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Lic. Luis Pedroza

Coordinador

Ejercicio Profesiona! Supervisado de Licenciotura
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carles de Guatemala

Estimado Licenciado Pedroza:

Por medio de la presente, hacemos canstar que el estudiante{a) epesista Rocio
Maribell Garcia Gomez can numero de carné 200719350 de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion, de la Universidad de San Carlos de Guatemala, como requisito y previo a
obtener el titulo de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion; realizo el Ejercicio
Profesional Supervisado de Licenciatura en esta institucion especificamente en
Departamento de Relaciones Publicas, cumpliendo con 300 horas efectivas de practica
comprendidas del 2 de Mayo al 18 de Julio del afio en curso; tiempo durante el cual
ejecutd el proyecto: “Plan comunicacional para el Fortalecimiento de ia Comunicacion
Interna y las Relaciones Publicas de |a Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor,
DIACO” entregando el material comunicacional respectivo, debidamente recibido por
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, DIACO.

En tal virtud manifestamos entera satisfaccion respecto al trabajo del epesista {a)
y, para los usos y procesos siguientes en el proceso de EPS de Licenciatura, extendemos la
presente CONSTANCIA DE FINALIZAC!P'N DE SU PROYECTO DE EJERCICIO PROFESIONAL z
SUPERVISADO DE LICENCIATURA en pue§lra institucion.
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Coordinader de Relgciones Publicas

Atentamente,

\
\

MINISTERIO DE ECONOMIA
Direccion de Atenclon y Asistencia al Consumidor, DIACO
7a Ave 761 zona 4 Tercer nivel Edificio del Registro Mercantil

PBX (50Z) 2501-9898 Ext 102

e Cel: {502) 5837 6382
rreo: carlosvasquezmed@gmail com
Web  www.diaco gob.gt
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De my consideracion
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cumple 108 requisitos de ngor del presente programa por o cusl emito DICTAMEN FAVORABLE

tes

para los efectos subsiguies

Se aULOfizs Su aprobacion en #f acto de cigrre raspectiva y la impresion de su trabajo final de £PS
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formata PDF los cuales deberd entregar 3 las instancias correspondientes
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Resumen

Titulo: “Plan Comunicacional para el Fortalecimiento de la Comunicacion Interna y las
Relaciones Publicas de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor-DIACO-

dependencia del Ministerio de Economia.” Autor: Rocio Maribell Garcia Gémez.

Universidad: Universidad de San Carlos de Guatemala.

Unidad Académica: Escuela de Ciencias de la Comunicacion.

Objetivos del Proyecto:

General:

El fortalecimiento de la comunicacién Interna y las Relaciones Publicas dentro de la
Institucion para mejorar al Departamento de Comunicacién Social de la DIACO.

Especificos:
* Mejorar la Comunicacion Interna por medio de material escrito y divulgativo.
» Creacion de un sistema de informacion interna y externa dirigido por medio de un
grupo de whatsApp, para interaccion entre empleados, para estar informados y

comunicados de las actividades que se realizan en cada Departamento de la

Institucion.

* Impulsar la Imagen Publica de la Institucién.



Sinopsis del proyecto:

Este proyecto de comunicacion tuvo como base fundamental la creacion e implantacion
de estrategias funcionales, que permitieron establecer dentro de la Institucion la

importancia que tiene el Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas.

Por medio del diagndstico se determinaron los puntos débiles que tiene la Institucion en
cuanto la carencia de herramientas para mejorar los procesos de comunicacion Internos y

Externos.

El plan de comunicacién englobé estrategias especificas para determinado un publico
objetivo, para mejorar el manejo de la comunicacion interna por medio de la creacion de
material informativo, alcanzando una comunicacion efectiva entre los empleados de cada

departamento de la Institucion.

En la ejecucion de este proyecto se fortalecieron las herramientas de comunicacién
institucional, de manera efectiva y profesional ya que fue dirigida a autoridades y
empleados.

Esto definio las necesidades de la Institucion, mejorando asi la comunicacion vertical y
horizontal, logrando un flujo mas eficiente y efectivo dentro de DIACO; el implementar

este plan agilizé la comunicacion y el relacionamiento entre empleados y autoridades.

Asimismo, se busco que las estrategias fueran desarrolladas como parte fundamental
para la Institucion y para el fortalecimiento del Departamento de Comunicacién y
Relaciones Publicas.



Introduccion

El presente proyecto se realizé en la Direccién de Atencidn y Asistencia al Consumidor
DIACO- dependencia del Ministerio de Economia de Guatemala, la cual se encarga de
defender los derechos de los consumidores y usuarios, cumpliendo con la legislacion a
través de procesos eficaces, aplicando la mejora continua; fomentando para ello

relaciones equitativas entre consumidores y proveedores.

Como parte del Ejercicio Profesional Supervisado de la carrera de Licenciatura de
Comunicacion Social de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, se elabora un diagnéstico para la propuesta de un plan de

comunicacion para llegar al proyecto final que sera presentado a continuacion.

El presente proyecto que lleva como titulo “Plan Comunicacional para el Fortalecimiento
de la Comunicacion Interna y las Relaciones Publicas de la Direccion de Atencién y
Asistencia al Consumidor, DIACO” tiene entre sus objetivos, fortalecer los canales de
comunicacion interna y externa, para brindar la informacion de todas las actividades que

se realizan en la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor DIACO.

En las estrategias que se propusieron resalta la intensificacion de difusion de actividades
con la elaboracidén de contenidos ajustados a las necesidades de comunicacion interna
requeridas en el momento, con sus debidas actividades para coordinar y apoyar la

estrategia de comunicacion de la Institucion.

En las estrategias de comunicacion se propone utilizar un boletin interno, un grupo de
mensajeria instantanea, ferias de informacién, protocolo y participaciéon en las campanas

|“

institucionales con el mensaje central “Una excelente via de comunicacion, hace el éxito

de una Institucion”.



Justificacion

La importancia de realizar este proyecto fue para concluir la Carrera de Comunicacién
Social de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos
de Guatemala, por lo que nace la inquietud de poner en practica todos los conocimientos
adquiridos en el salon de clase, por lo que se optd por realizar el Examen Practico
Supervisado.

Con base a la observacion e investigacion que se realizé para mejorar la comunicacion
de la Institucion con el publico objetivo, dentro de las instalaciones, por lo que se hizo
necesario el plan comunicacional para crear estrategias de comunicaciones entre

autoridades y empleados de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor.

En este estudio se enfocd la importancia de la comunicacion interna y las relaciones
interpersonales dentro de una institucidn, para mejorar su crecimiento interno y externo.
Debido a la poca comunicacion organizacional que existe en la Direccion de Atencion y
Asistencia al Consumidor se plante6 estrategias de comunicacion que ayudaran a mejor
esta debilidad.

Recordando que todo departamento de comunicacidn en su proceso debe de llevarse de
la mano con la Institucion por medio de las Relaciones Publicas, lo que se destaco la
necesidad de trabajar mas en el tema, comenzando desde la primera semana de practica

el dar a conocer el departamento de Comunicacion Social.

Por lo que para la Institucion las relaciones publicas y la comunicacion interna debe ser
de vital importancia para apoyar e implementar todo tipo de estrategias de comunicacion
que se desarrollen en el departamento, teniendo en cuenta un mejor rendimiento y

esfuerzo con los colaboradores de la Institucion.

Otras de las razones fue el de involucrarse desde ya como una comunicadora social,

como agente de cambios, de ideas, de buscar un aporte fundamental para mejorar el



desarrollo de la organizacion del departamento de comunicaciéon y para la institucion,

para crecer profesionalmente aprendiendo aspectos vitales de esta carrera.

Coordinar actividades de comunicacion, proyectos de protocolo, de relaciones publicas
asi como perder el miedo a lo desconocido y poner en practica la creatividad y los valores
humanos y accionares calidos y amables que nos caracteriza como comunicadores
sociales.



CAPITULO |

1. Diagnéstico

Titulo del Diagnéstico:

“Diagnostico Institucional sobre el Manejo de la Comunicacion Interna y las Relaciones

Publicas de la Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor -DIACO-

1.1. Objetivos del Diagnéstico

1.1.1. Objetivo General:

e Determinar los puntos débiles del Departamento de Comunicacién Social de la

Institucidén, para mejorar los procesos de comunicacién internos y externos.

1.1.2. Objetivo Especificos:

¢ Identificar las debilidades en las relaciones publicas dentro del Departamento de

Comunicacion Social DIACO.

e Determinar el nivel de importancia que las autoridades le dan a la Comunicacion

Interna dentro de la Institucion.

e Presentar un plan de Comunicacion para solucionar los problemas detectados,

dentro de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor DIACO.



1.2. Institucion
Direccion de Atenciéon y Asistencia al Consumidor- DIACO- dependencia del

Ministerio de Economia.

1.2.1. Ubicacion Geografica
72. Avenida 7-61 zona 4, 3er. Nivel, Edificio Registro Mercantil. PBX: 2501-9898

es DIACO.

Fuente: Edificio del Registro Mercantil, 3er. Nivel, Oficinas Central
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1.2.2. Integracion y Alianzas Estratégicas

¢ Ministerio de Economia: A través de la DIACO y otras entidades, lleva a cabo
los Convenios de Cooperacion Interinstitucional, con el objeto de contribuir a
evitar la duplicidad de esfuerzos y complementar las actividades que realiza la
DIACO con otros entes publico, que tienen a su cargo la prestacién de servicios

a consumidores y usuarios.

¢ Ministerio de Educacién —MINEDUC (Suscrito el 01 de enero de 2005): Con
el objeto de proteger la economia familiar de los padres de familia en la
presentacion de los servicios educativos en el pais, logrando asimismo calidad

educativa en los establecimientos.

¢ Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda,
Superintendencia de Comunicaciones —SIT- (Suscrito el 15 de marzo de
2005): Para proteger los derechos de los usuarios de los servicios de

telecomunicaciones.

e Ministerio de Energia y Minas, Direccion General de Hidrocarburos
(Suscrito el 31 de agosto de 2005): Para velar por la proteccién y defensa de
los derechos de los usuarios en los servicios de expendios de combustibles y
gas licuado. Operativos se llevan a cabo bajo la denominacion de “Plan

Centinela”.

e Camara de Industria (Suscrito el 01 de febrero de 2006): Para abrir la
posibilidad de una cooperacion mutua dentro del campo de la solucién de

conflictos, especialmente en el caso de conciliacion y arbitraje de consumo.



Registro del Mercado de Valores y Mercancias: Para contribuir a evitar
duplicidad de esfuerzos en las acciones que se emprenden para la solucion de

problemas generados por la actuacion de algunas instituciones financieras.

Sistema Nacional de la Calidad: Con el objeto de coordinar acciones que
tiendan a la proteccién de los consumidores y usuarios, cumpliendo con los
objetivos de metrologia legal con relacion a los instrumentos de medicion y

pesaje.

Instituto Guatemalteco de Turismo (INGUAT): Con el objeto de coordinar
acciones que tiendan a proteger a los usuarios de servicios turisticos, llevando a
cabo verificaciones conjuntas y compartir informacion de las quejas recibidas en
cada institucion. A su vez, propiciar capacitaciones para el personal asignado a

dichas actividades.

Defensoria de la Mujer Indigena (DEMI): Con el objetivo de apoyar las
acciones necesarias para el mejoramiento del nivel de vida de la mujer indigena
y su familia mediante su participacion en las distintas ferias de consumidores
que organiza DIACO. Esta alianza brinda apoyo y capacitacion a la mujer

indigena para que conozca sus derechos como consumidora.



1.2.3. Antecedentes o Historia

La proteccion al Consumidor al Consumidor es implementada en
Guatemala, en el afio 1985 cuando se emiti6 la primera Ley (Decreto Ley 1-85 del Jefe
de Estado General Oscar Humberto Mejia V. de fecha 14 de enero de 1985). Cuyo
objetivo era el de desarrollar, por parte del Estado, de la defensa de los derechos e
intereses de los consumidores, en un marco de politica econémica regulada por el
Estado.

Por ende, su objetivo era el de controlar y evitar el alza inmoderada en los
precios de los productos y servicios esenciales para la poblacion y establecer los
delitos econdmicos y las naciones correspondientes en el caso del incumplimiento, por

parte de los proveedores de los preceptos y la normativa que dicha Ley contemplaba.

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), fue creada como
dependencia del Ministerio de Economia el 4 de septiembre de 1995, conforme el
articulo 1 del Acuerdo Gubernativo No. 425-95, donde se establecié su competencia en
cuando a orientar, asistir e informar al consumidor, dando asi el inicio de su expansion

a 19 sedes regionales y 2 municipales, Mixco y Villa Nueva.

En esa fecha se suprimié la Oficina de Control de Precios del Ministerio de

Economia, encargada del control de los precios de los productos de consumo basico.

El articulo 119 literal i) de la Constitucidon Politica de la Republica de Guatemala
establece la defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservaciéon de la
calidad de los productos de consumo interno y de exportacién para garantizar su

salud, seguridad y legitimos intereses econdmicos.



