

A la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, realizar méas estudios sobre el
tema de Estrategias de Comunicacién, con mas estudiantes previos a optar el
titulo de licenciatura, para comparar y analizar las distintas problematicas y

soluciones que cada estudiante propone y ejecuta.
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La comunicacion externa en la empresa

Beatriz Soto Clima laboral 2 comentarios

La comunicacion externa se convierte en una herramienta muy importante de la empresa de cara al exterior,
no soélo en casos de que la empresa tenga algo que comunicar sino en cualquier situacion. Muchas empresas
se dedican a la comunicacion interna y sin embargo se olvidan de la comunicacion externa, que es tan
importante. Las empresas deben comunicar todo tanto a nivel interno como externo, dando una buena imagen
de la empresa y también una imagen transparente.

La empresa es un ente social y como ello ha de actuar, por eso debe hacer una comunicacion externa
efectiva y eficiente con el objetivo no solo de mejorar la imagen de la empresa sino tambien de conservarla,
ademas de dar confiabilidad a los clientes y potenciales clientes.

Existen varios tipos de comunicacién externa y se deben conocer para saber cuales se estan utilizando o se
deben utilizar.
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Organizacion La comunicacion al ser un proceso, no siempre fluye libremente. En muchas ocasiones se presentan barreras

de distinta indole que entorpecen el proceso. Las mas frecuentes son las siguientes:

La Comun n como Proceso

Fungio

la Gomunicacion

Barreras personales o psicolégicas: Debidas a los valores, habitos, cultura, de las personas que participan
en el proceso de comunicacion. Por ejemplo: Estereotipos: Se producen cuando emitimos juicios sobre una
persona con base en la idea que tenemos del grupo al que pertenece. Son generalizaciones que se utilizan
SersncalyjComynics ohin) para clasificar a las personas segun el grupo al que pertenece

El Gerente como Lider

Comut

6n Integral

Barreras de la Comunicacién

Barreras fisicas: Son las interferencias que se producen en el ambiente de la comunicacion y que se pueden
evitar facilmente: Ruidos o murmullos, que no permiten escuchar al emisor, interferencias radiofonicas o
telefonicas, el corte de linea telefonica cuando navegamos por Internet, e incluso una iluminacion deficiente o
inadecuada temperatura pueden impedir la adecuada comprension del mensaje por el receptor

Decisiones Gerenciales

Barreras semanticas: Surgen en la comunicacion debido a una incorrecta interpretacion de los signos del
cddigo, por ejemplo hablar en un idioma que no dominamos o emplear una terminologia muy técnica que
desconocemos

Barreras Ambientales: Fstas son las que nos rodean, son impersonales, y tienen un efecto negativo en la
comunicacion, puede ser incomodidad fisica (calor en la sala, una silla incomoda, etc.) distracciones visuales,
interrupciones, y ruidos (timbre, teléfono, alguien con tos, ruidos de construccion.)

Barreras Verbales: Estas son la forma de hablar, que se interponen en la comunicacién, a modo de ejemplo:
personas que hablan muy rapido, o no explican bien las cosas. Las personas que hablan otro idioma es cbvia la
barrera, pero incluso a veces nuestro propio idioma es incomprensible, por nosotros mismos, ya sea por
diferencia de edad, clases sociales, nivel de educacién he incluso entre dos profesionales, de distinto interés_ El
no escuchar bien, es otro tipo de barrera verbal, cuando no existe atencion

Barreras Interpersonales: Es el asunto entre dos personas, que tienen efecto negativo en la comunicacion
mutua. Estas barreras interpersonales mas comunes, son las suposiciones incorrectas, y las percepciones
distintas.
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Tipos de investigacién nn n

La investigacion es un procedimiento sistematico, critico, reflexivo y controlado que le da al investigador la posibilidad de
descubrir nuevos datos, hechos, leyes o relaciones en cualquier campo del conocimiento.

Por un lado se puede hablar de dos tipos de investigaciones segin sus objetivos:

Investigacion basica, pura o fundamental: esta tiene como objetivo incrementar los conocimientos cientificos causando
asi un progreso en la ciencia. A quienes realizan estas investigaciones no les interesa las consecuencias practicas o
aplicaciones de dichos conocimientos, sino que buscan desarrollar teorias basadas en leyes y principios.

