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Introducción 

El mundo fue afectado en este 2020 por la Pandemia del Covid-19, lo cual causó una crisis 

económica, y obligó a empresas e instituciones a buscar estrategias para reducir daños y 

perdidas. La digitalización de los medios, de ser un reto, se volvió una necesidad básica para 

las organizaciones. 

La Policía Nacional Civil de Guatemala -PNC-, por ser una institución de seguridad, y ante 

las exigencias de la crisis sanitaria debe funcionar ininterrumpidamente. Y realizaron una 

organización atípica de labores para cumplir con sus atribuciones. Por ejemplo: para el 

control del cumplimiento de cuarentena de personas infectadas, control del cumplimiento de 

horario del “toque de queda”, control para evitar la movilización interdepartamental de 

personas, entre otras. 

El cambio causado por la crisis sanitaria, conllevó a que el Departamento de Comunicación 

Social de la PNC, realizara estrategias comunicacionales para informar a la población 

guatemalteca. Por eso, el presente estudio se centró en analizar el material audio visual que 

la Policía Nacional Civil, transmite a través de sus redes sociales, Facebook, Twitter, 

Instagram y YouTube. 

En el presente estudio fue necesario aplicar métodos y herramienta de investigación como 

encuestas, documentación y observación, con el fin de determinar la calidad con la que se 

comparte el contenido multimedia, también se aplicó una entrevista por medios digitales al 

jefe del departamento de comunicación de la PNC, para determinar percepción y el 

funcionamiento a lo interno sobre el manejo de las redes sociales. 

En base a lo analizado se identificaron las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas 

de los medios digitales, de lo cual se derivó una estrategia para fortalecer la comunicación 

externa de la PNC. 

Al identificar las debilidades en las redes sociales de la Policía Nacional Civil, se diseñó un 

plan de comunicación que ayudará a fortalecer la comunicación externa de la institución 

policial, para lo cual se proyectó un objetivo general y tres objetivos específicos. 



 

II 

 

En la planificación se presentaron tres propuestas que van encaminadas a alcanzar los 

objetivos trazados, con el fin principal que es subsanar las debilidades detectadas en la fase 

diagnóstica. 

Para sustentar cada una de las propuestas se plasmó un fundamento teórico, para demostrar 

la necesidad de aplicar cada una de las propuestas, tomando en cuenta las disposiciones del 

Consejo Superior Universitario de la Universidad de San Carlos de Guatemala y la actual 

coyuntura por la Pandemia del Covid-19. 

En la ejecución se pudo dar cumplimiento a algunas actividades de las estrategias que se 

plasmaron en el Plan de Comunicación. Sin embargo, ya no fue posible cumplir la fase de 

evaluación de resultados. Es importante mencionar que posterior a la presentación del actual 

trabajo se dará acompañamiento a la institución policía para dar cumplimiento a las 

estrategias planificadas. 
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Antecedentes 

En el 2009, Guatemala afrontó la pandemia del virus A (H1N1), conocido también como la 

Gripe Porcina, “A escala mundial se declaró como pandemia desde abril del 2009 hasta 

agosto 2010, cuando se contabilizaron 8 mil 557 fallecimientos en el continente americano. 

En Guatemala se reportaron 26 muertos, según datos de la Organización Panamericana de la 

Salud”. (Presa Libre, 2015)  

El 06 de marzo de 2020, el presidente de la Republica de Guatemala por medio del Decreto 

Gubernativo 5-2020, declaró el Estado de Calamidad Pública que “tiene como objetivo evitar 

consecuencias mayores ante la amenaza sanitaria que vive el país y ante la pandemia del 

COVID-19 que se ha propagado por todo el mundo”. (Coordinadora Nacional para la 

Reducción de Desastres, 2020)  

Ante las últimas pandemias que han afectado a Guatemala, la Policía Nacional Civil, ha 

tenido una participación vital y la obligación de adaptarse a las estrategias del Gobierno de 

Guatemala, para cubrir las necesidades de la población guatemalteca; como institución 

brindan sus servicios las 24 horas, con el fin de apoyar en acciones del estado para reducir 

daños causados por el Covid-19; por lo cual el departamento de Comunicación Social, ha 

sido y es el encargado de crear estrategias de comunicación para dar a conocer el trabajo que 

realiza la PNC.  

Asimismo, el referido departamento ha difundido material audiovisual de consejos para la 

prevención del covid-19 en sus diferentes redes sociales y también ha compartido 

información de las acciones que realizan y así mantener informada a la población 

guatemalteca. 

La Doctrina Institucional de la Policía Nacional Civil (2013), entre sus actividades básicas, 

ante una epidemia en apoyo a la comunidad, indica que: 

 “Se mantendrá la coordinación con los entes gubernamentales y otros en la medida de lo posible, a 

fin de ubicar las zonas de mayor riesgo y centrar los esfuerzos operativos en esos lugares, para 

proporcionar personal de apoyo en las respectivas campañas y ayuda logística en el auxilio a las personas 

afectadas”. (p. 31) 
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En el departamento de Comunicación Social de la Policía Nacional Civil se han realizado 03 

ejercicios profesionales supervisados, de estudiantes de la Escuela de Ciencias de la 

Comunicación, de la Universidad de San Carlos de Guatemala, los cuales fueron: 

En el 2014, en la Policía Nacional Civil, Hugo Leonel Donis Amézquita presentó una 

estrategia de comunicación interna en el Departamento de Comunicación Social, quién 

analizó los puestos de trabajo, ambiente laboral y el equipo técnico; y elaboró una estrategia 

que consistió en la creación de un informativo de televisión; elaboración de afiches, y 

presentó una propuesta de una campaña en medios de publicidad exterior (vallas y mupies). 

En el 2015, Karen América Barrios Pinto, elaboró el Ejercicio Profesional Supervisado -EPS-

, en el cual presentó una estrategia de comunicación interna para el departamento de 

Comunicación Social de la Policía Nacional Civil, la cual consistió en elaborar una 

reestructuración de las carteleras de información, para mejorar el ambiente laboral. 

Oscar Enrique Pivaral Reyes en el 2016 presentó un informe de -EPS- donde incluía 

estrategias para fortalecer la comunicación interna del Departamento de Comunicación 

Social de la Policía Nacional Civil con las comisarías 11, 13 y 14; las cuales consistieron en 

elaborar una cartelera que contenía las acciones positivas y estadísticas comparativas de los 

resultados de las referidas comisarías, con el fin de fomentar la competencia laborar entre 

comisarías y fortalecer la comunicación interna del departamento. 
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Justificación 

Durante la Pandemia del Covid 19, en el 2020, el distanciamiento social y en confinamiento 

hizo que la sociedad, las entidades públicas y empresas privadas sustituyeran sus formas 

tradicionales de comunicación, por medios digitales, aprovechándose del auge actual de las 

nuevas tecnologías. Por la coyuntura, el público objetivo incrementó el uso de los medios 

digitales para comunicarse e informarse; y esto debe utilizarse como una oportunidad para 

fortalecer las estrategias comunicativas en plataformas virtuales de la Policía Nacional Civil. 

En la actualidad los medios digitales, se han convertido en herramientas vitales para 

fortalecer las comunicaciones internas y externas de las instituciones. Es por ello, que para 

muchas organizaciones fue necesaria una reinvención y adaptación a la coyuntura de la crisis 

sanitaria 

Referente a lo anterior se consideró necesario implementar un diagnóstico para identificar 

deficiencias en materia de comunicación del Departamento de Comunicación de la Policía 

Nacional Civil. 

El plan de comunicación que se planteó en este proyecto tuvo como fin, fortalecer las 

debilidades de comunicación externa que se detectaron en la fase diagnostica.   Para lo cual, 

se planificaron estrategias que se pudieran ejecutarse pese a las restricciones que surgieron a 

causa de la Pandemia del Covid-19. 

Los principales beneficiarios de las estrategias comunicacionales ejecutadas fueron el 

personal del Departamento de Comunicación Social de la PNC, por fortalecer sus procesos 

en la gestión de las redes sociales; en segundo lugar, se benefició a la institución policial al 

comunicarse de una forma más eficiente  en las diferentes redes sociales; y en tercer lugar, 

el público guatemalteco, el cual se beneficiará, al recibir información de una forma más 

adecuada por medio de las redes sociales de la PNC. 
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Capítulo I 

1. Institución 

Policía Nacional Civil de Guatemala, Departamento de Comunicación Social. 

