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Guatemala, octubre 21 de 2021

Estudiante de EPS de Licenciatura
Génesis Yamileth Colindres Diaz
Camé: 201322084

Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Después de evaluar su trabajo académico impreso y de manera virtual, titulado:
“Diagnostico y estrategia de comunicacion interna para la Contraloria General de
Cuentas en la sede central zona 13” v luego de haber sustentado el examen privado vy
defensa de su proyecto de EPS, de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, se
aprueba por unanimidad por parte del tribunal examinador.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cierre respectiva ¢ impresion de su
trabajo final de EPSL en un nimero de cinco (5) ejemplares impresos: asi como tres (3)
CD’s con el documento incluido en formato PDF, los cuales debera entregar un ¢jemplar a
la institucion o empresa, ¢l resto a Coordinacion del EPSL, que luego seran entregados a la
Biblioteca Central, a Biblioteca de Flavio Herrera, y a Secretaria de la E.C.C.

Sin mas que hacer constar:

‘ﬂkl) Y ENSENAD A TODOS™

Rlpervisora
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Master:

Vilma Alvarado Villagran

Directora de Recursos Humanos
Contraloria General de Cuentas
Presente.

Distinguida Master Villagran:

Por medio de la presente se solicita aceptar como practicante del programa de graduacion

del EPS de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, a la estudiante Génesis Yamileth Colindres Diaz,
carné no. 201322084 quién manifestd su deseo de hacer Practica Supervisada en su institucion,

para el efecto se requiere lo siguiente:

* Extenderle, por favor una carta de aceptacion y trabajar por medios eléctricos, plataformas virtuales,
presencial, semipresencial, hibrida, o0 como su institucion lo determine.

* Facilitarle los materiales para hacer su practica.

Aceptar dentro del Plan y Estrategia de Comunicacién del 2021 de su institucion, que el estudiante tenga
la oportunidad de hacer un diagnostico con medios electronicos o plataformas virtuales, elaborar un plan y
ejecutar una estrategia, que contribuya al mejoramiento del proceso de comunicacion interna o externa de su
institucion.

* Autorizar que se supervise el Ejercicio Profesional -EPSL- cuando las condiciones sanitarias lo permitan
por la emergencia sanitaria actual por el COVID-19.

* Que se autorice el informe final de resultados de dicha investigacion.

Atentamente,
“ID Y ENSENAD ATODOS” , &850 %
R 000 5, %
~ \ C
Dr. José Maria Tprres Carrera
Coordinador EPS Licenciatura e kiencias de la Comunicacién
Escuela de Ciencias de la Comunicacion g
Edificio M2, Ciudad Universitaria USAC
Zona 12, Ciudad de Guatemala, C.A.
CC . Archivo www.comunicacion.usac.edu.gt @
MA. Evelin Morazan (502) 24188920 Q)
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INTEGRIDAD,

CGC EFICIENCIA'Y

TRANSPARENCIA

DRH-OF-PS-001-2021
VLAV/cmge

Guatemala. 18 de marzo 2021

Doclor

José Maria Torres Cairera

Coordinedor EPS Licanciatura en Clencics de la Comunicacidn
tscuela de Ciencias de la Comunicacion

Universidad San Carlos de Guetemaia

Doctor Tores Carrera

De manera otenta me airfjo a usted, para infoermare gue =ste Despacho autoriza
pcra que la sstudiante GENESIS YAMILETH COLINDRES DIAZ, reclice su Fractica
Supervisade, en la DIRECCION DE COMUNICACION, dentro del Programa de EPS
de In Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, an 8| periodo qua comprends
05 meses de abril o agosto del rasente cio, nara completar un tofal de 300 horas;
por o que deberd ponerse ¢ los Srdenes de la Licda, Delmy Siomars lzaguirrs Luna
de Castafiedo, para coordinar 1o qus coresponda.

Deberd solicitor cita praviamante para la supsrvisdn corresponalents,

Sin ofro particuiar,

N

Diractora e Mecursoy Humarnos
Sonirainr: General te Cusntes

Codigo Postal: Ol
| www.contraloria.gob.gt
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Para efectos legales, unicamente la autora es responsable del contenido del presente trabajo



59
Comunicacion
creands filuro

DEDICATORIA

A Dios:

Por darme sabiduria, fuerza, paciencia y perseverancia para culminar esta meta y nunca

dejarme pese a las adversidades.

A mi madre:

Por impulsarme a ser mejor persona y ser una profesional, gracias por sembrar esa semilla
en mi desde muy pequefia y hacerme perseguir ese suefio, por tu dedicacion, apoyo y esfuerzo
en todos estos afios.

A mi padre:

Por el esfuerzo y dedicacion en este largo camino, por nunca dejarme sola en el proceso, por

el apoyo incondicional en cada etapa de mi vida.
A mi hermana:

Desiree Diaz por el apoyo incondicional en cada etapa de mi vida acompainarme en este

proceso y amor desde siempre.
A mi mejor amigo:

Juan Carrillo por ser una excelente dupla en este proceso tan importante, por tu apoyo

incondicional en todo momento, mucho amor y agradecimiento.



