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RESUMEN

Unidad de Acceso a la Informacion del

Organismo Legislativo

“Plan de Comunicacion interna y externa en la
Unidad de Acceso a la Informacion del

Organismo Legislativo”

Implementar un plan de comunicacion interna y
externa en la Unidad de Acceso a la

Informacion del Organismo Legislativo.

Fortalecer la comunicacion interna y externa en
la Unidad.

Mejorar la comunicacion interna en la Unidad de
Acceso a la Informacion.

Creacién de material impreso con informacion
de la Unidad.

Establecer mecanismos para mejorar la

atencién para el usuario de la Unidad.

Se realiz6 el diagnéstico a la Unidad, en el cual
se detectaron debilidades en la comunicacion
interna y externa, por lo que se propuso Yy llevo
a la practica una serie de estrategias para
fortalecer la comunicacion con material impreso,
capacitaciones y un plan para mejorar las

relaciones humanas a lo interno de la oficina.



INTRODUCCION

Este documento contiene el diagndéstico y el plan de comunicacion realizado a la
Unidad de Acceso a la Informacion del Organismo Legislativo de la Republica de
Guatemala, que, mediante la utilizacion de una metodologia mixta identificé debilidades
en la comunicacion interna y externa, lo que permitié definir las estrategias para mejorar

estas condiciones.

La elaboracion del diagnostico permiti6 conocer a profundidad los procedimientos
utilizados por la Unidad para relacionarse interna y externamente. La estrategia esta
enfocada en la implementacién de herramientas de comunicacion para fortalecer la
imagen de la Unidad y mejorar el ambiente laboral con el objetivo de tener mayor

efectividad en la misma.

El plan contiene una serie de acciones dirigidas a los usuarios, a quienes se les
proveyo de informacion relacionada a los procedimientos internos y legales, al personal
de las diferentes dependencias del Congreso, involucrado en el proceso de respuesta a
las solicitudes, nombrados por la Junta Directiva de este Alto Organismo como enlaces,

se les dot6 de una guia practica para el efectivo cumplimiento de la Ley.

Las estrategias enfocadas al personal ubicado en la Unidad tienen como objetivo
brindar una adecuada atencién a los usuarios y mejorar la comunicacion interna que
permitan generar cambios, necesarios para hacer mas eficiente el trabajo de esta

dependencia.



JUSTIFICACION

La Unidad de Acceso a la Informacion de Organismo Legislativo debe cumplir a
cabalidad con su funcibn como garante de la transparencia en el Congreso de la
Republica, esto demanda de una adecuada coordinacion y mantener canales de
comunicacion efectivos con todos los involucrados en los procedimientos que

desarrolla.

En este contexto, la creacion de estrategias de comunicacion es sumamente
importante en ésta la Unidad, con el fin de fortalecer los procesos para poder
relacionarse interna y externamente, ya que es la Gnica oficina administrativa dentro del
Organismo Legislativo que tiene contacto con el publico y con la mayoria de
dependencias del Congreso al mismo tiempo.

A partir de la implementacién del plan, la Unidad cuenta con herramientas de
comunicacion para atender puntualmente cada una de sus necesidades. En materia de
informacion, se elabord un trifoliar para ser distribuido a los enlaces y los usuarios, se
capacitdé al personal en atencion al publico y se realizé una reunion para mejorar el

clima laboral.

Estas acciones se realizaron debido a que, mediante el diagnostico realizado, se
determind que ninguno de los aspectos descritos anteriormente estaban cubiertos a

pesar de la importancia de la Unidad dentro del Parlamento.
La implementacion del plan constituye un capital semilla para dotar a la Unidad de

Acceso a la Informacion de las herramientas para mejorar la comunicacion interna y

externa a la cual debe darsele la importancia que requiere.



CAPITULO |

1. DIAGNOSITCO DE COMUNICACION
Diagnostico de comunicacion a la Unidad de Acceso a la Informacion del Organismo

Legislativo

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO
1.1.1. Objetivo General

Elaborar un diagnéstico de comunicacion interna y externa en la Unidad de Acceso a
la Informacion del Organismo Legislativo de Guatemala.

1.1.2. Objetivos Especificos
e Establecer los problemas comunicacionales en la Unidad de Acceso a la
Informacién, del Organismo Legislativo.
¢ Identificar los procesos de comunicacién de la Unidad.

e Conocer los medios utilizados para dar a conocer la Unidad

1.2. LA INSTITUCION

Unidad de Acceso a la Informacién del Organismo Legislativo.

1.2.1. Ubicacion Geogréfica

La oficina se encuentra ubicada en: 6a. avenida “A” 10-52 de la zona 01, de la

ciudad de Guatemala. Tiene un horario de 8:30 a 16:30 horas para atencion al publico.



1.2.2. Integracién y Alianzas Estratégicas

Actualmente estan vigentes los compromisos adquiridos entre el Congreso de la
Republica, Gobierno Abierto y Parlamento Abierto, en los que participan diferentes
organizaciones no gubernamentales y establecen un intercambio de beneficios en

materia de transparencia.

1.2.3. Antecedentes

La Unidad de Acceso a la Informacion del Organismo Legislativo, fue creada para
dar cumplimiento al articulo 19, Capitulo Cuarto, de la Ley de Acceso a la Informacién
Publica aprobada por el mismo Organismo Legislativo el 23 de septiembre de 2008, que
determina que todas las dependencias publicas y que manejan fondos publicos deben

contar con una oficina de este tipo.

El Organismo Legislativo instalé la Unidad por medio del acuerdo 17-2009, de la
Junta Directiva, su primera coordinadora fue la licenciada Marisol Gonzalez, quien puso
en marcha una oficina nueva en su especie en Guatemala, fue ubicada en cercanias el
Palacio Legislativo en la 82. avenida y 10 calle de la zona 1, fue trasladada debido a la

remodelacion del edificio y por cuestiones de seguridad.

La segunda persona encargada de dirigir la unidad fue la licencia Dolores Zeledén,
sustituida por la licenciada Karina Paz. Actualmente estad como encargada del despacho

la licenciada Lilian Sierra de Barrientos.

Durante varios meses del 2017 la Unidad estuvo a cargo directamente del director
General interino, sin que se lograra concretar la contratacion de la persona para

desempenfar el cargo como coordinadora.



Durante mucho tiempo el Congreso de la Republica fue considerado una de las
instituciones menos transparentes puesto que no se publicaban los datos sobre su
personal, y las solicitudes no superaban las 200 en el afio, para 2016, la informacion de
salarios del personal se hicieron publicos y se inicié una politica de puertas abiertas que

aun persiste.

La apertura de esos datos generd un incremento en las solicitudes que ingresaban a
la Unidad que llegaron a las 750 en 2016, con lo que quedd evidenciado el interés de la

poblacion por conocer mas informacion que la del personal.

Esta Unidad es evaluada anualmente por Procuraduria de Derechos Humanos,
hasta el 2015 el Congreso de la Republica habia recibido una calificacion muy baja en
referencia al cumplimiento de la Ley, 36.27%, pero en 2016 el punteo se elevd a un
98.40% Yy para este afio esta en un 98.78%.

1.2.4. Departamentos y dependencias

La Unidad de Acceso a la Informacion, no tiene dependencias, pero esta a cargo de
coordinar la edicion de pagina web del Congreso en el apartado de Transparencia, los
enlaces responsables de gestionar la informacion y capacitaciones en temas de acceso

a la informacion.

1.2.5. Misién

Ser una herramienta institucional que, bajo la dependencia de la Direcciéon General,
es responsable de verificar las acciones necesarias para que toda persona interesada,
sin discriminacion alguna, ejercite el derecho de acceso a la informacion publica,
sirviendo de enlace con las unidades administrativas y legislativas que tienen la

responsabilidad de facilitarla.



1.2.6. Visién

Fortalecer y consolidar la cultura de transparencia y rendicion de cuentas en la

actividad administrativa y legislativa del Congreso de la Republica de Guatemala.

1.2.7. Objetivos Institucionales

Garantizar a toda persona interesada, sin discriminacion alguna, el derecho a
solicitar y tener acceso a la informacion publica en posesion de las autoridades;

Garantizar a toda persona individual el derecho de conocer y proteger los datos
personales de lo que de ella conste en archivos estatales, asi como de las
actualizaciones de los mismos;

Garantizar la transparencia de la administracion publica y de los sujetos obligados y
el derecho de toda persona a tener acceso libre a la informacién publica;

Establecer como obligatorio el principio de maxima publicidad y transparencia en la
administracion publica y para los sujetos obligados en la presente ley;

Establecer, a manera de excepcion y de manera limitativa, los supuestos en que se
restrinja el acceso a la informacion publica;

Favorecer por el Estado la rendicion de cuentas a los gobernados, de manera que
puedan auditar el desempefio de la administracion publica;

Garantizar que toda persona tenga acceso a los actos de la administracion publica.

1.2.8. Publico Objetivo

Toda persona interesada en solicitar informacién sobre el Congreso de la Republica,
las solicitudes pueden realizarse personalmente en la Unidad, a través de la Pagina del
Congreso de la Republica o bien por los correos institucionales

unidadaccesolibre@congreso.gob.gt y por teléfono.