Para el cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario y su
Reglamento, se establecio el Decreto 6-2003. (Ministerio de Economia, 2005).
Dentro de un Plan del actual Gobierno 2012-2016, se enfatia en la convenniencia de
crear y mantener las condiciones adecuadas para que los agentes econdmicos
involucrados en el proceso productivo, en un entorno competitivo, equitativo y

sustentable.

Entre las atribuciones de la DIACO, esta la de velar por el respeto y
cumplimiento de los derechos de los consumidores y usuarios, asi como de las
obligaciones de los proveedores, a través de su linea de quejas 1544, funcionando las

24 horas los 365 dias del afo, a su vez por el portal web: www.diaco.gob.gt y su sede

fisica, Centro de Atencion Quejas situada en la 62 Ave. 0-35 zona 4 centro comercial

plaza zona 4, 3er nivel.

En este sentido, su campo de accion, esta relacionado directamente con los
consumidores y usuarios. De tal manera que el primer derecho se refiere a la
proteccion a su vida, salud y seguridad en la adquisicion, consumo y uso de los bienes

Y Servicios.

1.2.4. Departamento o Dependencias

La Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor se rige en marco de los 4

Ejes pragmaticos:

Departamento de Departamento de Departamento de Departamento de
Promocion y Servicios al Verificacion y Asesoria al
Asesoria Consumidor Vigilancia Proveedor

Fuente: Elaboracién propia (Memoria de Labores DIACO, 2012), disefio por: Epesista Rocio Garcia.


http://www.diaco.gob.gt/

o Area Promocién y Asesoria Consumidor

Este Departamento tiene como objetivo primordial dar a conocer los alcances de la
Ley y su Reglamento, educar y capacitar al consumidor para que esté en condiciones
de hacer valer sus derechos en las relaciones comerciales que realiza con los

proveedores de bienes y servicios.

Conferencias seminarios y charlas realizadas sobre derechos y obligaciones de los
consumidores y proveedores de bienes y servicios y mecanismo para realizar

denuncias a DIACO- por los medios disponibles para ello, el disefio y distribucion de

material informativo y educativo diverso. (Memoria de Labores DIACO, 2012).

Actividades:

v
v
v
v

Ferias al Consumidor

Educaciéon Financiera

Dia Mundial del Consumidor

Capacitacion a la Universidad de San Carlos de Guatemala. (Memorias de

labores 2015).

Lineas de Trabajo

2009

2010

2011

2012

Conferencias y charlas

realizadas

346

299

201

345

Asistentes a

Conferencias

10,919

10,977

6,650

11,000

Distribucion de Material

43,399

77,976

88,109

109,616

Fuente: Departamento de Promocion y Asesoria al Consumidor y Sedes Regionales. Memoria de

Labores DIACO 1, 2012.




e Area de Servicios al Consumidor:

El departamento de servicios al Consumidor en oficinas centrales y sedes, tiene
la finalidad principal de asistir a los consumidores y usuarios en sus reclamaciones a
los proveedores, mediante los procedimientos pertinentes, cuando consideren que las

relaciones comerciales con los mismos no han sido del todo satisfactorias. - (Memoria

de Laborales DIACO, 2012).

Actividades:

v" Resolucion de Quejas

v" Recuperaciones a Favor del Consumidor y Usuario

v' Lanzamiento de la plataforma del sistema de defensa del consumidor y

usuario (Memoria de Labores, 2015).

(quejas resueltas /
quejas atendidas)

Actividad 2009 2010 2011 2012
Quejas recibidas 4,324 4772 4,865 5,564
Quejas Resueltas 2,403 2,215 2,473 2,807
Relacién porcentual 56% 46% 51% 50%
(quejas resueltas /

quejas atendidas)

Relacion porcentual 83% 87% 79% 80%

Fuente: Departamento de Servicios al Consumidor y Sedes Regionales. Memoria de Labores

DIACO 1. *Corresponden a las que fueron debidamente documentadas”.




o Area de Verificacién y Vigilancia

Este departamento tiene a su cargo realizar las acciones pertinentes, por
denuncia o de oficio para supervisar, investigar y controlar si los establecimientos que
realizan actividades comerciales o de servicios, estan cumpliendo con la normativa

interna vigente y con los compromisos internaciones.

El personal de este departamento lleva a cabo los monitores de precios de los
productores que conforman la canasta basica de alimentos, asi como de otros
productos consideradores estratégicos, como el caso de los combustibles, productos

de temporada y otras.

Actividades:

Plan Belén
Mesas técnicas
Plan de verificacion de etiquetado

Plan centinela

NN

Plan de verificacion y mercado (Memoria de Labores, 2015).

o Area de Asesoria al Proveedor
Este Departamento tiene a su cargo el asesor a los proveedores respecto a
sus obligaciones segun lo dispuesto en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario,
contenidos en los articulos 15 y 17 de la Ley, asi como de verificar que no lleven a
cabo actos prohibidos por la misma. (Decreto 6-2003, Ley de Proteccion al Consumidor

y Usuario).



Actividades:
v Capacitacion a Proveedores
v' Capacitacion a docentes del Ministerio de Educacion

v" Proceso Juridico Sancionatorio.

Descripcion de Actividades Numero

Sanciones por infracciones a la Ley 105
Multas por actas de verificacion 63
Por quejas 27
Apercibimientos escritos/publicos 15
Resoluciones de autorizacién de Contratos de 219
Adhesion

Resoluciones de autorizacion de Instrumentos 251
de Medicion

Fuente: Informes del Departamento Juridico. Memoria de Labores DIACO 1, Corresponde

a las que fueron debidamente documentadas.

1.2.5. Mision

Educar e informar a los consumidores acerca de sus derechos y obligaciones.

1.2.6. Vision

Que los guatemaltecos conozcan y ejerzan sus derechos como consumidores y

usuarios.
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1.2.7. Objetivos Institucionales

e Promover, divulgar y defender los derechos de los consumidores y usuarios,
cumpliendo con la legislacién a través de procesos eficaces, aplicando la mejora
continua; fomentando para ello relaciones equitativas entre consumidores y

proveedores.

e Atender el 100% de las quejas desde su recepcion, hasta sus diversas formas

de resolucion.

e Lograr la verificacion de un 70% de las quejas trasladadas, en el plazo

establecido.

1.2.8 Publico Objetivo

e Consumidores y usuarios.

e Proveedores de servicios y productos.
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1.2.9 Organigrama

GOBIERNO DE LA REPUBLICA DE

GUATE

ORGANIGRAMA

{544

Nucceidnic Alcaciiny Avistcacia ai Cormsumides

Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor-DIACO-

Departamento de
Aseguramiento de la
Calidad

Relaciones Publicas

Relaciones
Internacionales

Departamento
Administrativo

Departamento de
Informatica

Departamento de
Recursos Humanos

Comunicacion Sacial y

Coordinacion de Sedes
Departamentales

Departamento de

Auditoria

Departamento
Financiero

Departamento

Juridico

Departamento de
Promocion y
Asesoria

Departamento de

Verificaciony
Vigilancia

Departamento de

Asesoriaal proveedor

Fuente: Elaboraciéon con base al libro de Memoria de Labores 2012.

Disefio: Epesista Rocio Garcia.
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1.3. Metodologia del Diagnéstico

1.3.1. Descripcién del Método:

Para el mejor desarrollo del estudio, se elaboré una metodologia como
instrumento para la obtencion de resultados y hallazgos que evidencien las carencias
fisicas, de recursos materiales y humanos en el proceso de la comunicacion interna y
las relaciones publicas de la institucion, se utilizé instrumentos idoneos para estructura

eficiente, las matrices y métodos:

e Método Deductivo: Se revisé planes, programas y proyectos multianuales, asi
como las planificaciones operativas anuales, llegando a programas semanales

de actividades y acciones comunicacionales.

e Método Analitico: Se hizo el analisis e interpretacion del material documental,

libro, folletos, acuerdos, reglamentos, normativos.

e Meétodo descriptivo: Se desarroll6 el estudio y analisis de todos los materiales

escritos y descriptivos de los procesos de comunicacion que se desarrollan.

e Método Experimental: Se realizaron acciones de involucramiento en el
quehacer cotidiano de la Institucion, generalmente en las actividades que

mostraban mayor desorden y deficiencias en su desarrollo.
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1.3.2.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion

Investigacion Documental: Se hizo la seleccion y ordenacion de informacion
institucional mediante libros, folletos, revistas, acuerdos, reglamentos. Asimismo,

se elaboro fichas de trabajo, textuales y analiticas para la bibliografia general.

Observacion: Fue importante percibir la forma en que se desarrollo la

comunicacion interna y las actividades dentro de la institucion.

Encuestas: Se elaboraron cuestionarios para recopilar la informacion vy
determinar las funciones de los empleados y de las unidades y departamentos
especificos. En la seccidn de anexos se adjunta las herramientas de recoleccién

utilizadas en el desarrollo del estudio diagnéstico.

Actividad Diagnéstica: Parte del diagnéstico comunicacional requirié una
actividad para poder analizar las actitudes, comportamiento, esquemas
informativos y las relaciones interpersonales entre colaboradores de la direccidon
de Atencidén y Asistencia al Consumidor- DIACO-, Asimismo tener conocimiento
de vias de la comunicacion de la Institucion con sus diferentes departamentos y
el papel que juega el area de Comunicacion Social y Relaciones Publicas, dentro

de la dinamica.
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AL CONSUMIDOR -DIACO- DEPENDENCIA DEL MINISTERIO DE ECONOMIA

1.3.3. Cronograma del Diagnéstico

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ESTUDIO DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA

FEBRERO
2,016
HORARIOS 1 11(1(1|2]|2
ACTIVIDADES 112/5/6/2]3 29
09:00am — | Presentacion ante las Autoridades
10:00am Superiores de la Institucion *
10:45am -
12:00pm Revision Documental * * *
Acompafamiento y Observacién en
Actividades Institucionales sobre el *
Manejo de la Comunicacion, las
09:30am - | Relaciones Publicas y la
11:30am Comunicacion Interpersonal. *
Encuestas al Personal DIRECTIVO
10:30am - Institucional con énfasis en el
16:00pm Manejo de la Comunicacion, las
Relaciones Publicas y la
Comunicacion Interpersonal. * *
Diagnéstico - Encuestas al Personal
08:30am - USUARIO con énfasis en el manejo
12:00pm de la Comunicacion, las Relaciones
Publicas y la Comunicacion
Interpersonal.
Diagndstico - Encuestas al Personal
08:30am - |OPERATIVO con Enfasis en el
11:00am Manejo de la Comunicacion, las
Relaciones Publicas y la
Comunicacién Interpersonal. *
08:30am - | Sistematizacion de Informacion
01:00pm documental recabada o
11:00am - [ Sistematizacion de Entrevista y
12:00pm Encuestas Realizadas
12:00pm - | Elaboracion del Informe Diagnéstico
13:30pm i Il
15:00pm - Presentacion del Informe *
19:00pm Diagnéstico

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por el Licenciado Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.
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1.4. Recopilacion de Datos

1.4.1. Ficha de Encuestas

. . &“'\as“/’a
Universidad de San Carlos de Guatemala ﬂ"ﬂ 2
Escuela de Ciencias de la Comunicacion ""% 3 §

usae

EPS 2016
Rocio Garcia

Diagnéstico Institucional: “SOBRE EL MANEJO DE LA COMUNICACION INTERNA
Y LAS RELACIONES PUBLICAS DE LA DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR -DIACO- MINISTERIO DE ECONOMIA”

A continuacion, se presentan una serie de preguntas dirigidas para Autoridades,
para el sondeo de opinién en relacién a la institucion DIACO, agradezco se sirva a

responder de la manera mas honesta posible.

Género: Masculino I:I Femenino I:I

¢, Observa de manera positiva el trabajo de la DIACO en la Sede Central?

Si |:| No |:|

¢ Considera que es importante que se destaque la Imagen Publica dentro y fuera

2.
de la Institucion?

s L] No L]
3. ¢ Sabe si es del conocimiento de todo el personal la Misién, la Vision vy finalidad de

la Instituciéon?
| [] Noo ]

Si
Si respondié que Si, escriba cuales son:

16



4. ;Conoce el personal a su cargo la Organizacion de la Institucion?

si [ ] N [ ]

5. ¢Conoce cual es la funcion que realiza el Departamento de Comunicacion dentro

de la Institucion?
s ] No | ]

6. ;,Como ve la Comunicacion Interna dentro de la DIACO?

Buena I:I Mala I:I Regular I:I Debe Mejorar I:I

7. ¢Considera que es importante la Comunicacion Vertical y Horizontal en la

Institucion?

si [ ] No | ]

8. ;Se promueven acciones 0 capacitaciones para mejorar la Comunicaciéon y

Coordinacion a nivel interno en la Institucion?

si [] No [ ]

9. ¢, Se le informa al personal sobre las actividades que tiene la Institucién?

Sl'l:l Nol:l

10. ¢ Considera que el espacio y mobiliario donde se realizan reuniones es suficiente

para convivir con el personal en una reunién o actividad?

si [ ] No [ ]

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por el Licenciado Carlos Vasquez,

coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.
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Universidad de San Carlos de Guatemala g“m""‘q
T
EPS 2016 e ¢

Rocio Garcia

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

woll dg

Diagnéstico Institucional: SOBRE EL MANEJO DE LA COMUNICACION INTERNA
Y LAS RELACIONES PUBLICAS DE LA DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR -DIACO- MINISTERIO DE ECONOMIA”

A continuacién, se presentan las preguntas para el sondeo de opinién para los
Empleados en relacion a la institucion DIACO agradecemos se sirva
responde de la manera mas honesta posible.