1.1  Perfil de la Institución 

En la doctrina institucional de la de la Policía Nacional Civil, describe que es: 

Una institución armada constituida por un potencial formado en un aspecto específico de la ciencia 

policial, estructurada en unidades y secciones, disciplinada y jerarquizada, apolítica, capacitada en 

funciones relativas a la vigilancia para prevenir los delitos, las medidas correctivas ante la comisión de 

los mismos, y la investigación para esclarecer la responsabilidad por la autoría de los hechos punibles. 

(2013, p. 04) 

El departamento de Comunicación Social, es el encargado de ejercer la vocería de la PNC y 

ser el enlace con los medios de comunicación social, con la finalidad de informar a la 

población a través de sus propios medios o medios externos de comunicación. Es el 

encargado de producir material audio visual y manejar los medios digitales institucionales; 

en la actualidad el departamento está conformado por 60 personas que se encuentran 

distribuidas a nivel nacional. 

1.2 Ubicación Geográfica 

El departamento de Comunicación Social de la Policía Nacional Civil se encuentra ubicado 

en la 10ª calle, 13-92, zona 1 de la ciudad de Guatemala. Como institución, la PNC da 

cobertura a nivel nacional con presencia en todos los departamentos y sus municipios por 

medio de las comisarías, estaciones y subestaciones colocadas estratégicamente. 

La PNC, por dar una cobertura a nivel nacional, también toma en cuenta la etnografía de 

Guatemala, para su estructura y distribución de personal, según el artículo 02 de la Ley de la 

PNC (1997), indica que “En el reclutamiento, selección capacitación, y despliegue de su 

personal debe tener presente el carácter multiétnico y pluricultural de Guatemala”. 

Debido a la crisis de salud en Guatemala causada por la pandemia COVID-19, la institución 

siguió trabajando ininterrumpidamente en cada una de sus comisarías, estaciones y 

subestaciones. Algunos agentes de la policía fueron detectados con el virus, según informó 

el Ministerio de Gobernación de Guatemala “La mayoría de agentes que han dado positivo 
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coronavirus, se encuentran en los hospitales del seguro social y los demás, que son un poco 

más de 500 agentes se encuentran en cuarentena en sus domicilios y están siendo 

monitoreados” (Cifuentes, 2020).  

1.3 Integración y alianzas estratégicas 

La Policía Nacional Civil, mantiene una alianza estratégica con el Ministerio Público con el 

fin de articular acciones para fortalecer la persecución penal e investigaciones con el fin de 

combatir la delincuencia común y delincuencia organizada. Por lo tanto, la PNC tiene 

asignada la función de auxiliar al Ministerio Público, según el Código Procesal Penal indica 

que: 

“Los funcionarios y agentes de la policía, en tanto que auxiliares del Ministerio Público, realizarán sus 

tareas bajo la superintendencia directa del mismo y deberán ejecutar sus órdenes, sin perjuicio de la 

autoridad administrativa a la cual estén sometidos. Deberán también cumplir las órdenes que, para la 

tramitación del procedimiento, les dirijan los jueces ante quienes pende el proceso. El Ministerio Público 

supervisará el correcto cumplimiento de la función auxiliar de la policía, y podrá impartir instrucciones 

generales al respecto, cuidando de respetar su organización administrativa” Código Procesal Penal, art. 

113, (1992) 

J. Aguilar Chinchilla (2020), indica que, como departamento de Comunicación Social, 

cuentan con una alianza estratégica con la Agencia Guatemalteca de Noticias (AGN), El 

Diario de Centroamérica y la radio TGW de Guatemala. 

1.4  Origen e historia 

1.4.1 Historia de la Policía Nacional Civil 

El 15 de julio de 1997, empieza a funcionar la nueva Policía Nacional Civil, la cual sustituyo 

a la antigua Policía Nacional y Guardia Nacional, basada en los Acuerdos de Paz que se 

firmaron el 29 de diciembre de 1996, entre el gobierno de Guatemala y Unidad Nacional 

Revolucionaria Guatemalteca (URNG), lo cual puso fin al conflicto armado interno. 

La PNC se fundó con el argumento de la necesidad de fortalecer el poder civil y función del 

ejército en una sociedad democrática, amparada por la Ley de la Policía Nacional Civil, 

plasmada en el Decreto 11-97, decretado por el Congreso de la Republica de Guatemala, el 

04 de febrero de 1997. 

El despliegue territorial comenzó en 1997, cuando la institución contaba con 2 mil 592 

efectivos y con esa cantidad, no era posible darle cobertura a todo el territorio nacional, 
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extremo que fue logrado en agosto de 1999. Posteriormente, en 2002 el estado de fuerza de 

la institución se había fortalecido, ya eran 19 mil 910 efectivos y la gran mayoría de estos 

pertenecía a la escala básica. (Policía Naciaonal Civil, s.f.)  

La Policía Nacional Civil durante el 2012 registro un aumento considerable, ya que contaban 

con 25 mil 125 agentes, hombres y mujeres. En la actualidad son más 39 mil personas que la 

conforma, apoyando totalmente al sistema de justicia, laborando conjuntamente con jueces, 

fiscales e instituciones con las que cooperan de forma interinstitucional. 

1.4.2 Historia del Departamento de Comunicación Social de la PNC 

En sus inicios, la comunicación de la Policía Nacional Civil estaba a cargo de Oficina de 

Relaciones Informativas y Sociales, que fue creada en el Acuerdo Gubernativo 585-97, 

“Reglamento de Organización de la Policía Nacional Civil”, Capitulo II, Artículo 2. 

Años más tarde, el 09 de diciembre 2005, fue creada la Secretaría de Comunicación Social, 

fundamentada según el acuerdo gubernativo 662-2005, del Reglamento de Organización de 

la Policía Nacional Civil, el cual se plasmó que: 

“Se estructura y organiza la Secretaría de Comunicación Social, para que cumpla con los requerimientos 

técnico profesionales y de esta manera hacer llegar a toda la sociedad guatemalteca, la información 

necesaria de las actividades operativas y administrativas de la Policía Nacional Civil, con la finalidad de 

tener un acercamiento directo con los medios de comunicación y de esta manera pueda existir una 

comunicación entre población e institución” (Policía Nacional Civil, 2012, pág. 04).  

El 02 de abril de 2009, se publica el Acuerdo Gubernativo 97-2009, en el cual se reestructura 

la Secretaría de Comunicación Social, la cual se adhiere a la Secretaria General de la 

Dirección General de la PNC, Articulo 8, en donde indica que “tendrá dentro de sus funciones 

ejercer la vocería, y manejar la relación con medios comunicación social”. 

El 09 de enero de 2012, fue creado por el Director General de la Policía Nacional Civil, el 

actual Departamento de Comunicación Social, por Orden General 02-2012. Se dispone 

organizar y designar las funciones de la Secretaría General (SEGE) y en el artículo 8, la 

Oficina de Comunicación Social de la Policía Nacional Civil, pasa a ser Departamento de 

Comunicación Social para que siga con las funciones correspondientes. 
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1.5  Departamentos y Dependencias 

La Policía Nacional Civil es una dependencia del Ministerio de Gobernación, y para su 

funcionamiento la organización es amplia debido a que brinda cobertura a nivel nacional. Sin 

embargo, el presente proyecto está enfocado hacia el Departamento de Comunicación Social, 

que se encuentra designado a la Secretaría General de la Dirección General. 

El 19 de julio del 2012, se publica el Acuerdo Gubernativo 153-2012, reforma el Artículo 3 

de la Estructura Orgánica, la cual quedo así: 

a. Dirección General de la Policía Nacional Civil. 

b. Dirección General Adjunta de la Policía Nacional Civil. 

c. Subdirección General de Operaciones de la Policía Nacional Civil. 

d. Subdirección General de Investigación Criminal de la Policía Nacional Civil. 

e. Subdirección General de Personal de la Policía Nacional Civil. 

f. Subdirección General de Apoyo y Logística de la Policía Nacional Civil. 

g. Subdirección General de Análisis de Información Antinarcótica de la Policía Nacional 

Civil. 

h. Subdirección General de Estudios y Doctrina de la Policía Nacional Civil. 

i. Subdirección General de Tecnologías de la Información y la Comunicación de la 

Policía Nacional Civil. 

j. Subdirección General de Prevención del Delito de la Policía Nacional Civil. 
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1.5.1 Organigrama de la Policía Nacional Civil  
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1.6 Misión  

Policía Nacional Civil: proteger la vida, la integridad física, la seguridad de las personas y 

sus bienes, el libre ejercicio de los derechos y libertades, así como prevenir, investigar y 

combatir el delito, preservando el orden y la seguridad pública. 

Departamento de Comunicación Social: Proporcionar a los medios de comunicación, 

información sobre el trabajo que realiza a nivel nacional la Policía Nacional Civil, con la 

finalidad que la población guatemalteca y la comunidad internacional, esté informada de la 

actuación positiva de la institución, creando una imagen de éxito ante el ciudadano, 

generando confianza y credibilidad. 