1.2.9. Organigrama de la Institucion

CONGRESO DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA Y ORGANISMO LEGISLATIVO

ORGANIGRAMA )
UNIDAD DE ACCESO A LA INFORMACION

CONGRESO DE LA REPURLICA DE GUATEMALA

DIRECCION GENERAL

SUBDIRECCION GENERAL

UNIDAD DE ACCESO
A LA INFORMACION PUBLICA

I

SUBJEFATURA UNIDAD DE ACCESO A
LA INFORMACION PUBLICA

ANALISIS DE LA .
INFORMACION EDICION PAGINA WEB CAPACITACION®
A
e ENLACES I3
*|  RESPONSABLES "

Manual de Organizacion del Congreso de la Republica y Organismo Legislativo, basado en el Decreto 57-
2008.



1.3. METODOLOGIA

Para el presente trabajo se utilizd6 una metodologia mixta, inductiva —deductiva o
“Integral”, como la denomina PilofAa, (2008), debido que es necesario establecer de
manera cuantitativa y cualitativa como funciona la comunicacion en la Unidad de

Acceso a la Informacién Publica.

“Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y andlisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta.” (Hernandez Sampieri. 2014.
Péag. 580).

“Este tipo de investigacion relne las ventajas de ambos enfoques ya que, toma en
cuenta los aspectos cuantitativos y cualitativos del fenébmeno. Es, por supuesto, el
enfoque mas completo ya que permite observar una realidad desde varias
dimensiones”. (Pilofia. 2008. Pag. 16).

1.3.1. Descripcion del método

“El modelo de investigacion mixta de triangulacion concurrente se utiliza cuando el
investigador pretende confirmar o corroborar resultados y efectuar validacion cruzada
entre datos cuantitativos y cualitativos, asi como aprovechar las ventajas de cada

método y minimizar sus debilidades” (Hernandez Sampieri. (2014) Pag. 557).

Se utilizé6 el método deductivo para mostrar la necesidad de medir y estimar las
dimensiones de las deficiencias en la comunicacion que existen en la Unidad de Acceso
a la Informacién Publica del Congreso de la Republica. Asi también, se hace uso del
método inductivo para explorar el proceso de comunicacion para determinar las

cualidades y condiciones en que se produce.



1.3.2. Técnicas e instrumentos de recolecciéon

“En la investigacion disponemos de multiples tipos de instrumentos para medir las
variables de interés y en algunos casos llegan a combinarse varias técnicas de

recoleccion de los datos” (Hernandez Sampieri (2014) Pag. 217).

Se opté por utilizar las siguientes técnicas de investigacion para alcanzar los

objetivos planteados:

Observacion

Esta técnica “permite fijar los sentidos sobre un determinado aspecto, total o parcial,
de la realidad del fendbmeno que se estudia y registrar mental, grafica y

descriptivamente éste, para su analisis posterior” (Pilofia Ortiz, 2008, pag. 75).

En la elaboracion del presente diagndstico se utilizdé la técnica de observacion
directa, a través de la cual se logré establecer algunas dificultades en el proceso
comunicacional y el clima laboral de la Unidad de Acceso a la Informacion Publica.

Encuestas

“En el enfoque cuantitativo las muestras probabilisticas son esenciales en disefios
de investigacion por encuestas, en los que se pretende generalizar los resultados a una

poblacion”. (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 191).

Este tipo de herramienta es indispensable para alcanzar el objetivo, se encuesté a
nueve personas que integran la Unidad de Acceso a la Informacion Publica del
Congreso de la Republica, después del andlisis comparativo de las respuesta se pudo
determinar que existe la necesidad de mejorar aspectos fundamentales de la

comunicacion interna y externa.



Entrevistas

“La entrevista se utiliza por el investigador cualitativo para recolectar datos, pues a
través de las preguntas y respuestas se logra una comunicacion y la construccion

conjunta de significados respecto a un tema”, Hernandez Sampieri (2014, pag. 403).

Se realizaron entrevistas estructuradas a tres personas, quienes tienen que ver con
el proceso de comunicacion de la Unidad, para tener una vista mas amplia del

desarrollo del mismo.

En primera instancia, se realiz6 una entrevista a la Coordinadora de la Unidad de
Acceso a la Informacion, Licenciada Karina Paz, quien conoce todos los procesos que
se realizan para cumplir a cabalidad con la Ley en la materia, evidenciado deficiencias

con algunos actores involucrados en el proceso comunicacional.

Se entrevistd a la encargada de Base de Datos de la Direccion de Recursos
Humanos del Congreso de la Republica, Licenciada Claudia Garcia, quien funge como
enlace entre esta direccibn y la Unidad, encargada de trasladar la informacion

relacionada con el personal, para la respuesta de las solicitudes.

Por dltimo, se envid una entrevista por correo electronico a la periodista Saira
Ramos, quien ha hecho uso de su derecho de libre acceso a la informacion y ha
realizado varias solicitudes de informacion a la Unidad. Ambas entrevistas se realizaron
con el propésito de conocer como es visibilizada la dependencia por personas
vinculadas al proceso de comunicacion, pero que no forman parte propiamente de la

misma.



1.3.3. Cronograma del Diagnostico

03/01  11/001  19/001  27/001  04/02  12/02  20/02  28/02

Preiscripcion EPS H

Curso Propedeutico _

Gestiones de autorizacion de realizacion de

diagnostico UAIP “

Proceso de observacion

Recoleccion de informacion institucional

Busquedade fuentes bibliograficas ﬂ

Induccion de la utilizacion de plataforma [
classroom

Organizacion de la informacion recabada

pey——

Diseno y realizacion de encuestas

Proceso de asesoria .

Realizacion de entrevistas "

Vaciado de informacion

Costruccion del diagnostico .
Presentacion del diagndstico en la plataforma ‘.
Clasroom
Entregafisica del diagndstico q

fecha de inicio

B duracion

Fuente: https://exceltotal.com/diagrama-de-gantt-en-excel/




1.4. RECOPILACION DE DATOS

“‘De manera simultanea se recolectan y analizan datos cuantitativos y cualitativos
sobre el problema de investigacion aproximadamente en el mismo tiempo. Durante la
interpretacion y la discusion se terminan de explicar las dos clases de resultados, y
generalmente se efectuan comparaciones de las bases de datos” (Hernandez Sampieri.
(2014) Pag. 557).

Los datos recopilados fueron analizados y corroborados, y se presentan de la

siguiente manera:

1.4.1. Ficha de entrevistas

Tipo de entrevista Estructurada

- Establecer si existe deficiencia en la
Objetivo L
comunicacion

1. ¢Cudl es su responsabilidad en el proceso del tramite de las solicitudes que
hacen a la Unidad de Acceso a la Informacion Publica?

2. ¢Existe algun proceso de comunicacion establecido que facilite la recoleccién
de la informacioén solicitada por los usuarios?

3. ¢Cual es el principal obstaculo de comunicacion que enfrenta en la realizacion
del trabajo?

4. La Unidad ha tenido un incremento evidente de solicitudes de informacion,
comparado con afios anteriores. ¢A qué se debe ese incremento?
¢, Qué necesidades comunicacionales tiene actualmente la Unidad?
¢ Considera usted que es importante tener una buena comunicacion con los
usuarios?

7. ¢De qué forma mejoraria usted la comunicacién que intervienen en el proceso

de gestion de solicitudes?
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1.4.2. Resultados de entrevistas

La coordinadora de la Unidad de Acceso a la informacion manifestd en la entrevista
gue a pesar de que existe una estrategia administrativa con enlaces para la gestion de
las solicitudes de informacién, no se cumple a cabalidad con los plazos debido a que

las direcciones se toman mucho tiempo para entregar los datos.

Mientras tanto la encargada del archivo de personal de la Direccion de Recursos
Humanos, Licenciada Claudia Garcia, enlace de la Unidad, manifiesta que conoce a
cabalidad los procesos y responsabilidades que tiene en el proceso de solicitudes, que

se han realizado capacitaciones y que la comunicacion es fluida con la dependencia.

La periodista, Saira Ramos, usuaria de la unidad asegura que conoce el
procedimiento que establece la Ley de Acceso a la Informacion Publica, pero considera
necesario que exista mayor informacion de parte de la Unidad para saber como se

tramita su solicitud, puesto que no han quedado del todo conformes con la informacién

1.4.3. Tabla comparativa, puntos de encuentros y disensos entre entrevistados

Pregunta Puntos de Puntos de
encuentros disenso

¢ De qué forma conoci6 usted la Unidad de
Acceso del congreso del a Republica de v

Guatemala?

¢,Conoce todos los procesos y plazos que

se realizan con la solicitud de informacion? v

¢Cual es el principal obstaculo que
enfrentan en la recoleccion de la v

informacion?
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1.4.4. Gréaficas e interpretacion del resultado de las encuestas

Grafica 1

i Existe un plan de comunicaciéninterna en la
Unidad?

no

Fuente: Paola Herrera

Interpretacion:

La grafica nuestra que el 89% del personal de la Unidad de Acceso a la Informacién Publica conoce el
plan de comunicacion y el 11% dice desconocer que exista uno.

Gréafica 2

¢, Qué medios utiliza para dar a conocer la Unidad
de Accesoa la Informacion?