Género: Masculino I:I Femenino I:I

1. ¢, Conoce usted la mision y la visién de la DIACO?

Si I:I No I:I

2. i Conoce la estructura organizacional de la Institucion?

Si |:| No |:|

3. ¢Cree usted que es importante que la Institucién tenga un medio oficial para

informales de las actividades que llevan a cabo?

Si |:| No |:|

4. ;Qué obstaculos internos y externos se han enfrentado en la Institucion para
trabajar procesos de comunicacién?
Cual:

5. ;Se le informa al personal sobre las actividades que desempefia cada Area o

Departamento dentro de la Institucion DIACO?

Si I:I No I:I

6. (Cree que es importante una Estrategia de Comunicacién Interna para la

Institucion para mejor las relaciones interpersonales entre los empleados?

Si I:I No I:I

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por el Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.
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Universidad de San Carlos de Guatemala e&‘“"%%
2

Escuela de Ciencias de la Comunicacién = ﬂ*ﬂ -
2 $

EPS 2016 Y ose

Rocio Garcia

Diagnéstico Institucional: SOBRE EL MANEJO DE LA COMUNICACION INTERNA
Y LAS RELACIONES PUBLICAS DE LA DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR -DIACO- MINISTERIO DE ECONOMIA”

A continuacién, se presentan las preguntas para el sondeo de opinién para
los Usuarios en relacién a la institucion DIACO agradezco se sirva
responde de la manera mas honesta posible.

Genero: Femenino: I:I Masculino: I:I

1. iConoce cual es la funcién de la Direccién de Atencion al Consumidor?
s [] vo [

2. ;Coémo ha sido la comunicaciéon al momento de solicitar el apoyo en las oficinas de
DIACO?

Buena I:I Regular I:I Debe Mejorar I:I

3. ¢ Por qué medio de comunicacion usted conoce a la Institucion DIACO? Television

Internet I:I Prensa I:I Otro I:I I:I

4. ;Le gustaria que existiera un medio fisico de comunicacion dentro de DIACO?

Si I:I No I:I
5.. ¢Le gustaria conocer mas sobre las actividades de imagen publica que realiza la
DIACO?

s [ ] No ]
6. ¢ Aconsejarias a otros usuarios para que se busquen o soliciten el apoyo de DIACO?
si ] No [ ]

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por el Lic. Carlos Vasquez, Coordinador

del Departamento de Comunicacién Social y Relaciones Publicas de DIACO.
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1.4.2. Resultados de las Encuestas

Se basa en las entrevistas realizadas, el cual se efectué con el 33.33% de la
poblacién tomando una muestra 75 personas, dividiéndola por grupos de tres:

Autoridades, Usuarios y Empleados.

En el presente cuadro es con base a los resultados que se obtuvieron por medio

de las encuestas a las Autoridades de DIACO.

PREGUNTAS

RESULTADOS

1. ¢ Observa de manera positiva el trabajo
que realiza la DIACO en la Sede Central?

Las 25 personas respondieron
que Si.

2. ;Considera que es importante que se
destaque la Imagen Publica dentro y fuera
de la Institucion?

Las 25 personas respondieron
todas que si era importante.

3. ¢ Sabe si es del conocimiento de todo el
personal la Misién, Visién y la finalidad de
la Institucion?

De los 25 entrevistados 15
respondieron que Siy 10
respondié que No.

4. i Conoce el personal a su cargo la
Organizacioén de la Institucion?

De los 25 entrevistados 20
respondieron que Siy 5 que
No.

5. ¢ Conoce cual es la funcion que realiza
el Departamento de Comunicacion dentro
de la Institucion?

De los 25 entrevistados 7
respondieron que Siy 18 que
No.

6. ;,Como ve la Comunicacion Interna
dentro de la DIACO?

De los 25 entrevistados 10
Buena, Mala 5, regular 2,
Debe Mejorar 8.

7. ¢ Considera importante la Comunicacién
Vertical y Horizontal en la Institucion?

De los 25 entrevistados 16
que Si, 4 que Noy 5
consideran que regular.

8. ¢, Se promueven acciones o
capacitaciones para mejorar la
Comunicacién y Coordinacién a Nivel
Interno en la Institucién?

De 25 entrevistados 16
personas respondieron que Si
y 9 No.

9. ¢, Se le informa al personal sobre las
actividades que tiene la institucion?

5 personas respondieron que
Si y 20 que No.

10. ¢ Considera que el espacio y mobiliario
donde se realizan reuniones es suficiente
para convivir con el personal en una
reunién o actividad?

De 25 entrevistados 4
respondieron que Si, y 21 que
No.

Fuente: Encuestas realizadas al grupo de autoridades de DIACO.

Disefio e Interpretacion, por: Epesista Rocio Garcia 2016.
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En el presente cuadro se da a conocer el resultado de las respuestas que dieron
en las entrevistas los Empleados de la Institucion. Con el objetivo de saber cuanto
conocen la institucion donde laboran, también como esta organizada y la comunicacion
que maneja las autoridades con el personal entre un departamento y otro. Asimismo,
la importancia que le dan al Departamento de Comunicacién y las Relaciones Publicas

de DIACO.

PREGUNTAS

RESULTADOS

1. ¢ Conoce usted la misién y la vision
de la DIACO?

Los 25 entrevistados respondieron Si

2. ¢ Conoce la Estructura

Organizacional de la Institucion?

20 personas respondieron Si y 5 que
No.

3. ;Cree usted que es importante que
la Instituciéon tenga un medio oficial
para estar informado de las

actividades que llevan a cabo?

Las 25 personas respondieron que Si.

4. ; Se le informa al personal sobre las
actividades que desempefian cada
Area o Departamento dentro de la
Institucién DIACO?

Los 25 entrevistados dijeron que Si.

5. ;Cree que es importante una
Estrategia de Comunicacion Interna
para la Institucién para mejor las
relaciones interpersonales entre los

empleados?

Los 25 respondieron que si era
importante implementaciéon de nuevas

estrategias de comunicacion.

6. ¢ Se promueven acciones o
capacitaciones para mejorar la
Comunicacioén y coordinacion a nivel

Interno en la Institucion?

De los 25 entrevistados 15

respondieron que Siy 10 que No.

Fuente: Encuestas realizadas al grupo de autoridades de DIACO.

Disefio e Interpretacion, por: Epesista Rocio Garcia 2016.
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En el presente cuadro es con base a los resultados que se obtuvieron por medio
de las entrevistas a los Usuarios de la Direccion de Atenciéon y Asistencia al
Consumidor —DIACO-

PREGUNTAS

RESULTADOS

1. ¢ Conoce cual es la funcién que
realiza la Direccién de Atencion y

Asistencia al consumidor?

De 25 entrevistados, 20 personas
respondieron Si y 5 respondieron que
No.

2. ;Coémo ha sido la comunicacién al
momento de solicitar el apoyo en las
oficinas de DIACO?

De los 25 entrevistados 18 respondieron

que buena, 4 regular y 3 Debe Mejorar.

3 ¢ Por qué canal de comunicacion

usted conoce a la Institucion DIACO?

De los 25 entrevistaron respondieron 9
por medio de la television en la seccion
de noticias, y por Internet 12, 4 por
medio del numero de atencion al cliente
1544,

4. ; Le gustaria que existiera un medio
fisico de comunicacion dentro de las
oficinas de DIACO?

21 personas respondieron Si y 4 No

5. ¢Le gustaria conocer mas sobre las
actividades de imagen publica que
realiza la DIACO?

De los 25 entrevistados 5 dijeron que
No les gustaria y 20 respondieron que si
les gustaria estar informado de este tipo

de actividades.

6. ¢ Aconsejarias a otros usuarios para
que se busquen o soliciten el apoyo de
DIACO?

De 25 personas entrevistadas 9
respondieron que Si, 12 respondieron

que No y 4 No respondieron.

Fuente: Encuestas realizadas al grupo de usuarios de DIACO.

Disefio e Interpretacion por Epesista Rocio Garcia 2016.




1.4.3. Tablas Comparativas

Respuestas de Autoridades

Respuestas de Empleados

Respuestas de Autoridades

33.33% de las 25
personas encuestas del sector de

Se tomd el
Autoridades, dando como como
resultado en la primera pregunta
que Si se observa de manera
positiva el trabajo que realiza la
DIACO, en la Sede Central. También
el 100 % de
respondia cual era la imagen fisica

los entrevistados

de la Direccion Atencion.

En cuanto al area de Relaciones
Publicas es de importancia que se
promuevan acciones o

capacitaciones para mejorar la
Comunicacién y Coordinacién a
nivel interno en la Institucién, con

un 100% de los 25 entrevistados.

de
importancia hacer una estrategia de

También se cree que es

comunicacién  organizacional o
interno para la Instituciéon para dar
a conocer de cerca la finalidad de la
DIACO, su estructura, organizacion,
asi como las actividades en las que
trabaja la institucion.

Los 25 entrevistados de este sector
consideran con el 33.33% que es
importante la comunicacién vertical
y horizontal dentro de la Institucién.
_DIACO_

De los 25 empleados entrevistados
respondieron que Si conocen la
estructura Organizacional de la
Institucién, dando como resultado

el 33.33% de los entrevistados.

En cuanto a la visién mision y la
finalidad de la Institucion aseguran
segun el intervalo de respuesta que
la poblacién en general si tiene de
conocimiento lo primordial de la
DIACO.

Dentro de las Relaciones Publicas,
los obstaculos internos y extornos
que han enfrentado dentro Ia
Instituciéon a la hora de trabajar
procesos de comunicacion es que se
divididos
dando como resultado un acceso

encuentran en areas,
limitado y solo acceso libre segun el

area correspondiente.

Otro punto importante es que la

comunicacion  dentro de la
Institucion entre jefes, encargados
de cada unidad y publico objetivo,

solo se da por medio de jerarquias.

33.33% de las 25
personas encuestadas en el grupo

Se tomod el

de usuarios, dando como resultado
gque no estdn enterados de las
funciones que DIACO ejecuta.

No
informacion oficial y de facil acceso

cuenta con un medio de
y de seguimiento para difundir el
mensaje o bien promover y educar
a los consumidores acerca de sus

derechos y obligaciones.

El uso del sitio web, segun las
encuestas muestran que no es
utilizado con frecuencia y por esta
razon no es aprovechado en su
totalidad como una herramienta de
informacién al alcance de todos los
usuarios.

Asimismo, se observar la necesidad
de que los usuarios que visitan las
de DIACO Central
estén informados dentro, ya que es

instalaciones

importante que las personas tengan
un medio oficial escrito y de facil
acceso para que conozcan mas de
las funciones que realiza DIACO-

Un medio escrito porque la mayoria
de los usuarios no se les es posible
tener Internet las 24 horas para
visitar la pagina web y descargar los
documentos y sienten mas facil el
contar con un celular inteligente y
solamente tienen acceso en su
celular a paquetes de redes sociales
como

Facebook, whatsApp vy

twitter.
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1.4.4. Graficas de Resultados de las Encuestas
Divididas en tres grupos de 25 dirigidas en: Autoridades, Usuarios y Empleados.

Graficas de Autoridades

Hombres:19

Mujeres: 6

Grafica 1

¢ Observa de manera positiva el trabajo que realiza la DIACO en la

Sede Central?

25
20
15

10

Si No

Total: 25 Si: 25 No: 0

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas DIACO.
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Grafica 2

éConsidera que es importante que se destaque la Imagen Publica dentro y

fuera de la Institucion?

st No

Total: 25 Si: 25 No: 0

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social DIACO.

Grafica 3

¢Sabe si es del conocimiento de todo el personal la Misiéon, Visidon y la

finalidad de la Institucion?

Total: 25 Si: 15 No: 10

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas DIACO.
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Grafica 4

éConoce el personal a su cargo la Organizacion de la Institucion?

No

Total: 25 Si: 20 No: 5

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas DIACO.

Grafica 5

¢ Conoce cual es la funciéon que realiza el Departamento de Comunicacion
de DIACO?

30
20
10
0 [ |
Si No
Total: 25 Si: 7 No: 18

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacién Social y Relaciones Publicas DIACO
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Grafica 6

¢, Como ve la Comunicacion Interna dentro de DIACO?

30

25
20
15
10
5
(8] J . - I

TOTAL: 25 Buena: 8 Mala: 5 Regular: 3 Debe Mejorar: 9

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas DIACO

Grafica 7

¢Considera importante la Comunicacién Vertical y Horizontal en DIACO?

6
: -
2

si No Regular

Total: 25 Si: 16 No: 4 Regular: 5

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas DIACO
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Grafica 8

¢ Se promueven Acciones o Capacitaciones para mejorar la Comunicaciony

Coordinacion a Nivel Interno en la Institucion?

Total: 25 Si: 16 No: 9

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas DIACO.

Grafica 9

¢ Se le informa al personal sobre las actividades que tiene la Instituciéon?