1.7  Visión 

Policía Nacional Civil: ser una institución altamente calificada con vocación y reconocida 

excelencia, conformada por personal de sólida formación humana, altas competencias, 

respeto al ordenamiento jurídico y derechos humanos, con capacidad de generar 

corresponsabilidad comunitaria para el logro de la convivencia pacífica. 

Departamento de Comunicación Social: Ser una unidad especializada en la documentación 

de todo el trabajo positivo de la institución de manera técnica y profesional, con la finalidad 

de darlo a conocer a la población guatemalteca, a través de los diferentes medios de 

comunicación y redes sociales, procurando mantener la buena imagen de la institución. 

1.8 Objetivos Institucionales 

“Barrios Pinto (2015), indica que los objetivos institucionales de la PNC son: 

a) Fomentar la identidad policial con proyección social. 

b) Adaptarse institucionalmente a los cambios sociales. 

c) Asistencia social integral al policía y a su familia. 

d) Desempeño policial basado en cualidades, principios y valores. 

e) Desarrollo de programas, proyectos y actividades alineadas con el plan estratégico 

policial. 

f) Prestar servicio de seguridad ciudadana en el marco de legalidad y respeto a los derechos 

humanos. 
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g) Efectividad, legalidad y transparencia en la gestión administrativa. 

h) Fortalecimiento de las relaciones internacionales. 

i) Compromiso institucional para la convivencia pacífica ciudadana.”  

 

1.9  Público Objetivo 

Por ser una institución gubernamental encargada de la seguridad pública, su grupo objetivo 

es la población guatemalteca. 

La coyuntura de Guatemala, reflejó un evidente cambio en el comportamiento social de sus 

habitantes, por las medidas sanitarias decretadas, como por ejemplo el “Toque de queda” que 

el Gobierno implemento desde el 23 de marzo de 2020, esta disposición afectó a la vida 

nocturna y los negocios que atienden en este horario; y que de alguna forma influyo en forma 

temporal en la función de la PNC; que paso de dar cobertura hechos negativos causados por 

el consumo de bebidas alcohólicas, a velar por el cumplimiento del toque de queda, y 

controlar en cumplimiento de las disposiciones presidenciales. 

1.10 Diagnóstico 

“Se le denomina diagnóstico al proceso analítico que permite conocer la situación real de 

la institución o empresa, en un momento dado, con la finalidad de identificar problemas y 

áreas de oportunidad” (Rosales, 2020). Podemos decir que es la acción para conocer a 

profundidad las acciones y funciones comunicaciones de una empresa u organización a nivel 

interno y externo 

1.10.1 Objetivo General 

Analizar la comunicación virtual, a través de las redes sociales que utiliza el Departamento 

de Comunicación Social de la PNC para informar a la población guatemalteca sobre la 

pandemia del Covid-19. 

1.10.2 Objetivos Específicos 

a. Identificar las redes sociales que el departamento de Comunicación Social de la Policía 

Nacional Civil de Guatemala utiliza actualmente. 
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b. Describir la actividad con base al contenido publicado en redes sociales de la Policía 

Nacional Civil de Guatemala del 11 al 22 de mayo del 2020. 

c. Determinar el nivel de aceptación del material digital que la Policía Nacional Civil 

comparte en sus redes sociales relacionado a la pandemia del Covid-19. 

1.11 Tipos de investigación 

Los diferentes tipos de investigación según su alcance se dividen en cuatro, siendo, la 

exploratoria, descriptiva, correlacional y explicativa. Así también, las investigaciones pueden 

orientarse utilizando o mesclando dos tipos, por ejemplo, puede ser descriptiva y 

correlacional. 

El presente estudio tiene un alcance descriptivo- explicativo; según Sampieri (2014), indica 

que en el estudio con alcances descriptivos se busca especificar las propiedades, las 

características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier 

otro fenómeno que se someta a un análisis (p. 92). Por otro lado, el estudio explicativo, su 

interés se centra en explicar por qué ocurre un fenómeno y en qué condiciones se manifiesta 

o por qué se relacionan dos o más variables. (Sampieri, 2014, p. 95) 

1.12 Enfoques de la Investigación  

A través de la historia se deduce que las investigaciones pueden tener tres enfoques, los 

cuales se dividen de la siguiente forma: cuantitativos, por que utiliza en recabar datos que 

pueden ser medibles; el cualitativo, se basa en utilizar técnicas que se basan para recolectar 

aspectos de cualidad y forma; y mixto, cuando la investigación utiliza una mescla de datos 

como los descritos anteriormente. 

En la realización del diagnóstico, se utilizó un método de investigación con enfoque mixto, 

es decir, se utilizó una mezcla entre el método cualitativo y el cuantitativo. Con referente a 

lo anterior se realizó una mescla de datos medibles como las encuestas, que recolecto 

información estadística, con el fin de determinar numéricamente la opinión del público, 

asimismo, en el enfoque cualitativo, fue necesario realizar documentación, observación y 

entrevista, para describir cualidades del objeto de estudios. 
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1.13 Técnicas de Recolección de Datos 

El diagnóstico se realizó utilizando técnicas de investigación como: la observación, 

encuestas, entrevistas y la documentación extraída de diferentes fuentes bibliográficas y 

medios digitales.  

Se realizó un monitoreo y análisis de las redes sociales Facebook, Twitter, Instagram y 

YouTube de la Policía Nacional Civil, y también se sustentó información por medio de 114 

encuestas a estudiantes de la Escuela de Ciencia de la Comunicación de la Universidad de 

San Carlos de Guatemala. Asimismo, se entrevistó al jefe del departamento de Comunicación 

Social de la -PNC- Jorge Aguilar Chinchilla. 

1.14 Observación 

Este método de recolección de datos consiste en el registro sistemático, válido y confiable de 

comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto de categorías y 

subcategorías (Sampieri, 2014, pág. 252). Por lo cual podemos decir que en la presente 

investigación que se utilizó método cualitativo, aplicado por medio de la observación no 

participativa. 

 

1.14.1 Observado en las Redes Sociales de la Policía Nacional Civil 

Segun lo observado durante mayo 2020, se evidencia que la PNC, con relación a la Pandemia 

del COVID-19, tomó una actitud activa, por su participación directa y por cumplir con su 

obligación de apoyar en las estrategias de gobierno en materia de salud y seguridad 

ciudadana. Por lo mismo, el departamento de Coomunicacion Social de la PNC, elaboró 

estrategias comunicativas para informar sobre el trabajo y su participacion ante la crisis; asi 

y tambien, se verificó que en sus diferentes redes sociales se lanzó una campaña informativa 

sobre medidas sanitarias preventivas. 

Durante la exploración de las redes sociales de la PNC, se debe destacar que Facebook y 

Twitter son las que registran mayor afluencia de público, ya que Facebook cuenta con 

626,770 seguidores y Twitter con 609,000 mil seguidores, asi tambien son los medios que se 

actualizan constamente con información de las acciones que la institución realiza.  
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Tambien se concluyó, que el canal de YouTube PNC de Guatemala registra 10,300 

suscriptores y mayoria de videos no llega a las 100 visualizaciones, lo cual representa que 

existe poca afluencia de su público, asi tambien registra un leve número de Likes el material 

multimedia que es públicado en el canal. Asi tambien, Instagram registra 23,650 seguidores. 

Del 11 a 22 de mayo se realizó un monitoreo de las redes sociales de la Policía Nacional Civil 

de Guatemala logrando analizar el contenido y la actividad, y se comprobó que la PNC tuvo 

una participación activa en las redes sociales, publicado todos los resultados positivos, como 

incautaciones y aprehensiones, recepción de donativos, documentación acciones sobre ayuda 

social a la población.  

1.15 Documentación  

Ley de la Policía Nacional Civil, creada bajo el decreto de 11-97, aprobada por el Congreso 

de la República de Guatemala: detalla el fundamento legal que sustenta su creación de la 

institución, describe sus funciones y su estructura orgánica. 

Manual de organización y funciones del departamento de Comunicación Social de la PNC 

(2012), donde se da a conocer la historia del departamento y las atribuciones que tienen 

asignadas, su organización y fundamento legal. 

Informe de EPS elaborado por Hugo Leonel Donis Amézquita (2014), en la Policía Nacional 

Civil; en el que se describe una estrategia de comunicación interna en el Departamento de 

Comunicación Social, para la cual se realizó un análisis de los puestos de trabajo, ambiente 

laboral y el equipo técnico; elaboró una estrategia que consistió en la creación de un 

informativo de televisión, elaboración de afiches y presentó una propuesta de una campaña 

en medios de publicidad exterior. 