Procuraduria

de Derechos
Humanos
11%
Paginadel Escrita, electron
Congreso icay canal del
22% “/' congreso
45%
Portal
web, redes
sociales y
Campana
Informativa
22%

Fuente: Paola Herrera

Interpretacion:

En la grafica se evidencia una diversidad de las formas en que se da a conocer la Unidad.
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Grafica 3

¢Existe una pagina oficial para dar a conocerla
Unidad?

no
0%

Fuente: Paola Herrera,

Interpretacion:
En la grafica se muestra que el 100% del personal conoce que hay una pagina web para dar a conocer a
la Unidad.

Gréafica 4

i Através de que otro medio le gustaria dar a
concerla Unidad?

Radio

Mediosde 11%
Comunicacion

Virtuales

11%

Campanas
Especificas de
socializacion

11% g 3
Pagina
Indtitucional de

la Unidad
11%

Fuente: Paola Herrera

Interpretacion
Al 34% de los empleados de la Unidad le gustaria dar a conoce la Unidad por medio de Television, 22%
por medio de Redes Sociales. A través de radio, medios de comunicacién virtuales, pagina institucional

de la Unidad y campafias especificas de socializacion el 11% cada uno.
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Grafica 5

¢ Existe algun instructivo para que el publico
conozca el procedimiento de las solicitudes y
plazos para la entrega de la informacion requerida?

Fuente: Paola Herrera

Interpretacion:
De acuerdo con el 67% del personal encuestado existe un instructivo para que el usuario conozca el

procedimiento de las solicitudes, mientras que el 33% dice que no hay un documento como tal.

Gréafica 6

i Existen capacitaciones de comunicacion
constantes para el personal o el usuarios de la
Unidad?

Fuente: Paola Herrera

Interpretacion:

El 56% de los encuestados dicen que no existen capacitaciones de comunicacién para el personal de la
Unidad, mientras el 44% manifiesta que si las hay.
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Gréfica 7

¢Cual es el procedimiento que se utiliza para gestionar las
solicitudes de informacion que se hace en la Unidad?

Sepide a
los enlaces
Solicitudes por 11%
escritoala I |
. ngreso-enlace-
Hpldades: gres puesta
11% RS
resolucion
67%
Personal
fisica, elecronic
a, telefénica
11%

Fuente: Paola Herrera

Interpretacion:
Tras el andlisis respectivo se determind que la totalidad del personal conoce el procedimiento en que se

gestionan las solicitudes hechas por el usuario de la Unidad.

Grafica 8

i, Considera que el proceso de comunicacion que
se ejecuta actualmente para gestionar las

solicitudes de informacion es efectivo?
No

0%

Fuente: Paola Herrera

Interpretacion:
La totalidad del personal considera que el proceso para gestionar las solicitudes que ingresan a la Unidad
es efectivo.
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Graficas 9

¢ Cuales el principal obstaculo que visualiza para
el cumplimiento de los plazos y la entrega de la
informacion que se hace a la unidad con el actual
proceso de gestion?

Respuestas
delas
diferentes
unidades
22%

Incumplimiento
delos enlaces
45%

retraso en

entrega de

informacion
33%

Fuente: Paola Herrera

Interpretacion
Cerca de la mitad del personal considera que el incumplimiento de los enlaces es el principal obstaculo,
para el cumplimiento de los plazos de ley y entrega de informacién, el 33 por ciento dice que por el

retraso en la entrega de la informacion y el 22% es por la respuesta de las diferentes unidades.

Gréafica 10

i Considera que es posible mejorar la
cominicaciéninterna y con el usuario?

El 56% del personal indica que es posible mejorar la comunicacion interna y con el usuario y el 44%

Fuente: Paola Herrera

Interpretacion:

considera que no se puede mejorar.
16



1.5. RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION
1.5.1. Fortalezas

Conocimiento del personal sobre proceso comunicacional para la gestion de las
solicitudes

Instalaciones, mobiliario y equipo adecuado a las necesidades.

1.5.2. Oportunidades
El interés de la poblacion por conocer y fiscalizar el que hacer del congreso.

Se cuenta con una pagina del Congreso de la Republica, para dar a conocer la
Unidad.

1.5.3. Debilidades

Falta de capacitaciones de comunicacion para el personal.

Ausencia de reuniones para evaluar la comunicacion interna de la Unidad.

Inexistencia de un instructivo con informacion sobre la unidad

1.5.4. Amenazas

Ubicacioén de la Oficina que dificulta la publicidad de la misma.

Falta de herramientas tecnoldgicas de comunicacion entre dependencias.

Incumplimiento de los enlaces para entregar la informacion solicitada por el usuario.

Fuente: http://www.matrizfoda.com/dafo/que-es-la-matriz-foda/ejemplos-de-matriz-foda/
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CAPITULO Il
2. PLAN DE COMUNICACION
Plan de comunicacion interna y externa para la Unidad de Acceso a la Informacion

del Organismo Legislativo.

2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

La Unidad tiene un Manual de Procesos y Procedimientos de la UAI, creado en junio

2011, que establece el funcionamiento y los procesos, de uso interno.

Anterior a la presente estrategia no existia un plan de comunicacion. Durante
2016 y 2017 se realizado una serie de capacitaciones para enlaces, sin embargo el
personal asignado a la unidad no habia recibido capacitaciones relacionadas con el
tema de tratamiento al usuario.
2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACION

2.2.1. Objetivo general

Implementar un plan de comunicacion interna y externa en la Unidad de Acceso a la

Informacién del Organismo Legislativo

2.2.2. Objetivos especificos

e Fortalecer la comunicacion interna y externa en la Unidad.
e Mejorar la comunicacion interna en la Unidad de Acceso a la Informacion.
e Crear material impreso con informacion de la Unidad.

e Establecer mecanismos para mejorar la atencion para el usuario de la Unidad.

18



2.3. PUBLICO OBJETIVO

El publico objetivo interno se refiere El publico objetivo externo se refiere a los

usuarios de la Unidad.

integrantes y enlaces de la Unidad

de Acceso a la Informacion.

Variable Seimentos tiiicos de mercado

Personalidad

trabajadora, apasionada,
despreocupada, divertida,
solidaria y cooperativa

Clase social

Media alta

19

Variable Seimentos tl’iicos de mercado

Personalidad

Region central Regién central
Ciudad o Ciudad o
municipio Guatemala, Guatemala municipio De cualquier parte del mundo
Densidad Urbana Densidad Urbana y rural
Clima Templado Clima Templado
Edad 35-55 afios Edad No hay limite de edad
Género Masculino y femenino Género Masculino y femenino
Ingreso Q10 mil a Q 25 mil Ingreso Cualquier cantidad
B ] Bésica, Media Basica, Media
Educacion Superior Educacion Superior, Superior
) Desempleados, amas de casa,
- Profesionales y empleados estudiantes, profesionales y
Ocupacién gubernamentales Ocupacion empleados
. Madres, padres, jévenes,
_ _ Madres con hijos entre los 2 y 25 adultos, solteros, casados con
Ciclo de Vida afios. Hombre soltero y sin hijos Ciclo de Vida hijos de diferentes edades.
Estado Civil casadas, soltero y divorciada Estado Civil casadas, soltero y divorciados

Nervioso, sentimental, colérico,
apasionado,

flematico, amorfo, apasionado,
trabajador, despreocupada,
divertida, solidaria y cooperativa

Clase social Baja, media y alta
Puede ser personas que tengan
. muchas carencia o ser
. . acomodada por los ingresos que acomodada por los ingresos que
Estilo de vida perciben Estilo de vida

perciben




2.4. MENSAJE

v' La informacion es un derecho...pero también una responsabilidad de todos

Este mensaje es de creacion propia, la Unidad no cuenta con un slogan institucional.
Se propone utilizarlo en el presente plan de comunicacion, debido que la Ley de Acceso
a la Informacion Publica establece derechos, obligaciones y sanciones para quienes
hacen uso del acceso a la informacion.

La Unidad de Acceso a la Informacion Publica funciona como un canal entre el
usuario y los diferentes los departamentos donde se guarda la informacion (enlaces),
por eso es importante que instruya de manera sencilla, clara y precisa sobre este
derecho y las responsabilidades que conlleva ser propietario de la informacion.

2.5. ESTRATEGIAS
» Fortalecimiento de la comunicacién interna y externa de la Unidad.

» Organizar actividades periédicas para mejorar el ambiente laboral.

» Elaboracion de material informativo en la Unidad de Acceso a la Informacién del
Organismo Legislativo.

» Reforzar la atencién que brinda el personal de la Unidad a los Usuarios
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2.6. ACCIONES DE COMUNICACION

A qué estrategia responde la accion | Elaboracién de material informativo

Falta de informacién sobre la Unidad para el

Problema usuario y los enlaces

Producto Tifoliar

Crear material impreso con informacion de la

Objetivo comunicacional Unidad.

Tipo de mensaje Informativo
Publico objetivo Externo e interno
Medio de difusion Impreso

Boceto de portada del trifoliar: Identificacion de la
unidad de Acceso a la Informacion, fotografia del
edificio central del Organismo Legislativo. Se acordd

que se imprimieran sin ningun tipo de logotipo.