Si No

Total: 25 Si: 5 No: 20

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas DIACO.
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Grafica 10

éConsidera que el espacio y mobiliario donde se realizan reuniones es

suficiente para convivir con el personal en una reunién o actividad?

Total: 25 Si: 4 No: 21

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.
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GRAFiICAS DE EMPLEADOS EN GENERAL

Hombres: 9
Mujeres: Grafica 11
16
¢éConoce usted la Misién y Visiéon de la DIACO?

si No N/R

Total: 25 Si: 25 No: 0 No Respondio: 0

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por el Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.

Grafica 12

¢ Conoce la Estructura Organizacional de la Institucion DIACO?

8
&
4
2
o

Si No

Total: 25 Si: 20 No: 5

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas DIACO.
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Grafica 13

¢Cree usted que es importante que la Institucion tenga un medio oficial para
estar informado de las actividades que llevan a cabo?

20

10

Total: 25 Si: 25 No: 0

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas DIACO

Grafica 14

¢ Se le informa al personal sobre las actividades que desempeian cada

Departamento dentro de la Instituciéon DIACO?

20

10

Si No

Total: 25 Si: 25 No: 0

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacién Social y Relaciones Publicas de DIACO.
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Grafica 15

¢Cree que es importante una Estrategia de Comunicacion Interna para la

Instituciéon para mejor las relaciones interpersonales entre los empleados?

20

10

Total: 25 Si: 25 No: 0

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.

Grafica 16

¢ Se promueven acciones o capacitaciones para mejorar la Comunicacién y

coordinacion a nivel Interno en la Institucion?

Total: 25 Si: 15 No: 10

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

coordinador del Departamento de Comunicacién Social y Relaciones Publicas de DIACO.
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GRAFICAS DE USUARIOS EN GENERAL

Hombres: 16

Mujeres: 14

Grafica 17

¢Conoce cual es la funcién que realiza la Institucion DIACO?

si No

Total: 25 Si: 20 No: 5

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.

Grafica 18

¢ Como ha sido la comunicacién al momento de solicitar el apoyo en las

oficinas centrales de DIACO?

: - -
Buena

Regular Debe Mejorar

Total: 25 Buena:18 Regular:4 Debe Mejorar: 3

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.
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Grafica 19

¢Por qué medio de comunicacion usted conoce a la Institucién DIACO?

Televisidn Internet Radio Otros

Total: 25 Television: 9 Internet: 12 Radio: 0 Otros: 4

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez, Coordinador

del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.

Grafica 20
¢Le gustaria que existiera un medio fisico de comunicacién dentro de las
oficinas de DIACO?

8
6
a4
2
0

Si No

Total: 25 Si: 20 No: 5

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,
Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.
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Grafica 21

¢Le gustaria conocer mas sobre las actividades de Imagen Publica que
realiza la DIACO?

Si No

Total: 25 Si: 25 No: 0

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado
por Lic. Carlos Vasquez, Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones
Publicas de DIACO.

Grafica 22

¢Aconsejaria a otros usuarios para que busquen o soliciten el apoyo de
DIACO?

si No Mo respondio

Total: 25 Si: 9 No: 12 No resp. 4

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.
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1.5. Radiografia de la Institucion (FODA)

Para la organizacion del FODA se utilizé la técnica de la observacion ya que la

Institucidn no cuenta y no realiza esta evaluacion.

1.5.1. Fortalezas:

El contar con el Conocimiento del tema de las Relaciones Publicas, con la
confianza de las autoridades del departamento de comunicacié1n de la Institucién
DIACO, apoyo de la secretaria de comunicacion de la presidencia excelente relaciones
interpersonales con los diferentes departamentos de la Institucién, pro actividad,
organizacion y habilidad para trabajar bajo presion y la coordinacion y organizacién y

apoyo en el area del departamento de comunicaciéon DIACO.

1.5.2. Oportunidades:

Aprender el manejo de las relaciones publicas con relacion a la institucion, con el
fortalecimiento de las capacitaciones en relacién a la organizaciéon del area de
comunicacion con el conocer las actividades que realiza DIACO, el poder apoyar en las
actividades que se vayan dando en el area de relaciones publicas, para mejorar el nivel

tecnolégico redes sociales.

1.5.3. Debilidades:

No contar con un departamento de comunicacion mas amplio en personal y

equipo.

1.5.4. Amenazas:

No contar con suficiente presupuesto para ampliar el departamento de

comunicacion.
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CAPITULO Il

2. Plan de Comunicacion

Titulo del Plan:

“Plan de Comunicacidon para el manejo de la Comunicacion Interna vy las

Relaciones Publicas de la Direccidn de Atencidén y Asistencia al Consumidor —DIACO-

del Ministerio de Economia”

2.1. Antecedentes del Departamento de Comunicacién Social

La unidad de Relaciones publicas de DIACO fue creada en el afio de 2003 con el
surgimiento de la institucion, dependiendo directamente de la Direccidon de
Comunicacion del Ministerio de Economia. Como director de comunicacion de dicho
Ministerio fungia la Vocera Alexia Rios, de quien dependian las directrices para la

unidad de Relaciones Publicas.

Posteriormente a la gestion de Rios, llegd el licenciado Estuardo Estupinian,
quien le dio mayor relevancia a la oficina de Relaciones Publicas de la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor, desde el 2008. Seguidamente se realizd la
contratacién de la Licda. Jenny Alcanzar, durante el periodo del 2012 al 2015, teniendo

el cargo de Relaciones Publicas de la Institucion -DIACO-.

Actualmente quien tiene el puesto de Coordinador del Departamento de la
Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor-DIACO-, es el Licenciado Carlos
Vasquez, llevando a cabo la ampliacion en cobertura a tareas de relacionamiento

internacional y atendiendo otras areas de la Comunicacién Social de la Institucion.
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El objetivo principal de la creacién de la unidad de Relaciones Publicas fue dar a
conocer a nivel Intra e Interinstitucionalmente, la labor de la Direccion de Atencion y
Asistencia al Consumidor-DIACO-, la unidad de Relaciones Publicas, ha desarrollado

campafias de divulgacion institucional, comunicacion interna y externa.

Comunicacion Interna:
La forma de interactuar dentro de la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor —DIACO-, se desarrolla de distintas maneras, siendo la mas constante y

efectiva la comunicacion interpersonal, divididos por grupos y rumores.

La comunicacion telefénica ocupa el segundo lugar de mayor utilidad dentro de
la Institucion. Cada departamento cuenta con una extension telefonica, pero este canal

tiene un limite de llamada seccionandola cada 5 minutos.

Dentro de los canales de comunicacion que no posee dentro de la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor y que son de suma importancia para este
departamento podemos mencionar: material informativo, plataforma de mensajeria

instantanea.

Comunicacién Externa:

A pesar que DIACO hace su mayor esfuerzo en mantener informado a los
consumidores por medio de material didactico, capacitaciones a sectores publicos y
privados, aun existen ciertos factores que debilitan la imagen institucional de la misma.
Uno de ellos es la falta de interés de los mismos consumidores y por otro lado, se
confirmd que actualmente la Institucion, cuenta con poca publicidad y su publico es

irregular.
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Las campanas realizadas por el Departamento de Relaciones Publicas:

“‘DIACO TE ESCUCHA y PA'QUETE ALCANCFE”
e Campana de Prevencién y Educacion al Consumidor, de Concientizacién sobre

juegos pirotécnicos y de Ferias Escolares

2.2. Objetivos del Plan de Comunicacién

2.2.1. Objetivo General

Fortalecer los procesos de la Comunicacion interna y las Relaciones Publicas por

medio de estrategias especificas.

2.2.2. Objetivos Especificos

e Mejorar la comunicacion interna por medio de material informativo.

e Alcanzar una comunicacion efectiva entre empleados de cada departamento de la

Institucion.

e Crear una plataforma de mensajeria instantanea para la interaccién entre los

empleados y autoridades.

e Desarrollar diferentes actividades de relaciones publicas para impulsar dentro y

fuera al Departamento de Comunicacion Social de la Institucion.
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2.3. Publico Objetivo

Las 135 personas que laboran en la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor a Nivel Nacional, se enfoca en autoridades y empleados de Sede Central y
Centro de quejas, asi como las Instituciones gubernamentales y no gubernamentales

que se relacionan con la Institucion.

2.4. Mensaje

El mensaje del proyecto es la base para todas las actividades de difusion que
deben ser relevantes para el publico objetivo. Los mensajes recordaran los objetivos y
pondran de relieve el valor afiadido y los beneficios que DIACO aportara, para las
acciones de difusion y comunicacion interna y externa, el siguiente mensaje: “El poder

de la Institucion esta en manos de una excelente via de Comunicacion”

2.5. Estrategias

v' Intensificacion de Difusion de Actividades

v" Fortalecimiento del Departamento de Comunicacion con la Institucion

v" Promover el Sentido de Pertenecia a la Institucion

v Incorporar Experiencias Regionales

v" Impulsar las Relaciones Publicas con Actividades Intergubernamentales
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2.6. Acciones de Comunicacion

v

Creacién de un Boletin Interno para informar al personal las diferentes
actividades que se llevan a cabo dentro y fuera de la Institucion.

Elaboracion de articulos, reportajes con temas actuales de todas las actividades
que se realizan en la Institucion, para abastecer la cartelera de anuncios.

Se actualizara la cartelera con su debida calendarizacion, para el boletin interno
unicamente con informacién reciente y clara para que todo el personal de la
Institucién pueda conocer con facilidad de las actividades que se desarrollan.

Creacién de un grupo para la plataforma de mensajes instantaneos para
fomentar las relaciones publicas con todo el personal de la Institucion.

Afianzar la comunicacién y relaciones humanas entre el personal con el
departamento de comunicacion y relaciones publicas.

Intercambio de actividades de los diferentes departamentos de la Institucion.

Fortalecer las relaciones internas a través de los mensajes instantaneos
fotografias y el boletin interno.

Difundir el sello a la calidad de manera creativa a los empleados, realizando un
paso de oficinas para mostrar el nuevo proyecto que tiene la institucidon, para
crear lazos afectivos y que se sientan identificados y participes con la Institucién
DIACO.

Dar el debido seguimiento de proyecto del Sello a la calidad DIACO,
colaborando por medio de vias de comunicacion interna dentro de la Institucion.
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Realizar una reunion con autoridades de cada departamento de la Direccién de
Atencion y Asistencia al Consumidor, para promover el Sello a la Calidad como
Galarddn a los empleados.

Colaboracion como departamento de comunicacion con ser la comision de
protocolo para el proyecto del “Dia Mundial Del Consumidor”.

Integrar actividades de intercambio para fortalecer las relaciones publicas con

direcciones y departamento del Ministerio de Economia e Instituciones afines.

Fortalecer las relaciones interinstitucionales a través de actividades de

intercambio.

Llevar seguimiento conjunto con los organizadores del evento COMPAL I,

programando agendas y llevar el protocolo de las diferentes reuniones.

Acompafamiento a reuniones con diferentes autoridades, dentro y fuera de
DIACO.

Aplicacion de protocolos y agendas de trabajo de las entidades involucradas en
las actividades del evento Iberoamericano Taller Regional COMPAL lll, llevado a

cabo en la Antigua Guatemala los dias 30 y 31 de mayo.

Establecer la comision de protocolo y de la logistica del evento, como pais

anfitrion con sus representantes de DIACO.

Creacioén de un regalo simbdlico para identificar la actividad con la Institucion.
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CAPIiTULO 1l

3. Informe de Ejecucién

3.1. Proyecto Desarrollado

“Plan Comunicacional para el Fortalecimiento de la Comunicacioén Interna y las

Relaciones Publicas de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor-DIACO-

3.1.1. Financiamiento

Parte de la ejecucion del plan de comunicacién cont6 con la ayuda econdmica
de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, -DIACO- de su presupuesto

anual que le delega el Ministerio de Economia por ser dependencia del mismo.