Barrios Pinto, Estrategia de comunicación interna del departamento de comunicación social 

de la Policía Nacional Civil (2015), EPS, Universidad de San Carlos de Guatemala, “el 

presente informe muestra paso a paso las estrategias comunicacionales que se trabajaron en 

el Departamento de Comunicación Social de la Policía Nacional Civil. Con las cuales se 

mejoró el ambiente laboral a través de la reestructuración de las carteleras de información”.  
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Oscar Enrique Pivaral Reyes en el 2016 presentó un informe de -EPS- donde incluía 

estrategias para fortalecer la comunicación interna del Departamento de Comunicación 

Social de la Policía Nacional Civil con las comisarías 11, 13 y 14; las cuales consistieron en 

elaborar una cartelera que contenía las acciones positivas y estadísticas comparativas de los 

resultados de las referidas comisarías, con el fin de fomentar la competencia laborar entre 

comisarías y fortalecer la comunicación interna del departamento. 

Página Web de la PNC, www.pnc.gob.gt, utilizada para dar a conocer la información de la 

institución, como noticias, material informativo institucional, entre otras. 

Doctrina Institucional de la Policía Nacional Civil, indica que “la doctrina constituye un 

conjunto de conocimientos ordenados sistemática y metodológicamente, en los que se 

recogen la historia y cultura policial a través del tiempo, así como sus principios, valores, 

cualidades, y su fundamento legal y filosófico”.  

1.16 Entrevista 

La herramienta de la entrevista sirve para obtener detalles a profundidad sobre el tema que 

se investiga, ayuda a tener un panorama amplio, basado en la relación directa al sujeto clave. 

“Podemos decir que la entrevista es la relación directa establecida entre el investigador y su 

objeto de estudio a través de individuos o grupos con el fin de obtener testimonios orales” 

(Sampieri, 2014, pág. 59) 

Se realizó una entrevista al jefe del departamento de Comunicación Social de la PNC, 

licenciado Jorge Aguilar Chinchilla, la cual se realizó por medio de la plataforma de Google 

Forms, el 29 de mayo de 2020. En el cual manifestó, que durante la Pandemia Covid-19 

sufrieron como departamento una reducción del personal, lo cual afecto laboralmente el 

trabajo que realizan.  

El entrevistado, comunicó que el departamento actualmente cuenta con las redes sociales, 

Facebook, Twitter, Instagram y YouTube. Así también, indicó que durante la pandemia del 

COVID-19 identificaron un incremento del uso de las redes virtuales en su público objetivo. 

http://www.pnc.gob.gt/
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Aguilar manifestó que, por las disposiciones presidenciales optadas por la crisis sanitaria, 

centraron sus esfuerzos dando la cobertura mediática en todo lo relacionado al tema de la 

Pandemia. 

1.17 Encuestas 

La encuesta es una herramienta de clase cuantitativa, que puede brindar un soporte científico 

al momento de formular una hipótesis. “En cuanto a la información de campo, vale la pena 

recordar que el objetivo primordial de la encuesta es obtener información cuantificable; así, 

al concluir la codificación de las respuestas, conviene representarlas de manera gráfica, para 

facilitar su análisis” (Bastar, 2012, pág. 71) 

Para realizar la encuesta es necesario poder delimitar la población, la cual se debe segmentar 

en un subgrupo llamado Muestra, en efecto “Digamos que es un subconjunto de elementos 

que pertenecen a ese conjunto definido en sus características al que llamamos población” 

(Sampieri, 2014, pág. 175). 

Con el fin de fundamentar la presente investigación, se eligió una población de 160 

estudiantes de la Escuela de Ciencias de la Comunicación de la Universidad de San Carlos 

de Guatemala. 

Para la selección de la muestra se tomó en cuenta que el 100% de los encuestados son 

usuarios de los diferentes medios digitales y redes sociales. Y para delimitar la población se 

utilizó la fórmula de las poblaciones finitas, la cual se describe a continuación: 

 Fuente: (Castellanos, 2011) 
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N 

160 * (1.96)2 * (0.5) (0.5) 

(0.1)2 (160 - 1) + (1.96)2 (0.5) (0.5) 

 

= 114 

 

Se tomó como muestra a 114 estudiantes, la cual estuvo conformada por 36 hombres y 78 

mujeres, quienes respondieron preguntas relacionadas a los medios de comunicación digital 

y redes sociales que utiliza el departamento de comunicación social de la PNC para informar 

a la población. 

Entre los resultados, se debe destacar que entre los medios digitales que utiliza la PNC, 

Facebook es el más reconocido por un 57%; Twitter un 23.6%; la página Web con un 12.3% 

de los encuestados. Sin embargo, el 31.6% manifestó que no conocían ninguno de sus medios 

digitales. 

Se comprobó entre las preferencias del material que les gustarían ver en los medios digitales 

de la PNC, están noticias con un 66.7%; campañas informativas, 64%; campañas con enfoque 

de prevención del delito, 57.9%; reportajes con un 32.5%; e infografías con 30.7%.  

También se realizó un breve sondeo sobre la información que transmite la PNC por medios 

digitales, destacando que el 59.9% ha visto la información, y el 62.2% ha considerado de 

utilidad la información que se comparte. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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1.17.1 Interpretación de Encuestas 

Grafica 1 

 

¿Qué medios digitales o redes sociales utiliza para mantenerse informado del acontecer 

nacional? 

En la presente pregunta, los encuestados demostraron que Facebook es la red más utilizada 

para informarse sobre el acontecer nacional siendo 104 personas de 114 encuestados, seguido 

de Twitter con 49; páginas Web con 45; Instagram con 26; radios en línea 13; prensa digital 

y blog con 1 respectivamente; y un bajo porcentaje respondió que se informan por algunos 

medios convencionales como televisión y radio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Grafica 2 

 

¿Cuáles de los siguientes medios digitales o redes sociales de la Policía Nacional Civil 

conoce? 

Entre las redes sociales y medios digitales que tiene la PNC, destaca que Facebook es el más 

reconocido por el 57% de los encuestados, así también el Twitter institucional es el segundo 

con el 26%, página Web con el 12.3%, Instagram con el 3.5%, seguido del blog y el canal de 

YouTube, con un 0.9%, sin embargo, el 31.6% de los encuestados respondieron que no 

conocen ningún medio digital o red social de la PNC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Grafica 3 

 

¿Ha visto o escuchado información de la Policía Nacional Civil, con respecto a la Pandemia 

COVID-19? 

Con esta interrogante se comprobó que solo el 57.9% de los encuestados ha visto o escuchado 

el material visual o audiovisual a que promocionado la Policía Nacional Civil con respecto a 

la pandemia del Covid-19. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Grafica 4 

 

¿Considera útil la información que la Policía Nacional Civil publica en sus redes sociales, 

relacionada a la Pandemia COVID-19? 

Con la respecto a la pregunta, la mayoría de los usuarios encuestados contestaron que sí es 

útil la información de la PNC, con un 63.2%; pero hay un 36.8% que no considera útil la 

información, lo cual sería una deficiencia en cuanto al material audiovisual que se pública. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Grafica 5: 

 

¿Le gustaría recibir información de la Policía Nacional Civil, relativa al accionar, las 

campañas, programas y demás? 

En la siguiente pregunta al 85.8% de los encuestados le gustaría recibir información de la 

PNC, lo cual refleja que la mayoría está interesada de la información que la institución 

comparte, sin embargo, existe un 14.2% que no les interesa. Lo que comprueba que existe 

oportunidad para llegar a más personas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Grafica 6 

 

¿Qué tipo de contenido le gustaría ver en las diferentes redes sociales de la PNC? 

Es de resaltar, que en cuanto al material digital que los públicos prefieren observar en las 

redes sociales resaltan:  las noticias con 76 votos; seguido de campañas informativas con 73; 

así también, destaca las campañas de prevención del delito con 66 votos; con 37 votos para 

reportajes y en número menor las infografías con 35 votos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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1.18 FODA 

“La matriz FODA permite diagnosticar tanto una problemática comunicacional específica como la 

situación comunicacional en general de la organización, incluyendo su posición en el contexto, su estado 

interno, para luego definir y planear su rol y acción en función de lo descrito” (Enz, 2012, pág. 99). 

A continuación, se describe el FODA comunicacional que se derivó del diagnóstico 

realizado a las redes sociales que administra el Departamento de Comunicación Social de 

la PNC. 