Medio de difusion: Personalmente en la Unidad
de Acceso a la Informacibn y durante las
capacitaciones sobre acceso a la informacion.
También se utilizaran porta tifoliares para ubicarlo a la

vista en la Unidad.

Especificaciones de impresion:
Medidas: tamafio carta, 21.59 x 27.94 cm.
Material: Papel couche 80

Tiraje: 1000 ejemplares

Full color
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A qué estrategia responde la accién

Organizar actividades periddicas para

mejorar el ambiente laboral.

Problema

Deficiencia en la comunicacién interna de la
Unidad.

Producto

Reunion de trabajo

Objetivo comunicacional

Mejorar la comunicacion interna en la Unidad

de Acceso a la Informaciéon Publica.

Tipo de mensaje

Motivacional

Publico objetivo

Interno

Medio de difusién

Convocatorias internas

A qué estrategia responde la accién

Establecer mecanismos para mejorar la

atencion para el usuario de la Unidad.

Problema Ausencia de capacitaciones
Capacitacion de comunicacion y atencion al
Producto usuario

Objetivo comunicacional

Reforzar la atencion que brinda el personal

de la Unidad a los Usuarios

Tipo de mensaje

Educativo

Publico objetivo

Interno

Medio de difusién

Convocatorias internas




Objetivo

Capacitacion atencion al | Fortalecer la  comunicacion

usuario externa

Constancia de
participacion  firmada
por la encargada de la
Unidad de Acceso y el
capacitador empresarial

Reuniones mensuales de ] )
. . Mejorar el clima laboral en la
evaluacion y creacion de _
_ Unidad de Acceso a la
estrategias para el . _
_ y Informacion Puablica
mejorar la atencion.

Desayunos

Hora 09:00
Oficina de Acceso a |la
Lugar o
Informacién Publica
Capacitador empresarial Jorge
_ Martinez de la empresa Talento,
Expositor i
Consultoria y Producto, sobre
servicio al cliente
Tema Atencion y Servicio al Cliente
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CAPITULO Il
3. INFORME DE EJECUCION
3.1 PROYECTO DESARROLLADO

Plan de comunicacion interna y externa en la Unidad de Acceso a la Informacion

del Organismo Legislativo.

3.1.1 Financiamiento

El 97.45% del presupuesto fue asumido por la epesista y el 2.55% por la Unidad.

3.1.2. Presupuesto

Cantidad | Detalle Costo unitario | Costo total Financiamiento
Asesoria
1 comunicacional Q15,000.00 Q15,000.00 Epesista
Disefio e
impresion de
1000 trifoliares Q1.50 Q1,500.00 Epesista
Capacitador en
1 atencion al publico Q300.00 Q300.00 Epesista
8 Desayunos Q22.00 Q176.00 Epesista
Unidad de Acceso a
Energia eléctrica Q200.00 Q200.00 la informacioén
Unidad de Acceso a
internet Q199.00 Q199.00 la informacién
Hojas de papel Unidad de Acceso a
500 bond Q0.09 Q45.00 la informacioén
Proyecto total Q17,420.00
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3.1.3 Beneficiarios

Beneficiario

Beneficio

Beneficiarios primarios
Las personas interesadas en conocer
informacion publica del Congreso de la

Republica, usuarios.

El beneficio principal esta dirigido a este
grupo ya que el trifoliar que se elabor6 les
permitira conocer de mejor forma la Ley de
Acceso a la Informacién para hacer valer el

derecho que tienen.

Ademas que por medio de la capacitacion
realizada se determind poner en practica un
protocolo de atencién, el manejo de crisis y
mejorar la comunicacién directa con el

usuario.

Beneficiarios Secundarios

Personal de la Unidad de Acceso a la

Informacion.

Enlaces designados por el Congreso de
la Republica en las diferentes unidades

para responder las solicitudes de

informacion

El beneficio secundario se dirige a :
Unidad:

comunicacion interna y con el usuario.

Personal de la mejora la

Enlaces: El trifoliar constituye una guia para
gue los enlaces respondan de mejor manera

los requerimientos de informacion.

El Congreso de la Republica, los trifoliares
constituyen uno aspectos que evalia la
Procuraduria de los Derechos Humanos cada
afio para calificar el cumplimiento de la Ley

de Acceso a la Informacién Publica.
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3.1.4. Recursos Humanos

Personal

Cargo

Actividad

M.A. Manuel Alfonso

Castellanos Alonzo

Director General, Congreso
de la Republica

de
como encargado de la

Autorizacion practica
unidad en ausencia de un
encargado durante el mes

de junio.

Sefiora Bessie Vandemberg

Supervisora de Practica,
segun oficio nimero 1598-
2017/MACA/medr, de
Direccion General,

Congreso de la Republica

en la
de

acciones comunicacionales

Apoyo

implementacion

para la Unidad de Acceso a

la Informacién Publica

Licda.

Barrientos

Lilian Sierra de

Encargada de despacho de
la Unidad de Acceso a la

Informacion

Desde su nombramiento, el

22 de junio, acompafo la

implementacion de las
acciones que fueron
apoyadas por su visto
bueno.

3.1.5. Area Geografica de Accion

Unidad de Acceso a la Informacion, Congreso de la Republica de Guatemala, 6

avenida “A” 10-52, zona 1, ciudad de Guatemala.
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3.2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS

Estrategia
Implementar material informativo de la Unidad de Acceso a la Informacion del

Organismo Legislativo.

Objetivo Comunicacional
Reforzar la informacion a nivel interno y externo sobre la Unidad de Acceso a la

Informacion.

Descripcion
Se elaboré un trifoliar con informacion practica para el conocimiento y efectivo

cumplimiento de la Ley de Acceso a la Informacién Publica.

Acciones desarrolladas
a. Autorizacion del texto para el disefio e impresién de los trifoliares
b. Elaboracién de trifoliares
c. Entrega de los trifoliares

Imagenes

Reunién sostenida con la sefiora Bessie Vandember, encargada de supervision, para revisa la informacion del material impreso del
proyecto a cargo de epesista Paola Herrera, junio 2017.
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Trifoliar elaborado por la epesista Paola Herrera, el texto fue sometido a aprobacion respectiva de la encargada de supervisar las

préacticas y se acord6 su disefio sin ningun tipo de logo, junio 2017.

Sra. Bessie Vandemberg recibiendo el trifoliar Los trifoliares fueron colocados en el ingreso de la
Unidad de Acceso a la Informacion, proyecto a
cargo de la epesista Paola Herrera, julio 2017.

elaborado por la epesista Paola Herrera, 17
de julio de 2017.
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Estrategia:
Mejorar el clima laboral

Objetivo Comunicacional:

Mejorar la comunicacién interna en la Unidad de Acceso a la Informacion.

Descripcion:

Se realizé una reunién en la que participo todo el personal de la Unidad de Acceso a
la Informacion para evaluar el trabajo desempefiado, analizar los obstaculos, plantearse
estrategias para el efectivo cumplimiento de plazos y de entrega de la informacion, la

cual concluy6 con un desayuno como incentivo.

Acciones desarrolladas
a. Programacion de la reunién segun la agenda de la encargada del despacho de la
Unidad.

b. Realizacién de la reunion.

Iméagenes

Epesista Paola Herrera explicando la estrategia comunicacional de reuniones periddicas entre el personal de la Unidas, 02 de

agosto 2017.
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El personal de la Unidad de Acceso en reunién, evaluando el trabajo realizado y analizando estrategias para mejorar la efectividad,

accion desarrollada en el marco del proyecto a cargo de la epesista Paola Herrera, julio 2017.

El equipo de la Unida de Acceso comparte un desayuno como incentivo del trabajo realizado después de la reunién, actividad

realizada como parte del proyecto a cargo de la epesista Paola Herrera, julio 2017.
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Estrategia:
Capacitacion sobre atencién al publico para fortalecer la comunicacién con el

usuario.

Objetivo comunicacional:

Fortalecer la comunicacion externa

Descripcion:
Se realiz6 una capacitacion para el personal de la Unidad de Acceso a la

Informacién, sobre atencion al publico, por el experto empresarial, Jorge Martinez.
Acciones desarrolladas:
a. Se contact6 al capacitador empresarial.

b. Realizacion de la capacitacion sobre atencion al publico.

Imagenes:

El capacitador empresarial Jorge Martinez en su exposicién sobre atencién al publico al personal de la Unidad de Acceso a la
Informacion, en el marco del proyecto de la epesista Paola Herrera, 17 de julio 2017.
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Personal de la Unidad de Acceso toma nota sobre los aspectos relevantes de la capacitacion, que se pondran en practica para

mejorar la atencion para los usuarios, proyecto a cargo de la epesista Paola Herrera, julio 2017.

Licenciada Lilia Sierra de Barrientos, encargada del despacho de la Unidad de Acceso a la Informacién Publica, agradece al

capacitador Jorge Martinez por los conocimientos compartido mediante la capacitacion, parte del proyecto de la epesista Paola

Herrera, julio 2017.
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3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Recoleccion de informaciony
redaccion del trifoliar

Proceso de autorizacion de trifoliares

Preparacion de capacitacion

Disefio e impresion de trifoliares

Realizacion de capacitacion

Distribucion de material impreso

Programacion de la reunion de trabajo

Realizacion de reunion de trabajo

Junio /

Elaborado por Paola Herrera, el 22 de agosto de 2017.
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3.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO

Estrategia

Indicadores cuantitativos

Indicadores cualitativos

Trifoliar informativo en la
Unidad de Acceso a la
Informacién del Organismo
Legislativo.