La otra parte del presupuesto fue financiado por la Epesista Rocio Garcia,
haciendo las gestiones correspondientes desde el Departamento de Relaciones
Publicas, de la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor —DIACO-, para el

desarrollo de las actividades propuestas en el plan comunicacional.

a) Presupuesto Invertido:

En la Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, -DIACO- Se
contd con el aporte de gastos finales haciendo un total de Q.5025.00 para la

ejecucion del proyecto.
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3.1.2. Presupuesto

Valor Financiamiento
Unidad Producto Insumos unitario Total
Boletin Interno Q2975.00
1 Herramienta de uso interno entre la | Teléfono Q.300.00 | Institucién
Institucion y la Epesista. Celular Q.100.00 | Epesista
Material técnico para imprimir los
boletines:
Impresora.
Q 350.00 | Institucion
] Resma de
hojas T.C T
. Q 40.00 | Institucion
] Impresién.
Docena de Institucion
cartuchos
1 de color. Q.1500.00
Q125.00 o
Cartuchos Instituciéon
6 de negro. Q 10000 | Q. 600.00
1 Herramienta para descargar | Modem
material de apoyo para la creacion Internet Q.120.00 | Epesista
de disenos, enviar Tigo
1 Agenda para organizar cada | Agenda
proyecto 2016 Q. 25.00 | Epesista
1 Herramienta para compartir, guardar | Memoria
y madificar informacion USB 8G Q. 50.00 | Epesista
1 Material para  presentar las | Ciento de
propuestas de boletines. Hojas bond Q.5.00 | Institucion
T/carta.
1 Material a utilizar para presentar | Ciento de
propuestas impresas Hojas bond Q.5.00 | Institucion
T/ carta.
Valor Financiamiento
Unidad Producto Insumos unitario Total
Elaboracion de un grupo de Q550.00
WhatsApp
Valor Financiamiento
Unidad Producto Insumos unitario Total
1 Disefio para la creacion del grupo Q.250.00 | Epesista
en WhatsApp.
3 Meses | Herramienta para descargar el Modem Tigo Q.100.00 Q.300.00 | Epesista

programa para instalar la App.
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Insumos Valor
Unidad Producto Unitario Total | Financiamiento
Planificaciones de Actividades Q.1500.00
de Relaciones Publicas
15 Carpetas para reuniones. Carpetas Q. 10.00 Q.150.00 | Institucion
tamafo
carta.
15 Reuniones para la organizacion del | ggrvicios de Q. 25.00 Q. 750.00 Institucion
evento dentro de la Institucién. desayunos
cada lunes
por dos
meses.
50 Hojas de papel lino para Q.2.00 Q. 100.00 | Institucion
“Carteles de Bienvenida” a los
invitados internacional.
Pulseras tipicas para los invitados Q.5.00 Q. 500.00 Epesi;tay
100 Internacionales para el evento T Coordinador del
COMPAL 1. Depto. fje y
Comunicacion de
la DIACO.
Q. 5025.00
FINANCIAMIENTO MONTO
Epesista Q.1095.00
Instituciéon Q.3930.00

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por el Licenciado Carlos

DIACO.
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3.1.3. Beneficiaros
Los beneficiarios con las estrategias de comunicacidén que se plantearon dentro

del plan fueron: la Institucion, los empleados y otras entidades del sector publico y

privado.

3.1.4. Recurso Humano
Dentro del recurso humano se contd con la colaboracion de la directora de la

Institucién Silvia Escobar quien habilitd el espacio fisico para poder llevar a cabo la del

proyecto, contando con todo lo necesario el inmobiliario y equipo.

Para la elaboracion de las estrategias, se conté con la guia del Lic. Carlos
Vasquez jefe del departamento de relaciones publicas de la Direccién de Atencién y

Asistencia al Consumidor.

En este plan también se contd con la colaboracion de los encargados de cada
departamento de la institucion, contribuyendo con brindar informacién y dar

seguimiento para las actividades y estrategias planteadas en el plan.
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Recurso Humano

Cargo

Responsable

Atribucion

Supervisor General del EPS de

Licenciatura, 2016.

Lic. Luis Pedroza

Responsable y encargado de coordinador y

supervisar del EPS a nivel general.

Supervisor por grupo asignado del

Eps

Lic. Fernando Flores

Explicar, guiar y supervisar la correcta ejecucion

de los planes de comunicacion.

Director General de la Institucion

DIACO

Licda. Silvia Escobar

Encargada de autorizar la practica en su
establecimiento, de llevar el seguimiento de los

proyecto brindando el material y equipo.

Coordinador de Relaciones Publicas

y Comunicacioén Social

Lic. Carlos Vasquez

Director del Departamento de Comunicacion
Social de la Institucion DIACO, y encargado de
evaluar y calificar el trabajo a desarrollarse en el
plan de

Comunicacién, quien apoya para realizar el
proyecto, para la evaluacion del EPS de la

Escuela de Ciencias de la Comunicacion USAC.

Asesor técnico de direccion general

de DIACO

Eddy Manuel Lépez

Imparti6 una breve capacitacion sobre las
funciones que DIACO realiza. Asimismo, la
historia desde sus inicios y los avances que

cuenta la institucion en la actualidad.

Aspirante a optar el titulo de

Licenciada

Rocio Garcia

Responsable de crear un Boletin Interno para
fortalecer la via de comunicacién interna y de
afianzar las Relaciones Interpersonales que se
dan entre los empleados de los diferentes
departamentos para mejoras las vias de

comunicacion dentro de la Institucion.

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por el Licenciado Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.
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3.1.5. Area Geograficas de Accion
El plan se ejecutd en la Direccion de Atencion y Asistencia al

Consumidor, DIACO dependencia del Ministerio de Economia ubicado en 72. Ave. 07-
61 Zona 4, 3er. Nivel, Edificio del Registro Mercantil. PBX: 2501-9898.

El lugar donde se ejecutaran las estrategias para el Fortalecimiento de la
Comunicacion Interna y las Relaciones Publicas se realizaron dentro de la Instituciéon
DIACO.

Con la creacion y apertura del Boletin Interno con todo su debido proceso, donde
se llevo a cabo su implementacion, divulgacion y aceptacion, el mismo fue colocado en
cartelera sefalizada, ubicado en el corredor de mayor concurrencia por parte de los

empleados.

CD OLIMPICA

,DIACO Direccion de

~ Atencion y Asistencia...
g Eetacior “y ’
o Campo Marte

a Industria

Pie de foto: En la Imagen de la Izquierda se observa el Edificio Registro Mercantil, donde se
encuentra en el 3er nivel las Instalaciones de DIACO, en la imagen de derecha se muestra el mapa

geografico del lugar. Fuente: Epesista Rocio Garcia
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Pie de foto: Se observa las dos areas especificas donde se llevaron a cabo las estrategias del
Plan Comunicacional en el pasillo principal la colocacion de la cartelera para el Boletin Interno y
en el salé de reuniones para actividades de Relaciones Publicas.

Fuente: Epesista Rocio Garcia.

Pie de foto: Se observa el salén de reuniones donde se llevaron a cabo las reuniones para
actividades de Relaciones Publicas.
Fuente: Epesista Rocio Garcia.
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3.2. Estrategias y Acciones Desarrolladas

Estrategia 1: Intensificacion de Difusiéon de Actividades

Objetivo Comunicacional:

Creaciéon de un boletin interno de las diferentes actividades que la Institucion
DIACO, lleva a cabo.

Descripcion:

La Elaboracion del boletin interno para todas las actividades regulares y para la
distribucion de la informacion interna de las diferentes actividades que llevaron a cabo en
cada uno de los Departamentos de la Institucion, DIACO, esta ayudd para afianzar la

Comunicacion Interna dentro de los empleados y de tener un medio de noticias interno.

Acciones desarrolladas:

a) Accion 1: Se redactaron boletines por cada evento que tenia la Institucion, este
se difundié por medio de la cartelera y por via electronica, y WhatsApp Interno
de todos los contactos de la Institucion, por lo que la informacion fue enviada a
cada uno de los medios de comunicacion registrados con base a los datos que

proporcioné cada colaborador, al Departamento de Comunicacion Social y
Relaciones Publicas.
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b) Accién 2: Elaboracion de notas Informativas de una a dos paginas con temas
actuales de todas las actividades que se realizan en la Institucidn, para
abastecer la cartelera de anuncios, para dar prioridad a mantener informacion de

las acciones que la institucién realiza.

c) Accion 3: Realizar una calendarizacion de tematicas a impulsar en el

boletin interno, con periodicidad definida.

Imagenes y Fotografias:

Marzo 2016

OLETIN INFORMATIVO

LA DIRECCION DINCO INFORMA A SU PRRSONAL

Semana 12 al 15 de marzo del 2016

BOLETIN INFORMATIVO

LA DIRECCION DIACO INFORMA A SU PRRSONAL

CONOCE NUESTRAS ACTIVIDADES COMPARIERO DIACO -
‘CONOCE NUESTRAS ACTIVIDADES COMPANERO DIACO
Quienes Somos

Que hacemos CELEBRANDO LA AMISTAD

El Departamento de Relaciones “Los amigos son como las alas que te ayudan a volar”
Piblicas, Comunicacién Social y
Relaciones Internacionales, de la

Direccion de Atencién y Asisten-

Apoyo en informes de monitoreo de
medios de comunicacién de radio,
prensa y televisién.

El viemes 12 de febrero del presente afio, se llevo a

cia al Consumidor -DIACO- esta
actualmente dirigido por el Lic.
Carlos Vasquez quien tiene a su
cargo distintas actividades entre
las cuales se destacan asistir a la
Directora Silvia Escobaren
reuniones internas y externas a
diferentes representantes de ins-
tituciones que visitan a la Institu-
cién.

Lic.

Colaboracién en asesorfa a la Direc-
cion en materia de gestion de me-
dios de comunicacién y relaciones
plblicas institucionales .

También redactar informes institu-
cionales por requerimientos de ins-
tituciones  gubernamentales y no
gubernamentales.

Este Departamento tam-
bién colabora con la
realizacién de comuni-
cados de prensa de las
diferentes  actividades
de DIACO. Asistencia
en creacién de Redes
Sociales  Instituciona-
les. Como también la
colaboracién en la difu-
sién de Ferias del Con-
sumidores y otras acti-
vidades.

Piblicas, Comunicacién Socialy Relaciones Intemacionales, de —
DIACO- 2016

se llevo a cabo en las instalaciones de Ia Institucion
DIACO y en el Centro de Quejas de la zona 4, la te-
mética del dia del carifio y de la amistad con todos
los. de la Institucion que -

DIACO- se ha caracterizado en trabajar con valores.
de respeto, amistad y solidaridad, como Departa-
mento de Relaciones Publicas se busca fomentar el
valor de la amistad y el trabajo en equipo. en las dis-
tintas areas del trabajo.

DATOS IMPORTANTES

E| objetivo principal
de la actividad fue
fomentar el compa-
fierismo, la  impor-
tancia de las relacio-
nes interpersonales
entre miembros de
la Institucion.

La actividad obtuwo
buenos resultados el
personal, que partici-
po en la toma de fo-
tos con sus compa-
fieros y disfruto  de
la de la sorpresa
preparada junto con
un pequefio pastelito
y tarjeta

Pie de foto: Boletin Interno Informativo. Tamaro carta de 21.59 x 27.94 cm.

Por: Epesista Rocio Garcia.
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en nuestro puesto de trabajo a veces es dificil, pero existen cier- I @nomrﬁ\- INFORMATTVO

BOLETIN INFORMATIVO
A el tas frases de motivacion laboral que pueden ayudarnos a me-
o jorar nuestro estado de animo, y amar aquello que hacemos para NACH
T ganamos la vida. oM ACTWOS o 60 o
CELEBRANDO L AT

o s o 1 ayondan @ e

OO NUESTHAS ACTHIGHDSS COUMEEIODACD
AMIGO DIACO
TE INVITAMOS A CONOCER NUESTRA PRIMERA
PUBLIGAGION EN TWITEER
Shauenos en Bdinco gt
“Nuestra Frase Se-
manal”

Recuerda que Siem-
pre que te pregunten
si puedes hacer un
trabajo, contesta que
si y ponte enseguida
a aprender como se
hace.”

Franklin Delano Roosevelt

' “LE INVITAMOS
CUMUE ™" A DARLE “ME
' GUSTA” Y

rabajando por sus derechos |- COMPARTIRLA

como consumidores y usuarios ENTRE SUS
o - COMPANEROS".

Pie de foto: Collage de boletines, en cada imagen se muestra diferentes contenidos como
creacion de una fan page, twitterr, frases semanales feriados, cumpleafios, dias festivos,

reportajes, notas informativas de actividades internas y externas de DIACO. Por: Epesista Rocio

Garcia.

Pie de foto: Creacidon de una cartelera sefalizada y especifica para el Boletin

Interno, con las medidas de 86.36 cm x 55.88 cm. Por: Rocio Garcia.
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Estrategia 2: Fortalecimiento de la comunicaciéon en DIACO y en sus sedes

regionales.

Objetivo Comunicacional:

Fomentar las relaciones publicas digitales, por medio del whatsApp con los

representantes de cada departamento de la Institucion.

Descripcion:

Por medio de esta nueva aplicacion de descarga gratuita y sostenida por
medio del uso del internet ya sea con linea fija o internet inalambrico, esta se ha
vuelto de gran ayuda creando un grupo de contactos para diferentes
actividades, se puede mandar automaticamente toda la informacion recopilada
de tus contactos, una vez hecho esto, se agregé un grupo de empleados como
“‘Relaciones Publicas Diaco”, para realizar por medio de esta via de mensajes

instantaneos.

Acciones desarrolladas:

a) Accion 1: Se descarg6 el programa de Bluestarck para laptop y Pc, para instalar la
aplicacion de whatsApp, con los contactos telefonicos de los empleados y con cada

representante de la institucion.

b) Accién 2: Con la creacion del grupo en whatsApp, se pudo dar informacion de las
diferentes actividades por medio del boletin interno se llegé a afianzar la comunicacién

digital con los empleados de la institucion.
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c) Accion 3: El seguimiento de este grupo el departamento de relaciones publicas de
DIACO quedod a cargo de cada jefe de area de la institucidn, brindandoles por medio
del boletin interno todas las actividades que se realizan durante la semana esto logré
alcanzar el fortalecimiento de las comunicaciones con cada representante, y también

para el intercambio de actividades.

d) Acciodn 4: El control de esta estrategia la llevara a cabo el jefe del Departamento de
Comunicacion Social de la Institucidon, para darle el seguimiento adecuado y obtener el
intercambio de los diferentes proyectos y acciones que estos vayan realizando, esto sin
duda ayuda a mejorar las relaciones internas y para impulsarlo con las 19 sedes

regionales de DIACO, para fortalecer las relaciones interinstitucionales.