Investigacién aplicada, constructiva o utilitaria: su objetivo es, en cambio. Ia aplicacion, uso y posibles consecuencias
de los conocimientos. Si bien depende de los descubrimientos y avances de la investigacion basica. busca conocer para
actuar, le interesa la aplicacion sobre la realidad antes que el mero desarrollo de teorias generales.

Se puede hablar de tres clases de investigaciones segin su grado de profundidad:

Exploratorias: estas investigaciones son las gue se realizan sobre fenomencs de los gue se tiene poco o ningun
conacimiento. Esto hace que sus objetivos sean enunciar una vision general del objeto a estudiar, en la que se sefialan
sus aspectos fundamentales. Generalmente, a partir de este tipo de investigacion se determinan lineamientos para
investigaciones futuras.

Explicativa: éstas investigaciones buscan determinar los porgués de los fendmenos por medio de la determinacion de
relaciones de causa-efecto. Estas investigaciones se concentran en estudiar las causas o los efectos de un determinado
hecho por medio de la prueba de hipotesis. Lo que busca es explicar el significado de un aspecio de la realidad a partir
de teorias gue se toman como referencia.
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A.6. Encuestas (formatos)

A.6.1. Formato Encuesta Inicial — Pagina 1

Encuesta

Instrucciones: marque oescriba una “X" sobre el cuadro conla opcion que a su

criterio es la correcta.
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A.6.2. Formato Encuesta Final

Encuesta Final

Instrucciones: Margue o escribauna “X" sobre el cuadrocon la opcion que

a su criterio es la correcta.

i Considera gue el Directonic General actusizado, ke aywdara a tener una

1.
meor umcacion de a5 ohcinas admimnisiratvas

si[] No [

2. ijle gustd la implemantacion de2 nomenclsturzs en las oficinas

Sdmimsiratvas 7

si[ No []

3. ;i Estaria d= acusrdo en implementar un Manwal de Procedimisntos para su
puesto de trabag”?

=i No []

iGracias por su tiempo y disposicion!
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A.7. Fotografias de entrevista a Jefe de Departamento
Administrativo, licenciada Siomara Mazariegos.
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A.8. Fotografias de entrevista a Maria Gabriela Alvarado,
Encargada de la Seccién de Viajes de Familiarizacion y Prensa.




A.9. Cotizaciones

XIX

Boletin :
oty , , , ) 1 Q. 400.00 Q. 400.00
Diagramacion de boletin con informacion y fotografias ya
elaboradas
Impresion y empastado: S Q. 190.00 Q. 950.00
21.59 x 27.94 cms., full color, hojas texcote sin barniz.
Nomenclaturas: "
166 2 27:55 . 4,573.30
Medidas 15 x 15 cms. con vinil de corte. Fondo azul, letras 6 Q Q.4
y logo color blanco
Directorio Gldf - - I i o
1 . 5,250.00 . 5,250.00
Estructura de 1.70 mts. alto x 0.70 cms. de frente, con 4 Q.5 Q-5
ruedas sujetas a la estructura de abajo o - - B
| RallUp 1 Q. 575.00 Q. 575.00

COTIZACON

. - GRUPO ACL

e . o N Decssiizido ol fator.
‘ - -

o
o. L -

Atendiendo su amable solicitud estamos enviando cotizacién de los productos requeridos, para nosotros es un placer poner nuestra
compaiia a su servicio.

CLIENTE CONTACTO FECHA CIUDAD

INGUAT Analy Polanco 08/10/2015

TELEFONO DIRECCION CORREO Anticipo C/Entrega
2421-2800 |72 Avenida1-17 z.4 apolanco@inguat.gob.gt

DESCRIPCION CANTITDAD VR. UNITARIO VR. TOTAL

Carteleras de corcho

1 .375.50 . 4,881.
Estructura de PVC, A 120 X 100 centimetros, fondo de 3 Q Q 81.50
corcho i |
Afiches 12*18”, impresion a full color, litografica en 200 Q. 10.00 Q.2,000.00

cartulina Texcote 12

Estructura banner roll-up con su vinil a impresion F/C.
Medida 2.00 mts. x 0.80 cms.