Objetivo:

Reforzar la informacién a

nivel interno y externo

Veinte usuarios han

recibido el trifoliar

informativo.

Dos delegados de la PDH
recibieron un ejemplar para
incluirlo en su informe de

evaluacién anual.

“El

como una guia practica

trifoliar nos servira

para los enlaces y asi
mejorar el cumplimiento de
la ley”

“Este trifoliar fue entregado
PDH

evaluaciéon anual 2017, lo

a la para la

cual hace que la unidad

Diecinueve enlaces | reciba una mejor
recibiran los trifoliares por | calificacion”
medio de capacitaciones
Capacitacion sobre | Seis empleados de la|“Ahora conocemos la
atencion al publico Unidad de Acceso a la |importancia que tiene

Objetivo:
Fortalecer la comunicacion

externa

Informacioén recibieron la

capacitacion sobre

atencion al Publico

prestar una buena atencién
a los usuarios, debemos

implementar un protocolo”

Mejorar el clima laboral
Objetivo:

la comunicacion
la Unidad de
Acceso a la

Mejorar
interna en
Informacion

Publica.

Los 8 empleados de la
Unidad de

estuvieron presentes en la

Acceso

reunion y manifestaron sus

puntos de vista.

‘Este tipo de reuniones
ayudan para mejorar la
comunicaciéon, evaluar el
trabajo y buscar soluciones
a los

problemas que

dificultan el mismo”.
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Listado de Acciones

Elaboracion de El material fue elaborado de

trifoliares acuerdo a lo estipulado aunque
tramites burocraticos de
autorizacion provocaron el retraso
en su entrega a los usuarios y
enlace.

Capacitacion al Se contactdé a un capacitador

personal de la
Unidad sobre

atencion al publico

empresarial experto en el tema de
atencion al publico para que
impartiera una charla al personal
con el fin de establecer una mejor
atencion al usuario, de la cual
guedo pendiente la implementacién

de un protocolo de atencién.

Reunion de trabajo

con un incentivo

Se realizé una reunion en la Unidad
en la cual el personal analizé el
efectivo cumplimiento del trabajo, la
cual finaliz6 con un desayuno como

incentivo para el personal.

35




CONCLUSIONES

El objetivo del presente plan de comunicacion interna y externa era implementar una
estrategia de comunicacion en la Unidad de Acceso a la Informacion que coadyuve en
su labor, como ente de transparencia en el Organismo Legislativo, esta oficina atiende
una gran cantidad de personas y mantiene una estrecha relacion con las diferentes

dependencias de este Alto Organismo.

El punto de partida fue la realizacion del diagndstico, que evidencié la ausencia total
de herramientas comunicacionales para el conocimiento y efectivo cumplimiento de la
Ley de Acceso a la Informacion y de atencion al publico, a pesar que mediante la
observacion realizada se logro establecer que en el 2016 se incrementd en un 300% la

cantidad de solicitudes en relacién con afos anteriores.

Se concluyé que era fundamental contar con un instrumento impreso que guiara al
usuario al hacer sus requerimientos, pero también a los enlaces encargados de
responder de manera legalmente establecida, por lo que se implementé un trifoliar

informativo para su distribucion de forma interna y externa.

Como cualquier institucion que presta un servicio, sea este lucrativo o no, el publico
es importante, anteriormente el simple hecho de resolver su solicitud se consideraba
una buena atencion, este concepto dista mucho de lo que se refiere a una atencion de
calidad, asi que se capacité al personal para que se creen los protocolos para que los

usuarios se sientan cémodos al de hacer uso de la Unidad de Acceso a la Informacién.

La estrategia implementada es un aporte para la politica de transparencia que
impulsa el Congreso de la Republica y depende de las autoridades dar continuidad a
las acciones implementadas para mejorar la comunicacion interna y externa en la
Unidad.
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RECOMENDACIONES

Al concluir la implementacion del plan de comunicacién interna y externa para la
Unidad de Acceso a la Informacion Publica del Congreso de la Republica, se presentan

las siguientes recomendaciones:

¢ Mantener una informacion fluida sobre la Unidad con el usuario y los enlaces.

e Continuar con la distribucién de los trifoliares al personal asignado a los 158
diputados para que conozcan la responsabilidad sobre el acceso a la
informacion.

e Fortalecer la imagen Institucional de la Unidad con mayor publicidad en
carteleras.

e Realizar capacitaciones constantes para el personal sobre la atencién al usuario
con capacidades diferentes.

e Implementar el protocolo de atencién al publico.

e Realizar actividades de convivencia periddicamente para continuar con la mejora
en el clima laboral.

e Mantener una dinamica de reuniones generales de trabajo mensualmente, para
generar propuesta para mejorar la comunicacion en la Unidad.

e Hacer las gestiones necesarias para que se autorice que los trifoliares puedan
ser ofrecidos a todos los visitantes del Organismo Legislativo en sus diferentes
edificios, en los puestos de Atencion Ciudadana y no solo a los usuarios de la
Unidad
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Acceso

Accién

Atencion

Comunicaciéon

Congreso

Cumplimiento

Diagnostico

Disefo

Educativo

Enlace

GLOSARIO
Accion de llegar o acercarse.
Resultado de hacer.
Accion de atender.
Trato, correspondencia entre dos 0 mas personas.
Transmision de sefiales mediante un cédigo comun al

emisor y al receptor

Asamblea legislativa formada por representantes del
pueblo elegidos por sufragio universal.

Accion y efecto de cumplir o cumplirse.
Accion y efecto de diagnosticar. Determinacion de la
naturaleza de una enfermedad mediante Ila

observacion de sus sintomas.

Concepcion original de un objeto u obra destinados a

la produccién en serie

Perteneciente o relativo a la educacion. Que educa o

sirve para educar.

Persona que establece o mantiene relacion entre

otras, especialmente dentro de alguna organizacion.
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Establecer

Estrategia

Externa

Financiamiento

Impreso

Informacion

Interna

Legalmente

Legislativo

Ley

Dejar demostrado y firme un principio, una teoria, una

idea, etc.

En un proceso regulable, conjunto de las reglas que

aseguran una decision 6ptima en cada momento.
Dicho de una cosa: Que obra o se manifiesta al
exterior, en comparacion o contraposicion con lo
interno.

Accion y efecto de financiar.

Objeto postal impreso, que se expide en condiciones
especiales de franqueo y distribucién.

Comunicacion o adquisicion de conocimientos que
permiten ampliar o precisar los que se poseen sobre
una materia determinada

De interior: Que esta en la parte de adentro.

Desde el punto de vista legal

Dicho especialmente de un organismo: Que legisla.
Precepto dictado por la autoridad competente, en que

se manda o prohibe algo en consonancia con la

justicia y para el bien de los gobernados.
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Material

Mejorar

Motivacional

Organismo

Periddicas

Plan

Politica

Presupuesto

Reunidén

Solicitud

Conjunto de maquinas, herramientas u objetos de
cualquier clase, necesario para el desempefio de un

servicio o el ejercicio de una profesion.

Adelantar, acrecentar algo, haciéndolo pasar a un
estado mejor.

Perteneciente o relativo a la motivacion.

Conjunto de oficinas, dependencias o empleos que

forman un cuerpo o institucion.

Que se repite con frecuencia a intervalos

determinados.

Modelo sistematico de una actuacion publica o
privada, que se elabora anticipadamente para dirigirla

y encauzarla

Orientaciones o directrices que rigen la actuacion de
una persona o0 entidad en un asunto o campo

determinado.

Cantidad de dinero calculado para hacer frente a los

gastos generales de la vida cotidiana, de un viaje, etc.

Accion y efecto de reunir. Conjunto de personas

reunidas.

Dicho especialmente de un organismo: Que legisla.
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Trabajo Accion y efecto de trabajar.

Transparencia Cualidad de transparente.

Usuario Dicho especialmente de un organismo: Que legisla.
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ANEXOS
Transcripcion completa de las entrevistas

Entrevista numero 1

La Coordinadora de la Unidad de Acceso a la Informacién Publica del Congreso de la
Republica, Licenciada Karina Paz, entrevistada el 22 de febrero, a las 10 de la mafiana,
asegura que su funcion en la esta dependencia, objeto del presente diagndstico, es
coordinar el proceso en general, especificamente sobre a donde debe dirigirse las
solicitudes, chequear que la informacion recibida de los enlaces sea la correcta y
resolver.

Ademas, indicdé que hay una estrategia con los enlaces administrativos que facilita la
recoleccion de la informacion. Pero a pesar de ello las direcciones, en general, se
toman mucho tiempo para contestar la informacion lo cual constituye un obstaculo en la

realizacion del trabajo.

La Unidad tuvo un incremento evidente de solicitudes, comparado con afios anteriores,
esto, segun la funcionaria se debe a la politica de puertas abiertas y de transparencia
impulsada por la Junta Directiva.