Imagenes y fotografias:

BlueStacks

Pie de foto: Proceso para descargar e instalar la aplicacion WhatsApp.

Fuente: Epesista Rocio Garcia.

54



EEHEA=o iOv = il il W 8:49 PM

< Ajustes

Relaciones Publicas Diaco
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Pie de foto: Imagen del grupo privado de empleados DIACO, WhatsApp.
Fuente: Epesista Rocio Garcia.

Estrategia 3: Promover la Imagen Publica dentro de la Institucion.

Objetivo Comunicacional:

Motivar a los colaboradores de DIACO, con proyectos y actividades internas.

Descripcion:

Se penso en esta estrategia para involucrar a todos los empleados en
actividades y proyectos que tenga la institucion, para lograr que ellos se sientan
identificados con la institucién por ejemplo la propuesta de la directora del Sello
a la Calidad, para todos aquellos proveedores, representantes de instituciones
privadas o publicas y a todos los empleados que cumplan con todos los
requisitos para este premio, como encargada de las relaciones publicas fue

colaborar con la presentacién del mismo.
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Acciones desarrolladas:

a) Accion 1: Difundir el Sello a la Calidad, como un galardén por su trabajo y entrega
hacia la Institucion.

b) Acciéon 2: Este proyecto se llevd en conjunto con el proyecto de lacteo de la
Universidad del Valle de Guatemala y La Universidad Rafael Landivar, realizando
reuniones con la directora y jefes encargados de los departamentos de relaciones
publicas, el Departamento de Verificacion de la institucion, con los representantes
del sector lacteo de Guatemala, con las Universidades privadas Rafael Landivar y
del Valle

Imagenes y fotografias:

Pie de foto: Sello a la calidad presentada de manera creativa a la directora Silvia Escobar,
utilizando el disefio del sello en PVC y un espejo. Por: Epesista Rocio Garcia
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Pie de foto: Sello a la Calidad DIACO de manera creativa, como Galardoén.
Fuente: Rocio Garcia.

Estrategia 4: Incorporacion de Experiencias Regionales

Objetivo comunicacional:

Crear un vinculo comunicacional con los representantes de las sedes regionales.

Descripcion:

En esta estrategia se dio la sistematizacion de diversas experiencias de
incorporacion de la gestibn en cuanto a los procesos que se vayan

desarrollando a nivel regional, el poder incorporarlos con la institucién central.
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Esto ayudo sin duda a mandar el eje central con los demas componentes
del circulo para lograr una unién en linea de trabajo eficaz y acoplado, por lo
que las relaciones interpersonales jugaron un papel importante y vital para que

este funcionara amenamente.

Acciones desarrolladas:

a) Accion 1: Como encargada de las relaciones publicas se llevé a cabo el dar
apoyo a la encarga de feria de la institucidon con la actividad anual de la

celebracion del Dia Mundial del Consumidor que se realizé en Chimaltenango.

b) Accidn 2: Para esta actividad se tuvo que llevar el control y seguimiento de la
actividad y la redaccién para la agenda especifica, el protocolo y calendarizacion

de reuniones con los encargados de la municipalidad para el permiso y apoyo.

c) Accion 3: Se realizé visitas previas al Municipio para conocer el area donde se

iba a colocar la tarima, las banderas y proveedores participantes.
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Imagenes y Fotografias:

Pie de foto: Directora de DIACO, Silvia Escobar con representantes de la
Municipalidad de Chimaltenango en la apertura de la Celebracion del dia Mundial del
Consumidor.

Fuente: Epesista Rocio Garcia.

Estrategia 5: Fortalecimiento de las Relaciones Publicas con actividades

Intergubernamentales.

Objetivo comunicacional:

Fortalecer las relaciones comunicacionales, para reflexionar sobre la
importancia y necesidad del cambio positivo, como un elemento indispensable

para el crecimiento o desarrollo institucional.
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Descripcion:

Se lograran identificar todas las caracteristicas necesarias para crear vy
mantener las relaciones interpersonales de manera mas positiva entre los
miembros de un departamento, area o equipo de trabajo, para poder trabajar
con armonia y hacer pactos y convenios que esto hace que crezca la

organizacion con otras instituciones internacionales.

Acciones Desarrolladas:

a) Accion 1: Se dio apoyo y seguimiento a la actividad COMPAL a nivel
iberoamericano, donde se llevd el control y seguimiento de toda la logistica de la

actividad.

b) Accion 2: Se llevo la agenda y las reuniones con representantes de diferentes

instituciones para el desarrollo, seguridad y proceso de la misma.

c) Accion 3: Seguimiento de actividades y acompafiamiento con el ministro de

relaciones exteriores para el apoyo en el protocolo del evento.

d) Accion 4: Se hicieron visitas previas en el lugar del evento para conocer la

distribucion del lugar para la decoracion el material y equipo que se utilizaria.
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e) Accién 5: Se programé dos reuniones con dos especialistas, el primero era para
induccion en el tema de “la minuta” como se lleva este tipo de actividades y como se
debe llevar el control. EI segundo fue con el Ministro de Relaciones Exteriores Ortiz, y
con un representante de protocolo el Lic. Jorge Galindo para dar apoyo con el orden de

las banderas de los paises participantes.

f) Acciéon 6: Para la primera capacitacion se tuvo que realizar un desayuno informativo
con los encargados de la logistica de la actividad, para la segunda capacitacion se
programo en el lugar donde se iba a desarrollar la actividad se tuvo que coordinar el
transporte y el almuerzo, con estas dos reuniones se fomenté un ambiente de armonia

entre representante de DIACO con otros ministerios e instituciones.

g) Accidén 7: Se programaron reuniones con Cancilleria para el tema de seguridad del
Aeropuerto Nacional la Aurora, para la autorizacién en el salén de protocolo, se
coordinaron los vehiculos que ingresarian para transportar a las autoridades de los
paises participantes, para esta actividad se tuvo que llevar toda la informaciéon como
datos personales de los invitados extranjeros hasta fotografia del mismo para ubicarlos

y tener mejor control.

h) Accién 8: Se hizo un listado de la comision de bienvenida en el Aeropuerto con los
encargados de la logistica y protocolo de proyecto COMPAL, para recibirlos vy

colocarles un obsequio significativo para la actividad.
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Imagenes y Fotografias:

Bienvenido

REPRESENTANTES DE HONDURAS

Comision para la
Defensa y Promocion
de la Competencia Licda. Carolina
Echeverria
Institucion: Comision
para la Defensa y

% Juan Luis Crucelegui

Compatencia -CDPC-

Epril Hernandez.
Comision para la Defen-
sa de la Competencia
-CDPC-

REPRESENTANTE DE MEXICO

Lic. Rafael Ochoa
Institucion: Pro-
curadora Federal
del Consumidor -
PROFECO-

Pie de foto: Logistica del evento Compal lll, precedencia de las banderas, listado de
invitados internacionales, carteles de bienvenida, lista de vehiculos de la Comision de

Protocolo DIACO vy pulsera con el nombre del evento. Por: Epesista Rocio Garcia.

Pie de foto: Reunién en la oficina del Embajador de la Relaciones Exteriores,
Denis Ortiz, para colaboracién del protocolo a Nivel Internacional, en compania
de la Comision del Evento COMPAL
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Pie de foto: Recibiendo a los Delegados Internacionales del Evento COMPAL lll, en el

el Salén de protocolo del Aeropuerto Nacional la Aurora. Por: Epesista Rocio Garcia.

§

r

Pie de foto: Apertura y Cierre del Evento COMPAL Ill en Centro de Corporacion Espafiola,

Antigua Guatemala 2016. Fuente: Epesista Rocio Garcia.

63



3.3. Cronograma de Actividades

“CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Para el

. . . . > b |
Fortalecimiento de la Comunicacién Interna y Relaciones o e
Publicas de la DIACO GUATEMALA
ACTIVIDADES MAYO JUNIO JULIO
Semana 1 2 3 4 1 2 3 4 2 3
Propuesta de la Implantacion de un X
Boletin Interno en DIACO
Disefos del boletin. X X
Disefio de cartelera. X
Calendarizacion de temas y disefio del X
volante de difusion del boletin.
Artes finales de los boletines e impresion. X X X X X X X X X X X
Redaccion y distribuciones de los boletines X X X X X X X X X
internos.
Creacion de un grupo de WhatsApp
Recabar los numeros de teléfono del X X X
personal de DIACO.
Disefio del nombre e imagen institucional X X X
del grupo.
Administracién y control del grupo. X X X X X X X X
Actividades de Relaciones Publicas
Incorporacién al Sello a la Calidad a nivel X X
interno.
Disefio de agendas de reuniones y X X X X X X X
programas Protocolarios de actividades.
Logistica para el evento COMPAL l11. X X X X
Evento COMPAL llI X X
Acompafiamiento de actividades fuera X X X X X X X X X X X
y dentro de la Institucion.

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia. Supervisado por el Licenciado Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Relaciones Publicas.
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3.4. Control y Seguimiento:

Es necesario medir el efecto de las actividades de comunicacion llevadas a cabo
en un seguimiento permanente del trabajo realizado, el cual lleva un proceso dinamico

y participativo, sustentado en los criterios internos de la Vision y Mision de la institucion.

Para desarrollar esta labor habra de definirse una serie de indicadores de control
sobre los cuales realizar mediciones periddicas (semanales, mensuales, trimestrales
segun se determine), con la finalidad de identificar acciones correctoras en caso de

descubrirse desviaciones importantes.

Para medir de forma objetiva el desarrollo del Plan Estratégico se utilizaran: El
grado de avance, el grado de ejecucion y el grado de eficiencia. Con el seguimiento se
ha de medir el presupuesto real que ha sido ejecutado sobre el presupuesto total

planteado.

Los indicadores seran determinantes para saber si las acciones programadas se
cumplieron a cabalidad. O si se utilizaran indicadores como: la organizacién, del Boletin
interno, grupo de interaccion de WhatsApp, y de la revista de memorias DIACO. Miden
el grado real de cumplimiento de las acciones programadas. Se utilizaran indicadores

como:
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CONTROL Y SEGUIMIENTO

ESTRATEGIA

INDICADORES
CUANTITATIVOS

INDICADORES
CUALITATIVOS

1.
“Intensificacion de Difusion de
Actividades”

Objetivo:
Dar a conocer las diferentes

actividades que la institucién DIACO,
realiza.

Del 100 % de los empleados que
laboran en la Institucion, el 80%
recibieron y leyeron el boletin durante
todo su tiempo de circulacién.

Siendo éstos un aproximado de 63
trabajadores de DIACO Central, que en
su mayoria cada jefe de Departamento
colabord con aportar informacién con
la distribucidn del Boletin interno.

-"Es motivante que como empleados de
la institucion nos destaquen por area o
departamento de la labor que dia con
dia realizamos, leer sobre nuestras
actividades. ”

Licda. Odilia  Cuevas jefa del
Departamento de Ferias.

-"Las Famosas frases motivacionales de
los lunes nos gusta bastante porque
realmente nos da la energia para
empezar la semana laboral y ademas nos
saca de la rutina el ver este tipo de
mensajes”.

Licda. Carmen Sut, Jefa del
Departamento de Recursos Humanos.

-"El pasar por el pasillo principal y ver
una cartelera con variedad de
informacion es agradable, sobre todo los
boletines  especiales con  fechas
importantes. ”

Directora General de DIACO, Licda.
Silvia Escobar.

-"El que me gusto fue el del dia la madre
porque no solo fue boletin sino era mas
fraternal, tenia boletines pequefios para
compartir con otra persona y felicitarla
en el dia de la madre felicitaciones™.

Edy Manuel Jefe del Departamento de
Control de Calidad.

_"Lo motivante que se hizo notar entre
los compafieros y principalmente con la
directora era que solicitaban 'y
colaboraron con nuevos temas y dar
informacién de las actividades que
realizaban por departamento para que
todos estuvieran informados. ~

Lic. Carlos Vdsquez Encargado del
Departamento de Comunicacion Social
y Relaciones Publicas.
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2.
“Fortalecimiento del Departamento
de comunicacién”

Objetivo:

Fomentar las relaciones publicas
digitales, por medio del whatsApp
con los representantes de cada
departamento de la Institucion.

-De los 13 departamentos que tiene la
Institucion DIACO a cada jefe o
encargada del area se le pidid su
numero de teléfono para intercambiar
informacidn para realizar boletines con
sus diferentes actividades que realizan.
-De las 19 sedes regionales solo una de
ellas no cuenta con comunicacién
alternativa con redes sociales en linea
por lo que se dificulto contactarse con
esta sede solo se pudo mandar por
correo electrénico, pero no se pudo
agregarlo en grupo de whatsApp.

A pesar de esta debilidad el grupo esta
funcionado bien con el intercambio de
informacion, fotos, anuncios de fechas
importantes y asi se estd cumpliendo
con la comunicacién lineal.

-"Es muy buena iniciativa crear este
grupo porque era mas facil tener una
comunicacién continua con los demas
representantes de las sedes regionales. ~
-Licda. Silvia Escobar, Directora de
DIACO.