ESTA PROPUESTA TENDRA UNA VALIDEZ DE 8 DIAS A PARTIR DE LA FECHA QUE EL CLIENTE

PROPORCIONE EL CD CON LOS ARTES. SE COTIZA EN BASE A CANTIDDES SOLICITADAS. CADA MUESTRA
SOLICITADA TIENE UN COSTO ADICIONAL AL NO CONFIRMARSE LA COMPRA. FAVOR EMITIR EL CHEQUE
A NOMBRE DE AGL GRUPO BTL (CORPORACION) S.A. GRAN TOTAL Q. 18,629.80

VISITE NUESTRO SITIO WEB: www.grupoagl.com

ALVARO E. HERNANDEZ ANTILLON
DPT DE VENTAS
TEL: (502) 5482-9153

19 calle 15-30 zona 10, Guatemala, Guatemala. Tel. 41597700 alvaro.hernandez@grupo-agl.com
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Cotizacion No.15-1396

PARA: Analy Polanco

TELEFONO: 5632-3938

CORREO: analy.polanco« hotmail.com
FECHA: Guatemala. 06 de mayo de 2013
ASUNTO: Material Promocional para INGUA'I

Carteleras de corcho

13 Lstructura de PVC. A 120 X 100 centimetros. Tondo de Q. 405.00 Q. 5,304.00
corcho
Aliches 12*18”

200 Incluye: Impresion a full color. litografica en cartulina Q. 13.75 Q.2,750.00

Lexcote 120 entrega a domicilio

Boletin :
| Diagramacion de boletin con informacion y fotogralias ya Q. 450.00 Q. 450.00
claboradas

Impresion y empastado:
& 21.59 N 27.94 ems.. Lull color. hojas texcolte sin barniz.

.
Lntrega a domicilio. Q.215.00 Q. 1,075.00

Nomenclaturas:
Medidas 15 x 15 ems. con vinil de corte. Fondo azul. letras

N
166 A logo color blanco Q:32.00 Q.5312.00

Dircctorio Gral.:

| Estructura de 1.70 mts, alto x 0.70 ¢ms. de frente. con 4 Q. 5.370.00 Q. 5,370.00
rucdas sujetas a la estructura de abajo |
Roll Up

| LEstructura banner roll-up con su vinil a impresion F/C. Q. 605.50 Q. 605.50

Medida 2.00 mits. \ 0.80 ¢ms.

TOTAL: Q. 20,866.50

- periodo de entrega 1 dia habil a partir de- confirmado el anticipo

Forma de pago SU% anticipe s 30% contra enle

Realizar deposito por anticipo en
Banrural Cucnta Noo 34093 04 32 21 a nombre de ESTUDIO GRAFICT
Banco Industrial Cuenta Noo 120-0078352-0 4 nombre de GRATIC D

GRAICHD NOSE HNCE RESPONSABLE POR TRRORES TN SUDISENO POSTERIOR A SU AUTORIZACION
DEIMPRESION

Alentamente.

Sucely Garrido de Leon
Asesora de Ventas
5954-8537
5954-8537 | 2474-3298 Q
contacto@&graficd.com
Calzada Roosevelt 14-82, Zona 11 ﬂ
CC. Primma Local 220C, Guatemala
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CH¥C A

Senores

INGUAI

Analy Polanco

Presente

Estmados Senores

Me es grato presentarles nuestra cotiZacion para su evento

Ay Reformay 1 Calle Fsquma. Zona 9
PBX (502)2424 4242
Guatemala. Cudad
Nit. 504924-5

Guatemala. 04 de mayo de 2015
leletono de la Limpresa 2421-2800
Correo electionico eaanchez@ngust o g1
Direccion Zona 4

Horario: 08 30a 1600 hrs

l'ipo

Cantidad

Ment

Precio

Descorche Sub Total Otros

TOTAL

Catering

428

Almuerzos

Q 150.00

Q.64.200.00

Q. 64.200.00:

I( )bservaciones

Il)nccunn del Domicilio l

{Mobiliario v Equipo

/

Copas, cuberieria

II-\ entos a Don

mcihio

Il)uruci()n

Sub total A&B

0.64.200.00

Ouros

Q. 3.420.00

Gran Total

1 Q. 67.620.00:

_]('oﬂ'ec Break Incluye: 01 opcion salada, 01 opcion dulce, café, téy leche.

e cortesia: Manteleria de la casa con cubremantel, cristaleria, centros de mesa con flores naturales, sillas, nmesas. loza,

l( ‘onsumo Vinmo en alimentos de Q 3.000 00

Personal por cada dia

Caprtan a cargo del control total del evento| Q- 150 00 2 Q 30000
Mesceros - | por cada 20 mvitados Q 12000 2] Q 252000
Steward a cargo de la hmpieza Q 12000 2 Q 24000
Gastos va mcluidos Cocinero - montaje platos o del buftet Q 12000 3 Q 36000
¢n el total Quintal de hielo Q 10000 0 Q -
I'ransporte. dentro del perimetro de la ciudgd Q 00 00 0 Q 0000
T Total Q 342000