Manifiesta que las principales necesidades que tiene la Unidad es que las secretarias y
asesores de los diputados, comisiones de trabajo y bloques podria haber una mejor

comunicacion. Y considera fundamental la buena comunicacion con los usuarios.

Finalmente indic6 que para mejorar la comunicacion en la Unidad es necesaria la
realizacién de capacitaciones constantes sobre la Ley de Acceso a la Informacion y la
obligacion a cumplirla, para que a la hora de comunicacion, principalmente de la Unidad
con las demas direcciones sea mas eficiente, las personas estardn mas conscientes de

las responsabilidades.
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Entrevista NUmero 2

La Periodista Saira Ramos, usuaria de la Unidad, entrevistada por medio de correo
electronico afirmd que conocid esta dependencia porque necesitaba saber informacion
de un diputado que me fue negada en la oficina asignada al parlamentario. Ademas que
conoce los procesos y plazos que establece la Ley para la gestién de las solicitudes

realizadas.

La informacion que ella requiere a la Unidad es para la elaboracion de noticias para ser
publicada en un medio de comunicacién y para la confirmacién de la informacion que se
rumora en el Legislativo sobre Viaticos, seguridad, Vehiculos, cajas Chicas y fondos

rotativos. También informacion del personal del Congreso.

De las solicitudes que ha realizado ha quedado satisfecha en la mayoria de veces y le
gustaria tener mayor informacion sobre el procedimiento que se realiza en la Unidad,
principalmente para saber como es que se pide datos que estan relacionados con la

Junta Directiva.

La atencion que se brinda en la Unidad la considera excelente y que para mejorar la

comunicacién sugiere hacer los formularios de solicitud menos tediosos.

Entrevista niUmero 3

La encargada de la base de datos de la Direccién de Recursos Humanos del
Congreso de la Republica, licenciada Claudia Garcia, enlace entre esta direcciéon y
Unidad, manifestd que conoce la Unidad cuando se formo la misma luego de que la Ley
de Acceso a la Informacion Publica fuera aprobada y entrara en vigencia.

Asegura que conoce todos los procesos y que su responsabilidad en el proceso

de solicitudes de informacion es generar las listas que por Ley deben de estar en la
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pagina de Informacién Publica y las demas solicitudes que correspondan al area de
Base de Datos es que no se cuenta con un sistema operativo que contenga toda la

informacion que se solicita.
La comunicacién es fluida ente la Unidad de Acceso y su persona y ha sido capacitada

en la Ley de Acceso a la Informacion Publica, responsabilidades de los funcionarios,

transparencia, entre otros temas de los cuales nos han capacitado.

46



Modelo de encuesta

“\l‘lu,'
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA _.““ %
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION %ﬁ@;

Proyecto de EPS Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién “osse ¥ LICENCIATURA

Encuesta para diagnéstico de comunicacion en la Unidad de Acceso a la Informacién Publica del Congreso de la
Republica de Guatemala

1.- ¢ Existe un plan de comunicacion interna en la Unidad?
N
SI o

2.- ¢ Qué medios utiliza para dar a conocer la Unidad de Acceso a la Informacion?

3.- ¢ Existe una pégina oficial para dar a conocer la Unidad?
N
SI o

4.- ¢ A través de que otro medio le gustaria dar a conocer la Unidad?

5.- ¢ Existe algun instructivo para que el publico conozca el procedimiento de las solicitudes y los plazos para la
entrega de la informacién requerida?
N
Sl 0]

6.- ¢ Existen capacitaciones de comunicacion constantes para el personal o el usuario de la Unidad?
N
Sl 0]

7.- ¢ Cual es el procedimiento que se utiliza para gestionar las solicitudes de informacién que se hacen en la Unidad?

8.- ¢ Considera que el proceso de comunicacion que se ejecuta actualmente para gestionar las solicitudes de
informacion es efectivo?

N
SI O]

9.- ¢, Cudl es el principal obstaculo que visualiza para cumplimiento de los plazos y la entrega de la informacion que
se hace a la Unidad, con el actual proceso de gestion?

10.- ¢ Segun su opinién considera que es posible mejorar la comunicacién interna y con el usuario?
N
Sl 0]
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Vaciado de encuestas

1. ¢ Existe un

plan de comunicacion interna en la Unidad?

Si No Total
8 1 9
2. ¢Queé medios utiliza para dar a conocer la Unidad de Acceso ala Informacion?
Escrita, Portal web, redes o i
electrénica 'y sociales y pacina del C OIrolgura ﬁna o
canal del camparias agina ael Longreso T—| erechos otal
Congreso informativas umanos
4 2 ) 1 9

3. ¢ EXiste una pagina oficial para dar a conocer la Unidad?

Si No Total
9 o) 9
4, ; Através de qué otro medio le qustaria dar a conocer la Unidad?
Redes
Television Pagina Institucional Sociales |  Campafias  Medios de comunicacion|  Radio Total
3 1 2 1 1 1 9

la informacidn requerida?

5. ¢ Existen algun instructivo para que el publico conozca el
procedimiento de las solicitudes y los plazos para la entrega de

Si

No

Total

6

3

9
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6., Existen capacitaciones de comunicaciéon constantes para el
personal o el usuario de la Unidad?

Si No Total

4 5 9

7.¢.,Cual es el procedimiento que se utiliza para gestionar las solicitudes de informacién que se
hacen en la Unidad?

Ingreso-enlace- Personal fisica,
respuesta - elecrénica, Solicitudes por escrito a la Se pide a
resoluciéon telefénica Unidades los enlaces Total
6 1 1 1 9

8. ¢cConsidera que el proceso de comunicacion que se ejecuta
actualmente para gestionar las solicitudes de informacién es
efectivo?

Si No Total

9 O 9

9. ¢Cual es el principal obstaculo que visualiza para el cumplimiento de los
plazosy la entrega de la informacién que se hace a la Unidad, con el actual
proceso de gestion?

Incumplimiento | Retraso en entrega | Respuestas de las diferentes
de los enlaces de informacién unidades Total

4 3 2 9

10. ¢ Segun su opinidn, considera que es posible mejorar la
comunicacion interna y con el usuario?

Si No Total

5 4 )
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Fotografias de las acciones desempefiadas

Capacitaciones en las cuales se distribuyeron los trifoliares elaborados en el marco del proyecto a cago de la epesista Paola

Herrera.

Seminario de Capacitacion
Atencién y Servicio al cliel

Capacitador Empresarial Jorge Martinez junto a la epesista Paola Herrera antes de dar inicio con la capacitacion.
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Capacitador instruye a personal de la Unidad sobre la importancia que tiene la atencién al pablico, en el marco del proyecto de la

epesista Paola Herrera.

La capacitacion sobre atencion al publico generd nuevos conocimientos para el personal de la Unidad, proyecto de la epesista

Paola Herrera.

51



Personal de la Unidad de Acceso a la Informacién reunido para realizar la evaluacion del trabajo realizado.
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Cartas de entrega de material

Guatemala, 21 de junio de 2017.

Seifora

Bessie Vandenberg

Unidad de Acceso a la Informacién
Congreso de la Republica

Estimada sefiora, tomando como base el oficio No. 1598-2017/MACA/medr de la
Direccion General del Congreso de la Republica, en el cual se le designa como supervisora de la
practica supervisada de EPS de mi persona, en la Unidad de Acceso a la Informacién Publica,
someto a su aprobacion la informacidn que se considera pertinente para la publicacién de un
trifoliar informativo.

Dicho material constituye una de las acciones en la estrategia de comunicacion que se
establece en el plan ha desarrollar durante la practica supervisada, el cual sera disefiado e
impresos a full color y distribuido a los usuarios, enlaces y colocados en lugares estratégicos para
tener una mayor publicidad de la Unidad. Los mismos no significan ningun gasto para el
Organismo Legislativo ya que el costo sera asumido por mi persona.

Adicionalmente adjunto un cuadro en el que se identifican otras acciones que se
contempla en el plan de comunicacion para ejecutarse en el mes de julio, para que se determine la

hora y fecha de su realizacién.

Quedo a la espera de su aprobacion.

Atte.
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29 de junio de 2017.

Senora

Paola Herrera
Periodista
Guatemala, Ciudad

Estimada sefiora Herrera:

Atentamente me dirjo a usted para hacer de su conocimiento que, tomando
como base el oficio de la Direccion General del Congreso de la Republica niumero 1598-
2017/MACA/medr de fecha 09 de junio de 2017, donde se me designa como supervisora
de la Practica del EPS, de su persona, se autoriza la realizacion de los trifoliares
informativos de la Ley de Acceso a la Informaciéon Publica, con los cambios en el texto
pactados y efectuados.

Por lo antes expuesto, estos pueden realizarse con las especificaciones descritas en
la solicitud de autorizacion.

Este material sera de ulilidad para esta Unidad como una Guia Practica para
usuarios y enlaces, lo cual contribuird a la politica de transparencia que se mantiene en el
Organismo Legislativo.

Sin otro particular, atentamente

Bessie Varidemberg
Asistente
Unidad de Acceso a la Informaci
Congreso de la RepuUblica

VoBo. // 7 o

i
Licenciadé< (ém (: / A // ,&MJ;,_L_ Lo
Lilian Sierra de Barrlenfos ' i
Encargada de Despacho \
Unidad de Ac/c,esoa 1a Informacién Publlcu

Congreso de la Repuiblica
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Guatemala, 17 de julio de 2017.