-"El encargado de las sedes regionales
menciondé que le parecia una
herramienta mas facil para comunicarse
e intercambiar informacién tanto de
DIACO Central como con cada
representante de cada sede. *

Lic. Oliver Reyes

Jefe de sedes Regionales.

- “Como Coordinador del departamento
de comunicacién social de la institucion,
seguiré con el debido control para
mantener comunicados a los encargados
de cada departamento de trabajo”.

Lic. Carlos Vdsquez, Coordinador del
drea Comunicacion Social y Relaciones
Publicas DIACO.

3.
Promover la Imagen Publica dentro
de la Institucion.

Objetivo:
Motivar a los empleados con
proyectos y actividades de la
institucion.

-De 135 trabajadores a nivel nacional
60 de los trabajadores de la direccidén
de Atencion y Asistencia  al
Consumidor DIACO Central y de
medios de comunicacion se les dio a
conocer el “Sello a la Calidad” este
impulso es un premio a todas las
entidades, proveedores e inclusos
para los mimos empleados el recibir
este premio por ser cumplir con las
normas, deberes, reglas que la Ley
DIACO establece.

-Como encargada de Relaciones Publicas
se presentd el sello a la calidad de
manera creativa para la -directora de la
institucidn, por lo que utilice un espejo y
el sello en PVC que disefio mi
compafiera Epesista encarga del area
gréfica, y se le hizo entrega en su oficina.

-La Licda. Escobar felicito y menciond
que era una manera tan original,
creativa y sobre todo que tenia doble
uso, asimismo solicito tres mas para
entregarlos al  Presidente  Jimmy
Morales, y al Ministro de Economia
Rubén Morales y Vice-Ministro de
economia. —

-Esto sin duda llena de satisfaccion y
agrado algo tan sencillo se volvid
novedoso en DIACO y otras
dependencias del gobierno.

Licda. Silvia Escobar, Directora de
DIACO.
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4. Incorporacion de experiencias
regionales.

Objetivo

Crear un lazo fraternal con los
representantes de los
departamentos donde se vallan a
realizar las actividades, para que
quede una puerta abierta para
préximas actividades.

-Este fue proyecto conjunto con
algunos colaboradores de la
institucion, con representantes de la
alcaldia del departamento
Chimaltenango, y con 35 empresas

participantes, para realizacion esta
actividad.

Del grupo DIACO central estuvieron
presentes siguientes areas:
comunicacion social, verificacion y
juridico.

Y como representantes del

Departamento de Chimaltenango
estuvo presente el Gobernador, la
Marimba Oficial de la Municipalidad,
también varios grupos de proveedores

-Felicitd y agradecid por este proyecto a
todos los que colaboraron en tan
importante festejo como lo es el Dia
Mundial del Consumidor.

Lic. Axel Figueroa Gobernador del
departamento de Chimaltenango.

-La Licda. Cuevas, encargada de ferias
de la Institucion agradecida por el apoyo
que tuvo con ella el Departamento de
Relaciones Publicas DIACO.

-Los proveedores entusiasmados felices
que los medios de comunicacion los
grabara y los entrevistara.

-El momento mas significativo fue que la

de diferentes marcas, medios de | directora Silvia Escobar de DIACO, hizo
comunicacion, bandas de colegios y | un  recorrido en cada puesto
publico en general. felicitandolos por su dia y
agradeciendo su presencia.
5. Incorporacion de las relaciones | -Por lo general de los trece | -El tener la oportunidad de llevar,

publicas con actividades
intergubernamentales.

Objetivos:

Mejorar las relaciones

comunicacionales, para reflexionar
sobre la importancia y necesidad del
cambio positivo, como un elemento
indispensable para el crecimiento o
desarrollo institucional.

departamentos que se compone la
DIACO Central para este tipo de
actividades los que participaron
activamente en la Institucion son:
Direcciéon, Control de Calidad,
Jefaturas de las areas: Comunicacion
Social, Verificacién, Informatica, de
Sedes regionales, del Centro de quejas.
Como segundo grupo: compras,
juridico y administrativo.

acompaiar y colaborar en ser parte
logistica del evento Internacional
COMPAL Ill, en reuniones en el
Ministerio de Relaciones Exteriores con
el Embajador Ortiz, en Cancilleria para
temas de seguridad con el Lic. Mario

Vallar de comunicacion Social, en el
salon de Protocolo del Aeropuerto la
Aurora recibiendo representantes

internacionales del evento.

-Llevar la agenda de las reuniones, en
colaborar con la logistica del evento
y en programar citas para reuniones,
listado de comisiones y aportar con la
idea de un recuerdo del evento a todos
los participantes.

-El llevar la minuta del evento y recibir
instrucciones y felicitaciones por el cargo
asignado es muy importantes para un
futuro Licenciado en comunicacién.

-El poder participar en este tipo de
actividades como lo fue COMPAL y estar
activo e invitado a viajar vy
hospedarse al lugar del proyecto con
gastos pagados para un Epesista son
logros extras.

Fuente: Epesista Rocio Garcia, comentarios proporcionados por via electrénica, por llamadas telefénica, y

por conversaciones con personal de DIACO.
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Conclusiones

Partiendo desde primer paso para el plan de comunicacion, en el diagnostico
comunicacional se fue determinando de gran manera el poco valor y
conocimiento que tenia el departamento de Relaciones Publicas y comunicacién

social en la Institucion.

Por medio de las entrevistas se determinado la interaccién que tenian entre
empleados y autoridades sobre todo en las relaciones interpersonales dentro de

una institucion.

En esta primera parte se evidencio la importancia de informar e mejor las
relaciones de comunicacion interna dentro de la institucién para lograr un trabajo

armonioso y conjunto entre colaboradores de las diferentes areas de trabajo.

El dar a conocer al departamento de comunicacibn como un canal de
intercambio de informacion para la empresa, sobre todo el resaltar las relaciones

publicas ser el portavoz de comunicados internos.

Con base a la investigacion debidamente detallada, se realizé el trabajo
cientifico por medio de la creacion de un boletin interno para informar a todos los
empleados las diferentes actividades internas y externas que la institucion

realiza.

También se determiné la importancia de crear un grupo de whatsApp de todos

los empleados de la institucion DIACO vy jefes de cada sede regional.
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Recomendaciones

Que en el encargado del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones
Publicas le dé el seguimiento al trabajo cientifico que se realizé, por medio de

las estrategias.

Mantener a los empleados de la institucion informados y actualizados de las

diferentes actividades que se realicen dentro y fuera de la institucion.

Realizar cambios oportunos segun el crecimiento del publico objetivo.

Aprovechar las herramientas de comunicacion escrita y mensajeria instantanea

para que se continué fortaleciendo la comunicacion interna y externa.

Seguir fortaleciendo las relaciones publicas internas en la institucién con
departamento de comunicacion social, para crear un ambiente laboral armonioso
a través de actividades, eventos e informacion de interés para la mayoria de los

empleados por medio del boletin interno.

El seguir realizando actividades de fechas importantes, celebracion de
cumpleafos, Baby shower, dias festivos, y todas las celebraciones que se
tengan durante el afo, seguir con los boletines interno con el segmento de las
frases motivacionales de cada semana, para mantener motivado a todos los
colaboradores para que estén activamente participando con las diferentes

acciones que la Institucion realice.
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Glosario

1. Actividad: Accion o series de acciones emprendidas para producir los resultados

Inmediatos planeados.

2. Analisis de Contenido: Es el conjunto de técnicas de analisis de comunicaciones
tendientes a obtener indicadores (cuantitativos o no) por sistematicos y objetivos de
descripcion del contenido de los mensajes. Estos indicadores son la base para
realizar inferencias relativas a las condiciones de produccion y recepcion de los

mensajes analizados.

3. Anunciante: Persona, fisica o juridica, que contrata espacios publicitarios en
medios a los fines de difundir los productos y servicios de su industria, comercio,
profesién o actividad propia, que pueda realizar por si o con intervencion de una

agencia de publicidad.

4. Canal: Es un medio, un portador de mensajes, o sea un conducto, la eleccion de

canales es, a menudo, un factor importante para la efectividad de la comunicacion.

5. Canal Informativo: Son aquellos establecidos por la compafiia. Los mensajes
fluyen en tres direcciones: hacia abajo, hacia arriba y hacia los lados. Los mensajes
hacia abajo: contienen informacidn necesaria para que cualquier miembro del

personal realice su trabajo.

6. Cronograma: Representaciéon grafica de un conjunto de hechos en funcion del

tiempo.
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7. Diagndstico Estratégico: Determina cuales son los principales problemas que

aquejan a la sociedad u organizacion y los cursos de accion alternativos.

8. Estrategia: Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin
determinado. La estrategia consiste en destacar en pantalla aquellos elementos que
aportan las claves de la narrativa; las estrategias de memorizacion se prestan a que
cada uno invente las suyas propias; nuestra estrategia ha sido tomar la iniciativa del

juego desde el comienzo del partido"

9. Empatia: Es la proyeccion imaginaria de la propia conciencia dentro de otro ser,

y en el acto de la comunicacion, el otro ser es el receptor.

10.  Gestion: El concepto basico es comparar, vender, producir y financiar. El control

de gestidn evalua si esas cuatro actividades se realizan con eficiencia.

11. Grupos de Influencia: Los grupos de influencia pueden ubicarse en una
sociedad, donde reciben el nombre de Grupos de interés, presion o grupos de

tensién. O bien dentro del Estado correspondiente a una determinada sociedad.

12.  Objetivos: Establecen qué es lo que se va a lograr y cuando seran alcanzados

los resultados, pero no establece como seran logrados.

13. Objeto: Fin o intento a que se dirige 0 encamina una accién u operacion.
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14.  Opinidn Publica: Segun P. Aubig: Expresidn de un tema controvertido. Dupont-

White: Acuerdo de los espiritus sobre todo lo que interesa a los hombres

15. Plan: El concepto basico es comparar, vender, producir y financiar. El control

de gestidon evalla si esas cuatro actividades se realizan con eficiencia.

16. Planeamiento: Accion y efecto de planear, trazar un plan.

17. Planear: Trazar o formar el plan de una obra. Hacer planes o proyectos, de

interés humano, de interés social, de interés noticioso, de opiniones o didacticos.

18. Personalidad Corporativa: Es lo que hace que una empresa sea ésa y no otra.
El centro psiquico corporativo son las creencias, los valores, su misidn, sus

objetivos, su actitud corporativa.

19. Redactor: Periodista encargado de redactar las notas periodisticas, tanto las
gue se realiza con informacion propia como las que arma con la informacion

recabada por los cronistas.

20. Relaciones Publicas: Sus siglas RR. PP., son un conjunto de acciones de
comunicaciones estratégicas coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que
tienen como principal objetivo fortalecer los vinculos con los distintos publicos.
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21. Retroalimentacion: Es en esencia una corriente que regresa del mensaje tal y
como es recibido del receptor. Su impacto y su efecto pueden ser instantaneos y

poderosos, como en la comunicacién cara a cara.

22.  Seccioén: Cada una de las partes en las que se divide una publicacién periddica,

gue se organizan alrededor de una tematica.

23. Técnica: Es el conjunto de procedimientos y recursos de que se sirve una
ciencia o un arte. Pericia para usar de los procedimientos y recursos". Un ejemplo de
técnica seria: una técnica de laboratorio permite realizar un analisis de ADN para
determinar la paternidad de una persona, basandose en los descubrimientos de la

biotecnologia referida.

24. Tecnologia: Conforme a su etimologia, viene del griego tekhné: arte + logos:
discurso, ciencia o palabra. En estos términos, tecnologia es el discurso acerca del

arte de hacer las cosas. Es una accioén, una actividad.

25. Tirada: También "tiraje", numero de ejemplares impresos de una publicacién en
una sola direccidén. Para los medios graficos, numero total de ejemplares de una
publicacioén, incluyendo suscripciones y venta en quioscos y descontando las

devoluciones.

26. Titulacidon: Proceso por el cual se edita el material periodistico, agregandole

titulos y recursos expresivos.

27. Ubicacién: Sitio de la pagina en donde aparece un anuncio, que puede ser en la

cabecera, a la derecha, rodeado de texto, junto al texto, en pagina impar, etc.
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28. Universo: Conjunto de individuos cuyas caracteristicas y comportamientos se
consideran para la investigacion de medios. Es un grupo de edad y sexo

determinados.

29. Vehiculo: Son los espacios o componentes que integran un medio: programas,

pagina. En los textos espafioles Medios y Vehiculos son denominados soportes.

30. Via Publica: Representacion grafica o texto publicitario en el espacio publico. Se
considera via publica los rétulos que identifican los comercios, carteles, medianeras,

postes, vallas, transportes.
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Anexos

ESPECIALMENTE PARA TI AMIGO DIACO

Te invitamos a que Conozcas Nuestro Departamento de

Comunicacion Social y Relaciones Publicas

En Marzo

Lee, informate y comunicate.
Recuerda :

“Una excelente via de
comunicacion, hace el éxito
de una Institucion”

Departamento de
Comunicacion Social y
Relaciones Publicas
Coordinador Lic. Carlos
Vasquez

Sisas

Fecha de Martes 01 de . y x
Inauguracién: marzo de 2016 RR. PP. Epesista Rocio Garcia.