Fortalezas: 

a. La página Facebook de la PNC, cuenta 

con 626,770 seguidores. 

b. Twitter de PNC, registró 600,900 

seguidores. 

c. Tiene presencia en las redes sociales 

YouTube e Instagram. 

d. Cuentan con información oportuna y de 

interés. 

e. Cuentan con alianzas estratégicas con 

varios medios de comunicación. 

f. Producción de material audiovisual de 

alta calidad. 

g. Personal que tiene experiencia en el 

manejo de redes sociales. 

Oportunidades: 

a. De atraer a más seguidores a sus redes 

sociales. 

b. Página de Instagram y canal de 

YouTube puede lograr un mejor 

posicionamiento. 

c. Mejorar la imagen institucional ante 

los usuarios de redes sociales.  

d. Por el confinamiento existe un 

incremento del uso de redes sociales, 

por parte del público. 

Debilidades: 

a. No cuentan con un manual o guía para el 

manejo de redes sociales. 

b. Existe material digital que difunde la 

institución en redes sociales, que no está 

identificado con alguna firma o logotipo 

institucional. 

Amenazas: 

a. Que los usuarios de redes sociales 

prefieran informarse a través de otros 

medios ajenos a la PNC. 

b. Que no se dé a conocer el trabajo que 

PNC realiza a la población. 
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c. Canal de YouTube, cuenta con material 

audiovisual desorganizado. 

d. Existe contenido de Instagram que se 

encuentra publicado con métricas no 

adecuadas, mostrándose incompleto por 

lo cual el contenido puede ser 

desagradable para sus públicos. 

c. Que la imagen de PNC decaiga, por 

compartir material digital de poco 

interés para su público. 

d. Que el material digital que difunde la 

PNC, sea utilizado por usuarios ajenos 

a la institución para fines negativos. 

 

 

1.19 Problemas Detectados 

Se determinó que la mayoría del material digital de las acciones positivas o resultados que 

realiza y que difunde la PNC en sus redes sociales no cuenta con una firma o logotipo que se 

identifique como producción institucional. También se evidenció que la página web, no se 

promociona en el material digital que difunde la PNC en sus redes sociales. 

Se determinó que en la red social Instagram, la PNC comparte material audio visual que no 

cumple con las métricas establecidas por la red social, mostrando material que está cortado, 

visualizándose de forma incompleta. 

El canal de YouTube de la Policía Nacional Civil, registra una evidente desorganización del 

material digital que se ha subido en la plataforma, lo cual representa que los videos no se 

visualizan de una manera ordenada hacia los usuarios.  

Al describir las actividades en las redes sociales de la PNC fue necesario consultar a los 

encargados del departamento de Comunicación Social, si contaban con una guía o manual 

para el manejo de sus redes sociales, lo cual determinó que no cuentan con un manual o guía, 

evidenciando la necesidad de una guía para el adecuado manejo de sus redes sociales. 
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1.20 Planteamiento del Problema Comunicacional  

En la observación se determinó que la mayoría del material digital que difunde la PNC, en 

sus redes sociales no cuenta con una marca de agua o sello que identifique como producción 

institucional, también se evidenció que la página web no se promociona en el material digital 

que difunde la PNC en sus redes sociales.  

Así también, se evidencio que el canal de YouTube de la PNC, necesita una optimización en 

cuanto a la organización del material multimedia que se cómprate, por ejemplo, comparten 

material para niños del personaje denominado “Agente Lesh”, seguido de videos 

institucionales con información dirigida a otro segmento del público. 

Por medio de las encuestas se determinó que la información referente a la pandemia del 

Covid-19, que la PNC transmite, es de interés para los usuarios de redes sociales, asimismo, 

se determinó el nivel de aceptación de su público, acerca del material digital que PNC 

comparte en sus redes sociales, determinando que el material que la PNC comparte si es de 

interés de su público objetivo. 

También se identificó por medio de encuestas y entrevista las redes sociales que utiliza la 

PNC actualmente. 

1.21 Indicadores de Éxito 

Se cuenta con el apoyo total del jefe del departamento de Comunicación Social de la Policía 

Nacional Civil, quien muestra una actitud positiva de estar dispuesto al recibir propuestas 

que ayuden a mejorar la comunicación externa de la institución, los cual representa una 

ventaja.  

Por ser un estudio basado en proponer estrategias para el fortalecimiento de la comunicación 

externa en redes sociales y página Web, lo cual no implicaría una inversión económica 

elevada. 

Así también, la institución cuenta con equipo de cómputo adecuado para la edición del 

material visual y audiovisual, así como con el personal asignado al manejo de las redes 

sociales con acceso a internet para el manejo de las redes sociales y pagina Web. 
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Las herramientas que se pueden utilizar son alcanzables, ya que el departamento de 

Comunicación Social, cuenta con personal capacitado para ejecutar las propuestas que se 

puedan plantear en la futura estrategia. 

1.22 Proyecto a desarrollar 

“Estrategia para fortalecer la comunicación externa de la Policía Nacional Civil a 

través de las redes sociales, Facebook, Twitter, Instagram y YouTube”. 
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Capítulo 2 

2. Plan Estratégico de Comunicación 

Toda empresa o institución debe contar con un plan de comunicación para darse a conocer e 

interactuar con su público, la comunicación siempre será una necesidad que debe 

considerarse como una inversión que dará fruto a corto, mediano o largo plazo, dependiendo 

del o los objetivos. “El plan de comunicación de una empresa es un documento u hoja de ruta 

donde se traza el cómo, el cuándo y la manera en que dicha empresa se va a relacionar con 

su público, con el fin de cumplir los objetivos que se proponga” (Nuño, 2017) 

2.1 Descripción Técnica del Plan Estratégico 

Mediante el análisis de las redes sociales de la Policía Nacional Civil de Guatemala, se 

determinó que el material que se compartió en sus redes sociales, tiene algunas falencias, las 

cuales se pretenden subsanar con la propuesta de una estrategia de comunicación que a 

continuación se describirá, todo esto con el fin principal de fortalecer la comunicación 

externa de la institución policial. 

En la referida estrategia se pretende plasmar las actividades y productos comunicacionales, 

de forma digital y posiblemente se entregarán impresos.  

Así también, las estrategias planteadas tomaron en cuenta las posibilidades de acción, con el 

fin de adaptarse a la coyuntura actual de la pandemia del covid-19. Y existe el riego que las 

estrategias no puedan ejecutarse por alguna eventualidad que afecte la ejecución de la misma. 

 Otro de los riegos que existe, es que las estrategias no puedan tener el impacto esperado en 

el Departamento de Comunicación Social y con ello, la gestión de redes sociales no sea 

fortalecida y optimizada, y la consecuencia pueda ser que los usuarios en las plataformas 

digitales prefieran informarse del accionar de la PNC por otros medios o instituciones. 

Sin embargo, el incremento del uso de redes sociales, causado por la pandemia del Covid-

19, puede utilizarse como oportunidad para incrementar el alcance de la comunicación 

externa de la PNC.  
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2.2 Objetivos de la Estrategia 

2.2.1 Objetivo General  

Fortalecer la comunicación digital externa de la Policía Nacional Civil, a través de las 

redes sociales. 

2.2.2 Objetivos Específicos  

a. Reforzar los conocimientos en materia de redes sociales del personal del departamento 

de Comunicación Social de la Policía Nacional Civil. 

b. Sistematizar los procesos para el manejo de las redes sociales Facebook, Twitter, 

Instagram y YouTube de la PNC. 

c. Optimizar la gestión del canal de YouTube de la Policía Nacional Civil. 

2.3 Misión  

Contribuir con el departamento de Comunicación Social de la Policía Nacional Civil para 

fortalecer los procesos de comunicación externa en sus redes sociales, con el fin de que 

cumplan con informar de manera eficiente a la población guatemalteca.  

2.4 Visión 

Que la Policía Nacional Civil sea reconocida con buena imagen por medio de su eficaz y 

eficiente comunicación externa con la población guatemalteca a través de las redes sociales. 

2.5 Elementos Comunicacionales 

2.5.1 Comunicación 

Se entiende por comunicación, al proceso por el cual enviamos y recibimos información con 

otro sujeto, esta información puede ser desde un gesto, sonido, palabras o una imagen. 

 “Y para comunicarnos nos valemos de las palabras, los gestos, los silencios y los actos que hemos 

aprendido en el marco de nuestra cultura, que serán interpretados por otra persona, en función de la 

historia, conocimientos y experiencias de ese otro sujeto” (Enz, 2012, pág. 14) 

El proceso de comunicación, está conformado por elementos que se interrelacionan para 

formar un sistema donde se envían o intercambian ideas o pensamientos. El modelo 

tradicional de comunicación se describe de la siguiente forma: 
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2.5.2 Comunicación Organizacional o Corporativa 

Como su nombre lo indica, es la comunicación que la organización realiza para informar a 

sus públicos internos y externos. “Es a la totalidad de los recursos de comunicación de los 

que dispone una organización para llegar efectivamente a sus públicos. Es decir, la 

Comunicación Corporativa de una entidad es todo lo que la empresa dice sobre sí misma” 

(Arevalo, 2020). 