Sefora
Bessie Vandemberg
Unidad Acceso a la Informacién

Atentamente me dirijo a usted para hacer entrega de 1 mil trifoliares de informacion que se
trabajaron en el marco del desarrollo del Ejercicio Profesional Supervisado de la Licenciatura de
Ciencias de la Comunicacién de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de |a Universidad de

Dicho material, que de acuerdo a lo que establece el Plan de Comunicacion ejecutado y a
lo conversado personalmente, constituye una guia practica para el conocimiento y efectivo
cumplimiento de la Ley de Acceso a la Informacion Publica, gque con su respectiva autorizacion
sera distribuido a los enlaces, usuarios Y en capacitaciones impartidas por la Unidad de Acceso a
la Informacion de este alto Organismo.

Esta entrega se hace con base en el oficio niumero 1598-201 7/IMACA/medr, de fecha 09 de
junio de 2017, de la Direccion General del Congreso de la Republica, donde se autoriza mi Practica
de EPS y se le designa como supervisora de la misma. Es de resaltar que este trifoliar no significa
gasto alguno para el Organismo Legislativo, ya que se establece como una contribucién propia del
epesista.

Sin otro particular, atentamente.

Epesista Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala
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Guatemala, 17 de julio de 2017.

Licenciada

Lilian Sierra de Barrientos

Encargada del Despacho

Unidad de Acceso a la Informacion Publica
Congreso de la Republica

Atentamente me dirijo a usted para hacer de su conocimiento la entrega de 1 mil trifoliares
informativo para la Unidad que usted dirige, los cuales que se elaboraron en el marco del
desarrollo del Ejercicio Profesional Supervisado de la Licenciatura de Ciencias de la Comunicacion
de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala y
como una contribucion al Organismo Legislativo en |a politica de transparencia.

Dicho material, tiene como finalidad coadyuvar a mejorar la comunicacion entre la Unidad,
los usuarios y los enlaces, ademas que se convierte en una guia practica para el conocimiento y
efectivo cumplimiento de la Ley de Acceso a la Informacion Publica, por la informacion que
contiene y que, con la autorizacion respectiva de la Direccion General, podran ser distribuidos.

Es de resaltar que este trifoliar, el primero de su tipo en la Unidad, no significd gasto alguno
para el Congreso de la Republica, ya que como es de su conocimiento esto es parte de la Practica
de EPS autorizada por la Direccion General de este Alto Organismo y se establece como una
contribucion propia del epesista.

Sin otro particular, atentamente.

Paola Herygera
Epesista Licenciatura en Cientias de la Comunicacion
Escuela de Ciencias g!?e la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala
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Guatemala, 17 de julio de 2017.

Licenciada

Lilian Sierra de Barrientos

Encargada del Despacho

Unidad de Acceso a la Informacion Publica
Congreso de la Republica

Atentamente me dirijo a usted para hacer de su conocimiento Ia entrega de 1 mil trifoliares
informativo para la Unidad que usted dirige, los cuales que se elaboraron en el marco del
desarrollo del Ejercicio Profesional Supervisado de la Licenciatura de Ciencias de la Comunicacion
de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala y
como una contribucién al Organismo Legislativo en la politica de transparencia.

Dicho material, tiene como finalidad coadyuvar a mejorar la comunicacién entre la Unidad,
los usuarios y los enlaces, ademas que se convierte en una guia practica para el conocimiento y
efectivo cumplimiento de la Ley de Acceso a la Informacion Publica, por la informacion que
contiene y que, con la autorizacién respectiva de la Direccion General, podran ser distribuidos.

Es de resaltar que este trifoliar, el primero de su tipo en la Unidad, no significé gasto alguno
para el Congreso de la Republica, ya que como es de su conocimiento esto es parte de la Practica
de EPS autorizada por la Direccion General de este Alto Organismo y se establece como una
contribucion propia del epesista.

Sin otro particular, atentamente.

Paola Hergera
Epesista Licenciatura en Cientias de la Comunicacion
Escuela de Ciencias gz: la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala
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17 de julio de 2017.
UIP/951-2017/LRSV/ph

M.A.

Manuel Alfonso Castellanos

Encargado del Despacho

Direccion General

Congreso de la Republica de Guatemala

Atentamente me dirijo a usted para hacer entrega de un ejemplar del trifoliar informativo
trabajado en el marco del desarrollo del Ejercicio Practico Supervisado de la Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de

San Carlos de Guatemala y como una contribucion al Organismo Legislativo en la politica de
transparencia.

Dicho material constituye una guia practica para el conocimiento y efectivo cumplimiento
de la Ley de Acceso a la Informacion Publica, por lo que solicitamos la autorizacion para su

distribucion a los enlaces y usuarios de la Unidad de Acceso a la Informacion de este alto
Organismo.

Es de recalcar que este trifoliar no significa gasto alguno para el Congreso de la Republica,
ya que como es de su conocimiento esto es parte de la Practica de EPS autorizada por Direccion
General y se establece como una contribucion propia del epesista.

Sin otro particular, atentamente.

\ / Lo
P

f
!
Paola Herrera
Epesista Licenciatura en Qiencias de la Comunicacion
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

VoBo. M—t»&ﬂ
Licenciada
Lilian Sier rrientes

‘Encargada de Despacho
Unidad de Acceso a la Informaciéon Publica
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Guatemala, 10 de julio de 2017.

Sefiora Bessie Vandemberg
Unidad de Acceso a la Informacién Publica
Congreso de la Republica

Atentamente me dirijo a usted para hacer de su conocimiento que la capacitacién de
comunicacion y atencion al publico, que se programo en el plan de comunicacién del Ejercicio
Profesional Supervisado de Ia Licenciatura de Ciencias de la Comunicacioén, se realizara el viernes
14 de julio a las 9:00 horas en las instalaciones de Ia Unidad de Acceso a la Informacion.

Dicha formacion sera impartida por el capacitador empresarial, Jorge Martinez. La cual se
impartira con el objetivo de fortalecer la comunicacion con el usuario de la Unidad.

Sin otro particular,

Atentamente.

Carné 200118484
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UNIDAD DE INFORMACION PUBLICA DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA

Guatemala, 14 de Julio de 2017.

Senora
Beatriz Valerio
Presente

Estimada senora Valerio

La Unidad de Informacion Publica del Congreso de la Republica, con el
apoyo del Capacitador Empresarial, Jorge Martinez, en el marco del
desarrollo de la prdactica del Ejercicio Profesional Supervisado de la
estudiante Paola Herrera, por medio de la presente extiende la presente
CONSTANCIA de participacion en la capacitacién en “Atencidn al
Publico" realizada en la ciudad de Guatemala.

Esta capacitacion también se basa en el articulo 51 de la Ley de Acceso a
la Informacion —LAIP- que pretende el fortalecimiento de una cultura de
transparencia y acceso a la informacién publica, que brinde las
herramientas necesarias al personal en mejorar el servicio que se presenta
a los diferentes usuarios de la Unidad de Acceso a la Informacién Publica
del Congreso de la Republica, fortaleciendo al personal en su calidad de
funcionarios publicos. .\
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UNIDAD DE INFORMACION PUBLICA DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA

Guatemala, 14 de Julio de 2017.

Senora
Patricia Pozuelos
Presente

Estimada senora Pozuelos

La Unidad de Informacion Publica del Congreso de la Republica, con el
apoyo del Capacitador Empresarial, Jorge Martinez, en el marco del
desarrollo de la practica del Ejercicio Profesional Supervisado de la
estudiante Paola Herrera, por medio de la presente exftiende la presente
CONSTANCIA de participacion en la capacitacion en “Atencion al
PUblico” realizada en la ciudad de Guatemala.

Esta capacitacion también se basa en el articulo 51 de la Ley de Acceso a
la Informacion —LAIP- que pretende el fortalecimiento de una cultura de
transparencia y acceso a la informacion publica, que brinde las
herramientas necesarias al personal en mejorar el servicio que se presenta
a los diferentes usuarios de la Unidad de Acceso a la Informaciéon Publica
del Congreso de la Republica, fortaleciendo al personal en su calidad de
funcionarios publicos.
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UNIDAD DE INFORMACION PUBLICA DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA

Guatemala, 14 de Julio de 2017.

Senhora
Paola Herrera
Presente

Estimada senora Herrera

La Unidad de Informacion Publica del Congreso de la Republica, con el
apoyo del Capacitador Empresarial, Jorge Martinez, en el marco del
desarrollo de la practica del Ejercicio Profesional Supervisado de la
estudiante Paola Herrera, por medio de la presente extiende la presente
CONSTANCIA de participaciéon en la capacitacion en “Atencion al
PUblico” realizada en la ciudad de Guatemala.

Esta capacitacion también se basa en el articulo 51 de la Ley de Acceso a
la Informacion —LAIP- que pretende el fortalecimiento de una cultura de
transparencia y acceso a la informacion pUblica, que brinde las
herramientas necesarias al personal en mejorar el servicio que se presenta
a los diferentes usuarios de la Unidad de Acceso a la Informacion Publica
del Congreso de la Republica, fortaleciendo al personal en su calidad de

funcionarios puUblicos. SN
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UNIDAD DE INFORMACION PUBLICA DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA
Guatemala, 14 de Julio de 2017.