Pie de foto: Volante para el lanzamiento del Boletin Interno. Disefio por Epesista Rocio Garcia 2016.
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Vaciado de Encuestas de Autoridades de -DIACO-

Hombres: 19/ Mujeres: 6

1. ¢ Observa de manera positiva el trabajo
que realiza la DIACO en la Sede Central?

Hombres Mujeres

Si 19 6
No 0 0
N/R 0 0
TOTAL 19 6

2. ;Considera que es importante que se
destaque la Imagen Publica dentro y fuera

de la Institucion?

Hombres Mujeres

Si 19 6
No 0 0
N/R 0 0
TOTAL 19 6

3. ¢Sabe si es del conocimiento de todo el
personal la Mision, Vision y la finalidad de

la Institucion?
Hombres Mujeres

Si 11 4
No 8 2
TOTAL 19 6

25

25

25

25

15
10
25



4. ;Conoce el personal a su cargo la

Organizacion de la Institucion?

Si
No
TOTAL

5. ¢ Considera importante la
Comunicacion Vertical y Horizontal en
DIACO?

Si

No
Regular
TOTAL

6. ¢, Se promueven Acciones o
Capacitaciones para mejorar la
Comunicacioén y Coordinacién a Nivel

Interno en la Institucion?

Si
No
TOTAL

Hombres Mujeres

15 5
4 1
19 6

Hombres Mujeres

13 3
3 2
3 1

19 6

Hombres Mujeres
12 4
7 2
19 6

20

25

25

16

25



7. ¢ Se le informa al personal sobre las
actividades que tiene la Institucion?

Hombres Mujeres

Si 4 2
No 15 4
TOTAL 19 6

8. ¢ Considera que el espacio y mobiliario
donde se realizan reuniones es suficiente
para convivir con el personal en una

reunioén o actividad?

Hombres Mujeres
Si 4 1
No 15 5
TOTAL 19 6

19
25

20
25



Vaciado de Encuestas de Empleados -DIACO-

Mujeres: 16 / Hombres: 9

1. ¢ Conoce usted la Mision y Vision de la
DIACO?

Si
No

TOTAL

2. ;Conoce la Estructura Organizacional de la

Institucion?

Si

No

N/R
TOTAL

3. ¢ Cree usted que es importante que la
Instituciéon tenga un medio oficial para estar
informado de las actividades que llevan a

cabo?

Si
No
TOTAL

Hombres Mujeres

9 16
0 0
9 16

Hombres Mujeres

2 14
5 4
0

7 18

Hombres Mujeres

9 16
0 0
9 16

25

25

25

25

25

25



4. ; Se le informa al personal sobre las
actividades que desempefian cada Area o

Departamento dentro de la Institucion DIACO?

Hombres Mujeres

Si 9 16
No 0 0
TOTAL 9 16

5. ¢ Cree que es importante una Estrategia de
Comunicacion Interna para la Institucion para
mejor las relaciones interpersonales entre los
empleados?

Hombres Mujeres

Si 9 16
No 0 0
Regular 0 0
TOTAL 9 16

6. ¢ Se promueven Acciones o Capacitaciones
para mejorar la Comunicaciéon y Coordinacion a

Nivel Interno en la Institucion?

Hombres Mujeres
Si 4 12
No 5 4
TOTAL 9 16

25

25

25

25

16

25



Vaciado de Encuestas de Usuarios -DIACO-

Hombres: 13 / Mujeres: 12

1. ¢ Conoce cual es la funcién que realiza
la Institucion DIACO?

Hombres Mujeres

Si 12 8
No 1 4
TOTAL 13 12

2. ;Coémo ha sido la comunicacién al
momento de solicitar el apoyo en las
oficinas de DIACO?

Hombres Mujeres

Buena 9 9
Regular 2 2
Debe Mejorar 2 1
TOTAL 13 12

3. ¢Cree usted que es importante que la
Institucion tenga un medio oficial para
estar informado de las actividades que
llevan a cabo?

Hombres Mujeres
Si 9 16
No 0 0
TOTAL 9 16



4. ; Por qué medio de comunicacion usted
conoce a la Institucion DIACO?

Hombres Mujeres

Television 5 4
Internet 6 6
Radio 0 0
Otros 2 2
TOTAL 13 12

5. ¢ Le gustaria que existiera un medio

fisico de comunicacion dentro de DIACO

Hombres Mujeres

Si 11 9
No 2 3
TOTAL 13 12

6. ¢Le gustaria conocer mas sobre las
actividades Publicas de DIACO?

Hombres Mujeres

Si 13 12
No 0 0
TOTAL

13 12

7. ¢ Aconsejaria a otros usuarios para que
soliciten el apoyo de DIACO?

Hombres Mujeres

Si 5 4
No 6 6
No. Resp. 2 2

TOTAL 13 12

12

25

20

25

25

25

12
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Propuestas del disefio del Boletin Interno

Propuesta No. 1

[ NOTICIAS DIACO Pagina 1

TiTUuLO

FRASE

“Los amigos
son como
las alas que
te ayudan a

volar”

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por el Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.



Propuesta No.2

DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS

NOTICIAS DIACO

FEBRERO 2016

Direccion de Atencion y Asistenc Consumidor

® Quéy que hace el
Departamento de
Relaciones Publicas..

® Celebracion del Dia de
la Amistad.

e Visita de Lic. Ricardo
Salazar, del El Salva-
dor a -DIACO-

* Proyecto de Verifica-
cién de Etiquetado y
Publicidad Engafiosa.

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por el Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacién Social y Relaciones Publicas de DIACO.



Propuesta No. 3

Semana 12 al 15 de marzo del 2016

BOLETIN INFORMAVO

LA DIRECCION DIACO INFORMA A SU PERSONAL

Direccion de Atencion y Asistencia ol Consumidor

AQUI INSERTAR IMAGEN
Pie de foto: Banda oficial del colegio CETACH NO.2 de Chimalte-
nango.

Pie de Foto: Alrededor de 4,010 consumidores se hicieron
presentes en su Dia.

Relaciones Publicas Comunicacion Interna

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por el Lic. Carlos Vasquez,

coordinador del Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de DIACO.



Propuesta No.4

Semana 12 al 15 de marzo del 2016

BOLETIN INFORMATIVO

LA DIRECCION DIACO INFORMA A SU PERSONAL

LEMA (CONOCE NUESTRAS ACTIVIDADES COMPANERO DIACO)

TiTULO

AQUI  TEXTO:

DATOS IMPORTANTES

AQUI IMAGEN

Relaciones Publicas Comunicacién Interna

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016. Supervisado por el Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacién Social y Relaciones Publicas de DIACO.



Calendarios del Contenido del Boletin Interno

Marzo,

2016

"CRONOGRAMA PARA EL BOLETIN
INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE
RELACIONES PUBLICAS"

1 2 3 a
Boletin Reportaje sobre
Boletin de Anuncio Conoce el
sobre Apertura del Departamento de Boletin Motivacional
Boletin Interno Comunicacion Social
DIACO
7 [ 10 [11 12 13
FRASE SEMANAL | Boletin Especial Dia Boletin Motivacional
del Carifio
[ 14 | 15 | 16 [ 17 ] 18
21 22 23 24 25
FRASE SEMANAL
29 31

28 |

FRASE SEMANAL

EX

Boletin Especial sobre
Visita Internacional en
la DIACO.

Boletin Motivacional

Abril

,2016

"CRONOGRAMA PARA EL BOLETIN
INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE
RELACIONES PUBLICAS"

4 5 6 7 8
Boletin Reportaje sobre
< - las Actividades del
B?I_etm Especial de Departamento de Boletin Motivacional
Inicio de Mes Promocién y Asesoria
DIACO
[ 11 [ 12 13 14 15
FRASE SEMANAL Boletin Motivacional
18 19 | 20 [ 21 | [ 22
Boletin Reportaje
sobre el
FRASE SEMANAL Depagtamanip da
Servicios al
Consumidor de
DIACO
25 26 27 28 29
Q Boletin de Anuncio
Boletin Especial sobre apertura de la Boletin Fin de
FRASE SEMANAL |Dia de 1la pagina Oficial de M: etin =n
Secretaria DIACO en s
FaCEBOOK.




"CRONOGRAMA PARA EL BOLETIN
INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE
RELACIONES PUBLICAS"

2 3 4 5 6
Boletin Dia del Trabajor Boletin Motivacional
B [ 10 [ 11 ] 12 13
FRASE SEMANAL | Boletin Especial Dia Boletin Motivacional
de la Madre
| 16 | 17 | 18 [ 19 | [ 20
SOlSl P'a Boletin Especial
Internacional de ST
FRASE SEMANAL |internet, Enfocado a portay
. ] Actividades del
darle link a la pagina Centro de Quejas
de Oficial de FB. 8 ‘2ug)
23 24 [ 25 | 26 27
Boletin Especial
FRASE SEMANAL Reportaje sobre la
Actividad Compal lll
30 31
FRASE SEMANAL Boletin de Fin de Mes

Junio,2016

"CRONOGRAMA PARA EL BOLETIN

INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE
RELACIONES PUBLICAS"

Miércoles

Jueves

Boletin Inicio de Mes

Boletin Frase
Semanal

Boletin Motivacional

| 7

[ o

FRASE SEMANAL

Boletin Especial
Reportaje sobre
Actividades del
Departamento de
Verificacion y
Vigilancia DIACO

Boletin Anuncio sobre
seguimiento de la
cuenta de Twitter de
DIACO

Boletin Motivacional

14

FRASE SEMANAL

Boletin Especial
Actividades extra
curriculares con la
Asociacion de AYUV|,

Boletin Especial Dia
del Padre

FRASE SEMANAL

en DIACO
21

22
Boletin Reportaje
sobre el
Departamento de
Asesoria al Proveedor

Boletin Motivacional

27

FRASE SEMANAL

29
Boletin Especial

Agradecimeinto por el
tiempo del EPS

Fuente: Elaborado por Epesista Rocio Garcia 2016.

| %0 |

Boletin Motivacional

Supervisado por el Lic. Carlos Vasquez,

Coordinador del Departamento de Comunicacién Social y Relaciones Publicas de DIACO.



Fichas de registro de las horas de practicas

f 8 E P S Universidad de San Carios de Guatemala
\m) Escuela de Ciencias de la Comunicacién
ne® LICENGCIATURA Ejercicio Profesional Supervisado

de Licenciatura 2016

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Rocio Maribeli Garcia Gémez

No. De Carné: 200719350
jefe o Encargado (a): Lic. Carlos Vadsquez
Institucion o Empresa: Direccion de Atenciaon y Asistencia al Consumidar
Supervisor de EPSL: Lic. Fernando Flores
i = . : =
Sem. | Total horas en
I,N"- Fechas‘ ) MES . HORAS PRACTICADAS ls Semans
i - ~[tn. [mar. [mier. [ve. [vie. |séb.
\ ‘
‘ 1 | Del:02 /ALO6 Mayo |§:- ifise ) SEIES 5 X | 25hrs.
2 | Del:0S /Al:13  |Mayo 5 5] 5 5 5 x | 25hrs.
: oLl e 4( i 2
3 Del:16 /AL 20 |Mayo |S: |S5F |5 IS 0 25 hrs.
4 |Del: 23 / AL: 27 | Mayo |5 | R |S |10 |x 30 hrs.
S |Del: 30/ Al 31 | Mayo 9 |10 .l_" | x | % X 19 hrs.
6 |Del:01/Al:03 Junic | x X 5 5 y 5 X 15 hrs.
T ' !
7 |Del;06/AlL10  [Junio 5 l 5 |5 5 ‘ 5 X 25 hrs.
} 8 |Del: 13/Al:17 Junio 5 5|5 5 S I'x 25 hrs.
|
‘ G | Del:20/AlL24 Junio 5 5 5 5 } 5 X 25 hrs
|
10 | Del: 27/ Al: 30 [Junio 'S 5 l DI | T [ 20 hrs.,
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS
234 hrs.

(f)




e)EPS

s LICENCIATURA

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ejercicio Profesional Supervisado
de Licenciatura 2016

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a):
No. De Carné:

Jefe o Encargado (a):
Institucion o Empresa:
Supervisor de EPSL:

Rocio Maribell Garcia Gomez

200719350

Lic. Carlos Vasquez

Direccion de Atencién Y Asistencia al Consumidor
Licda. Sandra Hernandez

S;:’ T recis MES HORAS PRACTICADAS T",:’;:::::"
o :Lun. }M_a_r. Mier. |Jue. | Vie. -Sat;;
1 |Deli04/ AR08 | Julio | & | 5 7 5 6 X 29 hrs.
| 2 |Del:11/ Al:15 | Julio |7 i"J 5 5 8 1‘.‘)( 130 hrs.
1
3 |Del: 18/ Al:22 | Julio ‘_7_‘__ | | 7 hrs.
a_|Del: / A ) O
5 |Del: [/ A L |
—6-Bel JfeAl: | == !
7 loel g L L |
Lt 2l b S e e B B L ! |
9 |Del: [ AL | |
10 | Det / Al ] |
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS 66 hrs.
= — -

VAL