 

En el ámbito corporativo o institucional, la comunicación tiene 02 ejes muy importantes, los 

cuales son: 

a. Comunicación interna, la cual va enfocada hacia el capital humano de la empresa, se 

encarga de analizar los elementos y procesos internos de comunicación. 

b. Comunicación externa, como su palabra lo indica, es la que está enfocada al externo, 

como a los clientes y proveedores, es decir, a su público exterior. En la misma se busca 

el fortalecimiento de la imagen institucional o bien a las ventas. 

2.5.3 Redes Sociales 

Dentro de la comunicación externa, actualmente existe lo que se conoce hoy en día como 

internet o Web 2.0, en la cual el usuario se convierte en un protagonista activo de las 

plataformas virtuales.  

La Web 2.0 se caracteriza sobre todo por la usabilidad y funcionabilidad de la web, un diseño emocional 

y accesibilidad. No intros, no flash, la información que el usuario está buscando y en este sentido una 

buena arquitectura de contenidos ayuda al usuario a encontrar lo que necesita. (Enz, 2012) 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Como parte de la Web 2.0, se formaron las distintas plataformas de interacción entre usuarios, 

conocidas actualmente como redes sociales. Entre las redes sociales más utilizadas en a nivel 

mundial se encuentra, Facebook, Twitter, Instagram y YouTube, la cual, de ser una 

plataforma para publicar videos, actualmente se le considera como red social, porque existe 

una interacción entre los usuarios y del emisor de contenidos. A continuación, se definen 

cada una de las referidas redes sociales. 

Facebook: es un sitio web, considerado de múltiple plataforma enfocada en la interacción de 

usuarios de manera individual o grupal. Así también se caracteriza por ser flexible para la 

publicación de múltiples contenidos. 

Twitter: se define como una plataforma de intercambio de mensajes cortos, con la limitante 

de 280 caracteres por publicación, en la misma también es posible publicar imágenes y 

videos. 

Instagram: da énfasis la publicación de fotografías, aplicando una serie de efectos visuales, 

pero también es un sitio para publicación de contenido digital fotográfico y audiovisual. “Es 

una plataforma de información, de promoción, de generación de sentimientos, de contactos, 

de foto periodismo y sigue teniendo su parte de diversión.” (Equipo Estudio Comunicación, 

2017) 

YouTube: “es una plataforma a través de la que reproducir vídeos, subir contenido a un canal 

propio e interactuar con el resto de usuarios mediante likes, comentarios o compartir.” 

(Romero, 2019) 

2.5.3.1 Redes Sociales en Guatemala 

Según un estudio realizado por We Are Social y Hootsuite, sobre las redes sociales en 

Guatemala, comprendido con datos de enero 2019 a enero 2020, revelo que se existen 11.54 

millones de usuarios de Internet, de los cuales 7.90 millones son usuarios de las redes 

sociales. 

El referido estudio revelo que Facebook es la plataforma más usada, ya que en Guatemala 

registró 7.40 millones de usuarios; según genero el 46.7% son mujeres y 53.3% son hombres. 
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En segundo lugar, Instagram se posiciona con un total de 1.80 millones de usuarios 

guatemaltecos, de los cuales 50.8% son mujeres y 49.2% son hombres.  

Twitter registró en Guatemala 532.5 mil usuarios, siendo el 65.6 hombres y 34.4% mujeres. 

En el estudio no fue posible encontrar datos de la cantidad de usuarios de YouTube, sin 

embargo, la plataforma sobresalió como el segundo sitio Web más visitado a nivel mundial 

y también a nivel Guatemala. 

2.5.4 Plan de Comunicación 

Después de haber detectado los problemas en el diagnóstico realizado, se procede a la 

creación de una estrategia comunicacional. El plan de comunicación es una hoja de ruta que 

sirve para guiarnos en los diferentes caminos planeados y espontáneos que recorreremos 

durante un período preestablecido. (Enz, 2012, pág. 106) 

 

2.6 Alcances y Limites de la Estrategia 

Las estrategias que se presentan a continuación fueron formuladas tomando en cuenta los 

límites que existen por la Pandemia del Covid-19 así también, las limitantes existentes por 

las disposiciones el Consejo Superior Universitario de la Universidad de San Carlos de 

Guatemala, que prohíbe las actividades presenciales dentro de las instituciones donde se 

realiza Ejercicio Profesional Supervisado.  

Por lo tanto, se eligió una estrategia comunicacional que incluya actividades y productos que 

puedan ser trabajados de manera virtual, siempre y cuando se subsanen las debilidades 

comunicativas que la Policía Nacional Civil reflejadas en la fase diagnóstica. 

2.7 Metodología para la Aplicación de la Estrategia  

Se pretende realizar un plan de capacitaciones virtuales, para los encargados del manejo de 

redes sociales, con la intención de enriquecer los conocimientos en el tema, y con ello sea 

más eficiente la comunicación externa de la Policía Nacional Civil. 

 

Se tiene proyectado la elaboración de un manual digital sobre el uso adecuado de las redes 

sociales, colocando lineamientos para la gestión de las mismas, con el fin de sistematizar los 

procesos de comunicación externa de la PNC. 
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Para optimizar e impulsar el canal YouTube, se pretende elaborar una propuesta con las 

recomendaciones para la organización del contenido multimedia, así también, se propondrán 

sugerencias para optimizar el manejo del canal. 

 

2.8 Actividades para la Operatividad de la Estrategia  

 

2.8.1 Propuesta 1: Capacitaciones Virtuales 

Estrategia: 

03 capacitaciones virtuales sobre el manejo de las redes sociales, Facebook, Twitter, 

Instagram y YouTube; dirigida al personal del departamento de Comunicación Social 

de la PNC. 

Actividades: 

a. Elaboración de invitaciones digitales, las cuales contengan: tema, nombre del inductor, 

fecha y hora, duración de la inducción, la misma se enviará vía WhatsApp. 

b. Un día antes de las inducciones se creará el evento en la plataforma de Google Meet. 

c. Se realizará un recordatorio un día antes de cada inducción, en la cual se incluirá el 

enlace para ingresar a la inducción virtual. 

d. Al finalizar la inducción se brindará un tiempo prudencial para resolver dudas de los 

participantes. 

 

2.8.2 Propuesta 2: Manual para el manejo de las redes sociales 

Estrategia: 

Elaboración de un manual para el manejo de las redes sociales Facebook, Twitter, 

Instagram, y YouTube. 

Actividades: 

a. Búsqueda y recopilación de información sobre las redes sociales. 

b. Redacción y estructuración del manual digital. 

c. Estará conformado con 04 capítulos, redactando 01 por cada red social (4).  

d. Cada capítulo, incluirá: definición de la red social, descripción de sus elementos, 

lineamientos del contenido multimedia que se publicará. 
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e. Capítulo 05: recomendaciones generales para el manejo de redes sociales. 

f. Capítulo 06: importancia de colocar el logotipo o firma en el material multimedia. 

g. Inclusión de un glosario. 

h. Se incluirán las referencias utilizadas para la elaboración del manual. 

i. Se trasladará un preliminar, para su aprobación hasta tener el visto bueno de la 

institución. 

j. Se pretende imprimir y empastar el manual para su entrega física al jefe del 

Departamento de Comunicación Social de la PNC, dependiendo de las condiciones 

causadas por la pandemia del Covid-19, de lo contrario la entrega será de manera 

virtual. 

 

2.8.3 Propuesta 3: Propuesta para optimizar el canal de YouTube 

Estrategia: 

Elaboración de una propuesta para optimizar el canal de YouTube, de la Policía 

Nacional Civil 

Actividades: 

a. Búsqueda y recopilación de información sobre la gestión adecuada de un canal de 

YouTube. 

b. Redacción y estructuración de la propuesta. 

c. Se incluirán los cambios necesarios para la organización adecuada del material 

audiovisual y manejo del mismo. 

d. Agregar información que contenga recomendaciones que permitan impulsar el canal 

de YouTube. 
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2.9 Cronograma 

 
Fuente: Elaboración propia. 
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2.10 Financiamiento 

Los gastos sé que requieren para la ejecución del plan de comunicación, correrán por parte 

del espesita, quien invertirá en el recurso electrónico y digital, impresiones y empastado. Así 

también, el pago al capacitador en el tema de redes sociales. 