** Esta cotizacion No consuituy e conlirmacion de reserva del salon. solamente reservamos al firmar el contrato v definir forma de pago

Atentamente

Yadira Koper de Ojeda

Cel 541
vadira.koper@

4-2563

L jecuuva de Ventas

Casa A

rana

Cheque. Efectivo. Tarjeta de Crédito u Orden de Compra, 8 dias antes del evento**

ariana.com.gl
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W7] Hilton
Garden Inn OPEN NOW! @

Guatemala City, Guatemala

CON LA CALIDAD QUE YA CONOCES = : S POR UNA MARCA INTERNACIONAL

BEBIDAS

[ Cant. ] Descripeion Precio Unitario | Total

1 | I

Descorche de gaseosas y licores
“CORTESIA"

(Bebidas proporcionadas por el cliente)

Manteleria: Contamos con diferentes colores de manteles y cubremanteles Hilton Garden Inn Guatemala City se reserva derecho de realizar cobro por
para su eleccion, respaldos y fundas completas para sillas dano de mobiliario, manteleria | cnstaleria y/o cuberteria que se haya
Loza, cristaleria y cuberteria: incluido en servicio realizado durante su evento

Flores: se incluyen centros de mesa con flores de temporada Contamos con servicio de decoradora segiin su

requerimiento.

| | SERVICIOS DE CATERING | |
Hora | YT | Descrincidn | Precio Unitario | Total
1_Servicio de Catering 0.1.550.00 Q155000
TOTAL A PAGAR

DESCRIPCION TOTAL O,

Senuciaos. de Cateong 1.550.00)
Alimentq 56924 00 |
RBehidas 000
Total Q. Q. 58,474.00

Nota: Esta cotizacion esta vigente durante 3 dias habiles a partir de la presente fecha  Verificar Politicas Generales de Eventos detalladas en este mismo documento

Precios sujetos a camblos, sin previo aviso

Instituto Guatemalteco de Turismo
Firma Autorizada

Monica Morales

Coordinadora de Banquetes a Domicilio
Teléfono directo: (502) 2423-0909 Ext 4331
Celular: 51049844
mmorales@@hgiguatemala.com

Contactenos
13 calle 7-65 Zona 9 Ciudad de Guatemala. Guatemala
Telefono +3502 2423-0909
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A.10. Carta de Compromiso INGUAT, para la ejecucion de propuestas
“Colocacion de Nomenclaturas en Oficinas Administrativas” y

“Actualizacion del Directorio General”

= . ~
w Gobierno de Guatemala M

Instituto Guatemalteco de Tunsmo Corazdn del Mundo Maya
- INGUAT - INGUAT

Ref: 082-A-DA-2015

Guatemala, 27 de julio de 2015

Licenciado

Marco Julio Ochoa

Coordinador EPS Licenciatura -4
Escuela de Ciencias de la Comunicacion - USAC

Presente

Licenciado Ochoa:

Reciba un cordial y atento saludo en nombre del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-.

Como es de su conocimiento, la sefiorita Analy Polanco Figueroa, esta realizando dentro de la institucién su
Ejercicio de Practicas Supervisadas -EPS- en el cual, ella nos expuso sus propuestas y posteriormente
estrategias de comunicacion a ejecutar.

En virtud de lo anterior, confirmo que dos de las tres estrategias que la sefiorita Polanco presento, tanto la
“Colocacion de Nomenclaturas en Oficinas Administrativas” como la “Actualizacion del Directorio General” del
instituto, sf se ejecutaran en el transcurso del afio 2015 para ello estamos realizando una reprogramacion del
Plan Operativo Anual -POA-, esto debido a que dentro de nuestro presupuesto general no se contaba con este
gasto pero confirmamos que se llevara a cabo en el periodo anteriormente mencionado.

Agradeciendo su atenci6n, me suscribo, reiterando las muestras de mi alta y distinguida consideracion.

Jefe Departamefito Admipistrativo - Divisién Financiera

C.C.: Departamento Financiero
Seccion de Viajes de Familiarizacion y Prensa
Expediente

7a. Avenida 1-17 Zona 4 Centro Civico, Guatemala e PBX: (502) 2421-2800 e www.visitguatemala.com

www.guatemala.gob.gt
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