Senora
Kenia Reyes
Presente

Estimada senora Reyes

La Unidad de Informacién Publica del Congreso de la Republica, con el
apoyo del Capacitador Empresarial, Jorge Martinez, en el marco del
desarrollo de la practica del Ejercicio Profesional Supervisado de la
estudiante Paola Herrera, por medio de la presente extiende la presente
CONSTANCIA de participacion en la capacitacion en “Atencién  al
PUblico” realizada en la ciudad de Guatemala.

Esta capacitacion también se basa en el articulo 51 de la Ley de Acceso a
la Informacion —LAIP- que pretende el fortalecimiento de una cultura de
transparencia y acceso a la informacion publica, que brinde las
herramientas necesarias al personal en mejorar el servicio que se presenta
a los diferentes usuarios de la Unidad de Acceso a la Informacién Publica
del Congreso de la Republica, fortaleciendo al personal en su calidad de
funcionarios publicos.
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UNIDAD DE INFORMACION PUBLICA DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA

Guatemala, 14 de Julio de 2017,

Senora
Bessie Vandemberg
Presente

Estimada senora Vandemberg

La Unidad de Informacion Publica del Congreso de la Republica, con el
apoyo del Capacitador Empresarial, Jorge Martinez, en el marco del
desarrollo de la practica del Ejercicio Profesional Supervisado de la
estudiante Paola Herrera, por medio de la presente extiende la presente
CONSTANCIA de participacion en la capacitacién en “Atencién al
Publico” realizada en la ciudad de Guatemala.

Esta capacitacion también se basa en el articulo 51 de Ia Ley de Acceso a
la Informacidn —LAIP- que pretende el fortalecimiento de una cultura de
transparencia y acceso a la informacién publica, que brinde las
herramientas necesarias al personal en mejorar el servicio que se presenta
a los diferentes usuarios de la Unidad de Acceso a la Informaciéon Publica
del Congreso de la Republica, fortaleciendo al personal en su calidad de
funcionarios puUblicos.

N\
/
. ;s f P
e - }é’_aw}'&/. '/)Zﬁiz?/z./z:&gf /g:?(,?’élér%' — / W :/,‘/ II
MSc. Lilian Sierra de Barrientos Lic. Lic/ Jorge\Martinez
Encargada de Despacho G AR Talentos, Consultoria y Producto
Unidad de Acceso a la Informacigm uﬁﬁé‘%}’o;a( e
Congreso de la Republica /”"« {3”\' =

ﬂ\,\f ‘;_ 5

\/—\‘ ‘ﬁ)(
NES S .,\\ '
e

N1

64



.\Q

©

Escuela de Ciencias de la Comunicacién
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Guatemala 8 de Junio de 2017

M.A. Manuel Alfonso Castellanos Alonzo
Encargado del Despacho . a
Direccion General . ’-_32«'3,!‘53032‘-\3”“;
Congreso de la Republica
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Estimado M.A Castellanos P

Con ‘relacion al oficio 006-2017-PRAC-CDRRHH/AEGA/mrvs con fecha 8 de Marzo en donde
ustedes autorizan la realizacion de la practica de la estudiante Paola Antonieta Herrera Gonzélez quien
se identifica con No. De Carne universitario 2001 18484, DPI 2513052520101. La Escuela de
Ciencias de la Comunicacién respalda que la estudiante realice su practica profesional en la
institucion y area que labora la cual tiene una duracién de trescientas horas de practica supervisada,
esta observacion se realiza para que no se presente ningiin inconveniente en el desarrollo de la misma.

Manifestando nuestro agradecimiento por el apoyo brindado a la estudiante.

Atentamente

“ID Y ENSENAD A TODOS”

S LICENCIATURA
/ 2y
Coordinador dd EPS Licenciabtugs

TUSAC

TRICEFNTEMAR tA

Linperasinad e Sondadas e Doae

“Por una Universidad de Educacién Superior Pablica y de Calidad”
. OUVERIO CASTAREDA OE LEON

Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 - Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt
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Direccion General

Congreso de la Republica
Guatemala, C.A.

Oficio No. 1576-2017/MACA/medr
Guatemala, 09 de junio de 2017.

Licenciado

Alvaro Enrique Gonzilez Aceituno
Encargado de Despacho de la
Direccién de Recursos Humanos
Congreso de la Repiiblica

Licenciado Gonzdlez Aceituno:

Atentamente me dirijo a usted, para remitir oficio de fecha 09 de junio del afio en
curso, enviado por el Licenciado Luis Pedroza, Coordinador EPS Licenciatura de la Escuela
de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad San Carlos de Guatemala, en la que
autoriza a la estudiante Paola Antonieta Herrera Gonzidlez realizar su prdctica profesional
en este Alto Organismo, por trescientas horas.

Lo anterior para su conocimiento y efectos consiguientes.

Sin otro particular, me suscribo de usted, con las muestras de mi consideracién Yy mi
estima.

atho Direccién General
o5 de la Reptiblica

c.c. archivo
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Direccion General
Congreso de la Republica
Guatemala, C.A.

Oficio No. 1598-2017/MACA/medr
Guatemala, 09 de junio de 2017.

A
|JRTEMRY
REPUBLICA %ENGPUB\—\C oy

. DELARE CMACY
)
& \!
Sefiora =

Bessie Vandenberg = «, e e
Unidad de Acceso a la Informacion HQR;\-.W \
Congreso de la Repiiblica

Atentamente me dirijo a usted, para hacer de su conocimiento que a partir del 9 de
junio del afio en curso, se autoriza la prdctica supervisada de Paola Antonieta Herrera
Gonzilez, en la Unidad de Acceso a la Informacion Piiblica de este Alto Organismio, por
trescientas horas.

Por lo anterior se le informo que se le designa a usted para que efectiie la supervision
de la prdctica de la estudiante Herrera Gonzilez, conforme a los lineamientos que la
Universidad especifica o requiere.

Sin otro particular, me suscribo de usted, con las muestras de mi consideracion y mi
estima.

.- . — ,
T T e
K P \,(/':""’"/;__/'!/-"v’f'.": /-{/‘/‘/;///?‘,/5/ \T
M.A. Manuel Alfonso Casteltanos AIonzo,
( “Encargado de Despach imfcion Genera
4 sy, Congréso de la Republica

 Guatemala, C.A

c.c. archivo
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Organismo Legislativo
Direccion de Recursos Humanos.
Guatemala, C. A.

Guatemala, 08 de marzo del 2017
Of.ODS-ZOl?-PRAC—DRRHH/AEGA/rnrsv

Lic. Luis Pedroza _

Coordinador de EPS Licenciatura

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

Estimado Lic. Pedroza:

CIENCIAS DF LA COMUNICACION, ha sido aceptada para que pueda realizar su Practica
Profesional Supervisada,(EPS) en este Alto Organismo, la cual deberd dar inicio a partir del
mes de junio del afio en curso hasta finalizar el mes de practica requeridas por el
establecimiento que usted dirige, en un horario de 8:30 a 16:30 horas. i

Debiéndose pPresentar a esta Direccidn para recibir las instrucciones correspondientes. Sin otro
particular, aprovecho Ia ocasidn para suscribirme de Usted con las muestras de mi

consideracién.
Enri eituno
Eado del Despacho

Atentamente,

QoC4LES

Encg

M@‘,a Vo.Bo. Ji€. Marco Tulio Reyna

Encargado del Despacho de Direccién Geneﬂfa
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SO\ & Escuelade Ciencias de la Comunicacidon  suatemaiz, 30 de enero dei 2017
2, o™ .
P usac™” EES-11C--2017-0071
Licenciada Karina Paz
Coordinadora General
Unidad de Acceso a la Informacidn Publica, Congreso de la Republica
Presente.
Estimada Licenciada:
Por medio de la presente solicitamos se sirva recibir como practicante de Licenciatura en
Ciencias de !a Comunicacion, al(a) estudiante: 'Paola Antonieta Herrera Gonzalez carné
20118484 quien manifesto su deseo de hacer Practica Prefesionat Supeivis=da en su institucion,
para el efecte solicitamos lo siguiente: l

a. Extenderle una carta de aceptacion.

. Facilitzrle los materiales para hacer su practica.

c. Aceptar gue dentro del Plan y Estrategia de Comunicacion 2017 de su institucidn, ei(a)
astudiante tenga ia oportunidad de hacer un diagnostico, elaborar un plan y ejecutar una
estrategie, que ayude al Process de Comunicacion Intarno o Externa de su Institucion.

d. Autorizar que se supervise el Ejercirio Profesionai —EPS-.

Atesiamente, . '
Lo (el “ID Y ENSENAD A TODOS”
e W ENAD A TODO!

N
('1.-’\.‘\( .’Qf s

fwfd ﬂ{aana oqfsmn&a Paz cf\JosaL .
Coordinadora General "

Unidad de Acceso aia infonnadfm puablic:
Organismo Legislativo

Cel. 42178224 1 55028866

Copia: archive

Edificio M2,
Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920

TRICENTENARIA . Telefax: (502) 2418-8910

Universidad de San Carlos de Guabemala www.comunicacionusac.org
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