2.11 Presupuesto 

DESCRIPCIÓN COSTO SUBTOTAL FINANCISTA 

Diseño del manual Q500.00 Sin costo Epesista 

Elaboración y diseño de la 

propuesta para optimizar YouTube 

Q300.00 Sin costo Epesista 

Asesoría de comunicación externa Q8,000.00 Sin costo Epesista 

Otros gastos (uso de internet y 

equipo de cómputo) 

Q200.00 Sin costo Epesista 

Posible impresión del manual y 

propuesta. 

Q75.00 Q75.00 Epesista 

Posible empastado del manual (02 

copias) 

Q120.00 Q120.00 Epesista 

Diseño de 03 invitaciones para 

capacitaciones 

Q375.00 Sin costo Epesista 

03 capacitaciones Q2,400.00 Sin costo Epesista 

Sub Total Q11.970.00 Q195.00 Epesista 

Total Q195.00 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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2.12 Beneficiarios 

El beneficiado primario será la Policía Nacional Civil de Guatemala, quien fortalecerá su 

comunicación externa a través de las redes sociales, por medio de las estrategias y 

herramientas de comunicación que se presentan en el presente estudio. 

Los beneficiarios secundarios el personal a cargo del manejo de redes sociales, del 

departamento de Comunicación Social de PNC, quienes ampliaran su conocimiento en el 

tema. 

Así también, los beneficiarios terciarios será la población guatemalteca que usa las diferentes 

redes sociales, quienes se informarán de una forma más optima, sobre la información que la 

Policía Nacional Civil comunica. 

2.13 Recursos Humanos 

Personal Puesto Función 

Lic. Jorge Aguilar 

Chinchilla y Lic. 

Edwin Monrroy 

Jefe y subjefe del Departamento 

de Comunicación Social de la 

PNC. 

Supervisar y aprobar el plan 

de comunicación 

Rudy Ariel Aroche 

Ramírez 

Especista de la ECC de la 

USAC. 

Cooperación en ejecutar las 

actividades del plan de 

comunicación externa. 

Jorge Mario Loarca Especialista en redes sociales. Capacitador. 

Personal del 

departamento 

Comunicación Social 

de la PNC 

Encargados de la gestión de 

redes sociales. 

Colaboración en el 

cumplimiento de las 

recomendaciones 

propuestas en el plan. 

  

2.14 Áreas Geográficas de Acción  

En cuanto a la estrategia inductiva, el área de acción seria en zona 1 de Guatemala, lugar 

donde se ubica el Departamento de Comunicación Social de la PNC. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Debido al alcance efectivo de la comunicación a través de las redes sociales, se abarcaría 

toda la región de país de Guatemala. 

2.15 Cuadro Comparativo de la Estrategia 

 
Fuente: Elaboración propia. 
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Capítulo 3 

3. Informe de Ejecución 

3.1 Capacitación para el manejo de redes sociales y casos de éxito. 

La primera capacitación se ejecutó el viernes 21 de agosto de 2020, en la cual estuvieron 

presentes 03 personas que pertenecen al de Departamento de Comunicación Social de la 

PNC. La actividad fue convocada por medio de una invitación que se diseñó y se envió por 

medio de WhatsApp al Lic. Edwin Monroy quien es Subjefe del Departamento de 

Comunicación Social. 

 

3.1.1 Objetivo de la Actividad  

Reforzar los conocimientos en materia de redes sociales del personal del Departamento de 

Comunicación Social de la Policía Nacional Civil, con el fin de fortalecer la comunicación 

externa institucional. 

3.1.2 Público Objetivo 

La presente estrategia fue dirigida al personal que conforma la gestión de redes sociales del 

Departamento de Comunicación Social de la Policía Nacional Civil. 

3.1.3 Medio Utilizado 

La capacitación fue impartida a través de la plataforma digital Google Meet, por medio del 

link: https://meet.google.com/uan-oftu-gkz . 

3.1.4 Área Geográfica de Impacto 

Instalaciones de la Dirección General de la Policía Nacional Civil, ubicada en la zona 1 de 

Guatemala, lugar donde se encuentran las oficinas de Comunicación Social. 

3.1.5 Presupuesto Invertido 

Acción Realizada Cantidad Costo  Subtotal Financista 

Diseño de Invitación 1 Q125.00 Sin costo Epesista 

Pago de capacitador 1 Q800.00 Sin costo Epesista 

Total  Q 0.00  

 

https://meet.google.com/uan-oftu-gkz
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3.1.6 Validación 

 

       

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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3.2 Manual Para el Manejo de Redes Sociales 

El 25 de agosto de 2020, se entregó al Licenciado Edwin Monrroy, un preliminar del manual 

para el manejo de las redes sociales de la Policía Nacional Civil, el cual consta de 25 páginas 

de contenido, el mismo está pendiente de aprobación por parte del departamento. Asimismo, 

el referido manual al ser aprobado procederá a imprimirse y empastarse, para realizar la 

entrega en forma física. 

3.2.1 Objetivo de la Actividad  

El manual tiene la función de sistematizar los procesos para el manejo de las redes sociales 

Facebook, Twitter, Instagram y YouTube, y con ello conseguir que el personal del 

Departamento de Comunicación Social, tenga de referencia una guía de los procesos que les 

apoyará a realizar una adecuada gestión de las redes sociales de la Policía Nacional Civil. 

3.2.2 Público Objetivo 

La presente estrategia fue dirigida al personal que conforma la gestión de redes sociales del 

Departamento de Comunicación Social de la Policía Nacional Civil. 

3.2.3 Medio Utilizado 

El preliminar del referido manual, fue enviado por medio de la plataforma de mensajería 

WhatsApp, del Licenciado Edwin Monrroy. 

3.2.4 Área Geográfica de Impacto 

Instalaciones de la Dirección General de la Policía Nacional Civil, ubicada en la zona 1 de 

Guatemala, lugar donde se encuentran las oficinas de Comunicación Social. 

3.2.5 Presupuesto Invertido 

Acción Realizada Cantidad Costo  Subtotal Financista 

Diseño del manual 1 Q500.00 Sin costo Epesista 

Total  Q 00.00  
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3.2.6 Validación 

   

   

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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3.3 Propuesta para Optimizar el Canal de YouTube 

E 28 de agosto de 2020, se entregó una propuesta en forma digital al Licenciado Edwin 

Monrroy, la cual contenía una serie de recomendaciones y sugerencias para mejorar el canal 

de YouTube, de la Policía Nacional Civil, la cual está contenida en un documento que consta 

de 12 páginas. 

3.3.1 Objetivo de la Actividad  

Las sugerencias propuestas van encaminadas a optimizar la gestión del canal de YouTube de 

la Policía Nacional Civil, con el fin primordial de fortalecer la comunicación externa de la 

PNC. 

3.3.2 Público Objetivo 

La presente estrategia fue dirigida al personal que conforma la gestión de redes sociales del 

Departamento de Comunicación Social de la Policía Nacional Civil. 

3.3.3 Medio Utilizado 

La propuesta fue realizada y diseñada de forma digital y fue enviada en formato PDF por 

medio de la plataforma de mensajería WhatsApp, y correo electrónico de Departamento de 

Comunicación Social al Licenciado Edwin Monrroy. 

3.3.4 Área Geográfica de Impacto 

Instalaciones de la Dirección General de la Policía Nacional Civil, ubicada en la zona 1 de 

Guatemala, lugar donde se encuentran las oficinas de Comunicación Social. 

3.3.5 Presupuesto Invertido 

Acción Realizada Cantidad Costo  Subtotal Financista 

Diseño 1 Q125.00 Sin costo Epesista 

Total  Q 00.00  
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3.3.6 Validación 

 

     

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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3.4 Programación y Calendarización 
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Fuente: Elaboración propia. 

 



 

42 

 

3.4.1 Calendario de videoconferencias impartidas por la Escuela de 

Ciencias de la Comunicación de la USAC. 

 

 

Junio Julio

S1 S2 S3 S4 S5 S1 S1 S2 S3 S4

1 “Creatividad para Radio”

2
“Comunicación Organizacional”

3
“Comunicación en tiempos de crisis”

4
“Los grandes Retos de nuestra profesión ante la 

crisis mundial y las nuevas tecnologías”

5 “Árbol de Problemas y el FODA”

6
"Redacción de objetivos para diagnóstico y 

estrategia de Comunicación"

7
“Enfoque Cualitativo y Cuantitativo”

8
"Análisis de recopilación de Datos"

9 “Herramientas digítales para la nueva 

comunicación”
10 "Barreras de la Comunicación"

11
La radio en línea en la Nueva Era Digital.

12 "Salud y Seguridad Ocupacional y Nomas 

Complementarias para la prevención del COVID-

19"
13

"Desarrollo del Plan de Comunicación"

14
"Herramientas digitales para la ejecución de un 

Plan de Comunicación"

15
"Manejo de herramientas digitales y medios de 

comunicación en la actualidad"

16
"Creando contenidos para redes sociales"

17
"Herramientas para estrategías de comunicación 

digital efectivas"

18
"El Progreso de la Estrategía de comunicación 

desde su concepto hasta su aplicación"

19
"La importancia de la comunicación interna en 

tiempos de crisis"

20
"Como evaluar mi proyecto de comunicación"

21
"Organizar, Controlar y Concluir"

VideoconferenciasNo.
Semanas

MESES

Mayo Agosto

Fuente: Elaboración propia. 
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Conclusiones 

a. La pandemia del Covid-19, causó algunas dificultades al Departamento de Comunicación 

Social, sin embargo, sobresalieron por medio de la creación de estrategias de 

comunicación que exigió la coyuntura mundial. Por ser un ente encargado de la seguridad 

Pública tuvo una participación directa para controlar el cumplimiento de las disposiciones 

presidenciales para mitigar la crisis que afrontó Guatemala. 

b. El Departamento de Comunicación Social de la Policía Nacional Civil, maneja una 

excelente relación con los medios de comunicación, tienen presencia en las redes sociales 

y cuentan con personal capacitado para la producción de material visual y audiovisual. 

c. Se determinó cuales eran son las redes sociales que utiliza la PNC, para informar a la 

población guatemalteca. 

d. Se pudo describir la actividad que la Policía Nacional Civil de Guatemala realiza, en las 

diferentes redes sociales. 

e. Se detectaron algunas debilidades de comunicación externa en redes sociales que se 

originaban a lo interno del Departamento de Comunicación Social. 

f. Se creó un Plan de Comunicación que incluyera estrategias para solventar o fortalecieran 

la comunicación externa en las redes sociales de la PNC, por medio de capacitaciones 

virtuales al personal del Departamento de Comunicación Social de la PNC, la creación 

de un manual para la gestión de redes sociales y se presentó una propuesta digital para 

optimizar el canal de YouTube de la PNC. 

g. Que la actual pandemia obligó a buscar estrategias que pudieran ser ejecutables debido a 

las restricciones de movilidad y distanciamiento social, con la intención de cumplir con 

los objetivos trazados en el Plan de Comunicación. 
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Recomendaciones 

a. Continuar con las capacitaciones constantes con el fin de fortalecerse en todos los 

aspectos comunicativos del personal que labora en el Departamento de Comunicación 

Social de la Policía Nacional Civil de Guatemala. 

b. Mantener actualizado el manual para el manejo de redes sociales de la PNC que se 

elaboró para el presente trabajo conforme a las necesidades y cambios que surjan en las 

diferentes redes sociales. 

c. Seguirle dando importancia a cada una de las redes sociales, y que siempre sean 

abordadas según su función y sus parámetros. 

d. Que las sugerencias y conocimientos plasmados en cada una de las estrategias se sigan 

aplicando en la gestión de las diferentes redes sociales, Facebook, Twitter, Instagram y 

YouTube. 

e. Conservar siempre la innovación y la creatividad que caracteriza el contenido multimedia 

que elabora el Departamento de Comunicación Social para resaltar la imagen 

institucional de la PNC. 

f. Que la Escuela de Ciencias de la Comunicación de la Universidad de San Carlos de 

Guatemala, siga implementado el programa de Ejercicio Profesional Supervisado, con el 

fin de formar profesionales de una forma teórica-práctica, ya que se evidenció que es una 

fortaleza para los futuros profesionales de la comunicación. 

g. Que la formación y capacitación virtual de los futuros epecistas, sea una opción de 

enseñanza, para facilitar el acceso a referida formación profesional. 

h. Seguir eligiendo profesionales experimentados de la comunicación, para la asesoría y 

formación de los futuros epecistas de la Escuela de Ciencias de la Comunicación de la 

USAC. 
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Anexos 

a. Transcripción de entrevista realizada 

Nombre del entrevistado:   Jorge Aguilar Chinchilla 

Puesto que desempeña:  Vocero PNC 

Tiempo de laborar en la institución: 14 años 

 

Medios digitales y redes Sociales de la PNC 

1. ¿Actualmente cuales medios digitales y redes sociales utiliza Comunicación Social para 

informa a la población guatemalteca? R//: Facebook, Twitter, Instagram, página WEB de 

PNC, YouTube, Blog de la PNC y WhatsApp. 

2. ¿Puede describir en forma breve, cual es el proceso que se realiza antes de publicar alguna 

información en sus medios digitales? 

R//: Revisión ortográfica, impacto mediático. 

3. ¿Considera que las personas encargadas del manejo de los medios digitales y redes 

sociales de Comunicación Social de la PNC, están capacitados? 

R//: Sí. 

4. ¿Cuentan con alguna guía o manual para el manejo de redes sociales? 

R//: Sí. (Pero posterior se rectificó en indicó que no poseían) 

5. ¿Tienen alguna restricción para publicar en sus redes sociales? si su respuesta es sí, 

mencione cuales 

R//: Respeto a los Derechos Humanos 

6. ¿Con cuales instituciones cuentan con una alianza estratégica? 

R//: Ministerio de gobernación, AGN diario de centro América TGW 

7. ¿Como institución o departamento reciben algún apoyo o ayuda de otra, u otras 

entidades? 

R//: Rara vez 

8. ¿Cuentan con algún proyecto o estrategia comunicativa, a realizarse a corto, mediano o 

largo plazo? 
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R//: Ampliar capacidades dentro del departamento para fortalecer lo externo como la 

creación de un programa de tv y un radial. 

9. ¿Que considera que le falta al departamento de Comunicación Social para fortalecer el 

manejo de sus medios de comunicación digital? 

R//: Equipo y capacitación a personal 

PNC con respecto a la pandemia del covid-19. 

1. ¿Como institución como fueron o están siendo afectados en la forma de trabajo a 

consecuencia de la Pandemia Covid-19? 

R//: Reducción de personal y más in formación a manejar. 

2. ¿De qué forma afecto en lo laboral al departamento de Comunicacional de la PNC, la 

Pandemia del COVID-19? 

R//: Reducción de personal 

3. ¿Como departamento de Comunicación de PNC, contaban con algún plan de crisis para 

afrontar, la actual crisis sanitaria? 

R//: Sí. 

4. ¿La Institución sufrió algún impacto económico, por la actual Pandemia? 

R//: Es un tema netamente de la subdirección de apoyo y logística. 

5. ¿Influyo de alguna forma en el departamento de Comunicación Social de la PNC, las 

actuales disposiciones presidenciales (Toque de queda, distanciamiento social, etc.)? 

mencione como. 

R//: Dando cobertura mediática a todo lo referente a COVID-19. 

6. ¿Como departamento han identificado algún cambio en el comportamiento de la 

población guatemalteca, sobre el uso los medios digitales de la PNC, durante la Pandemia 

Covid-19? 

R//: Se utiliza más el uso de redes 

7. ¿Como visualiza al departamento de Comunicación Social de la PNC a futuro? 

R//: Como una unidad de inteligencia y especialista para apoyo de los ciudadanos. 
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b. Modelo de la encuesta realizada por medio de la plataforma de Google 

Forms. 
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c. Documentación de la actividad en redes sociales de la PNC, del 11 al 23 

de mayo del 2020 

Facebook: PNCdeGuatemala 

https://www.facebook.com/PoliciaNacionalCivildeGuatemala 

 

   

   

   

 

 

 

https://www.facebook.com/PoliciaNacionalCivildeGuatemala
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Twitter: PNC Guatemala 

https://twitter.com/PNCdeGuatemala 
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Instagram: pncdeguatemala 

https://www.instagram.com/pncdeguatemala/?hl=es-la 

 

   

   

   

   

 

https://www.instagram.com/pncdeguatemala/?hl=es-la


 

55 

 

Instagram: pncdeguatemala 

https://www.instagram.com/pncdeguatemala/?hl=es-la 

 

   

   

   

 

 

 

 

 

https://www.instagram.com/pncdeguatemala/?hl=es-la
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d. Documentación de las conferencias recibidas 
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e. Capacitación Virtual Tips para el Manejo de Redes Sociales y Casos 

de Éxito. 

 

 

    

 

Fuente: Elaboración propia. 
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f. Manual para el manejo de redes sociales 

 

 

  

Fuente: Elaboración propia. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Fuente: Elaboración propia. 
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g. Propuesta para optimizar el canal de YouTube de la PNC 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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