59
Comunicacion
creands filuro

AGRADECIMIENTOS

Universidad de San Carlos de Guatemala:

Gracias brindarme las mejores vivencias de mi vida en estos afios, por los amigos que me
permitiste crear a lo largo de mi carrera, por brindarme el conocimiento para desallorarme
profesionalmente.

Escuela de Ciencias de la Comunicacion:

Por las experiencias gratas durante mi carrera universitaria, por la oportunidad de formarme

académicamente.
Lic. Josue Andrade:

Por ser un excelente docente y compartir conmigo tus conocimientos, por el apoyo brindado

desde mi carrera técnica. Gracias por tu amistad.
Contraloria General de Cuentas:

Por permitirme realizar mi ejercicio profesional supervisado de licenciatura en su institucion

y lograr culminar con éxito este proceso.



&9

Comunicacion
creondo filurs
indice

INAICE @ FIGUIAS ..ot se s i
INICE A TADIAS ........ceoeoceeceecce e il
INETOAUCCION ...ttt b e bttt b e s et s besbt et e bt e bt et et e sbeeneenees il
ATEECEACTIIES ...ttt ettt ettt b ettt bt et e e e st e st et et e ea e eme e bt e bt e st e e e sbeent et e sbeestentenbesbeeneenes v
JUSTIICACION ...ttt sttt s b e e bt et e bt e bt et e st e e bt et et e saeentense b v
Capitulo 1

Diagnostico de COMUNICACION........cc.eerieerirerreeereeteeteeteeteeteeseesseesseessesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssessses 1
R I 5 11515130163 14 4 A OO OO OSSO U SO RSR PR 1
1.2 - Perfil INSHEUCTONAL: ...c..eiiiiiiieee ettt st 1
1.3. UbiICaCion GEOGIATICA ... ...cccvieiieiieie ettt et ettt et et e s e s tessbesssesnbessaessnesnsesnsennnes 1
1.4. Integracion y alianzas eSratE@ICAS: .......ccvieeverruerrieeireereereereereetessesseesseesseessesssesssesnsesssessns 2
L.5. OFIZEN Y NISTOTIAL 1...veeiveiieeieete et et eteete et eete et e st estesteestaessaesseesssesssessaesseessaesssesssesseenseesseens 4
1.6 Departamentos o dependencias de 1a iNSHIUCION:..........ccveevereieriieeiieeie e eee e ere e 6
1.7. OTZANIGIAIMNA ... eeeeveeereeieeteeteeteeteetesssesressesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssssseesssesseesssesseesseesseens 9
TV § 5 T ) DO OO SO PSRRRRRR 10
1.9.  VISIOM ettt sttt b ettt b et b et e e n et b et et n e n et et et neens 10
1.10. ODbjetivos INSHTUCIONALES .....eevieiieiieiieii ettt ettt et ettt e e e beebeesseessaenseesseesseenns 10
L.I1T  PUDLICO ODJEHIVO...ceiiiiieiieiieiieiteie ettt ettt eteesteeteesbeessaesseessaensaensaenseesseenseenseenseensennns 12
L.12 DIAGNOSTICO..ecuuieiieieerieesitesteetteteeteesteesteesteesseeseesseesseesseenseesseesseensaesaesseessessseesseenseensesnsennns 13
1.13 ODbJEtiVO GENETAL ......eeviiiieiieiieiieiteie ettt ettt et te e e te e beesbe e seessaessaessaessaesseenseenseenseessennns 14
1.13.1. ODbjJEtiVOS ESPECITICOS ...veevietieiieiieriierieereesttettesteesteesteesteesteeseesseesseeseesseesseesseenseeseenseessennns 14
1.14  Tipos de INVEStIZACION .....cccuieiieiierieerieesieesieeteesteeseesteesteesseesseesseessaeseesseesseesseesseeseensesssennes 15

0 T 25 1 0 To L0 (<O 17



&9

Comunicacion
creondo filurs

1.16  Técnicas de recoleccion de datos ........ccccevererirriirinieieeree ettt 21
1.16.1.2 LQUE SC ODSCIVO? ..ttt ettt ettt ettt e et e e e este e e et e et e esseesseanseenseensaenseensennns 24
1.17 Interpretacion de resultados: Resultados de Observacion ...........ceceevvvereeriveneenieeneenieenieeneeenns 29
L1772 EIIT@VISTA ...ttt ettt ettt sttt et ettt b et e e s bt bt et et e s bt e st et e ebeeae e e e bt ebeeaseneenees 30
L. 17.3 RESUITAAOS. ...ttt ettt ettt st e bbbt b et eneesees 33
L B311S g 0] (] 2 Tx (0 s E USSR 34
L B311S 0] (] 2Tt (0 s USSR 35
L B311S g 0] (] 2 Tx (0 s USSR 36
L B311S3 g 0] (] V1 (0 s USSR 37
L B311S 0] (] V1 (0 s USSR 38
L B311S3 0] (] V1 (0 s USSR 39
L B311S g o) (] V1 (0 s USSR 40
LL18  FODA ettt b ettt h ke bt n et b ettt ne ettt ens 41
1.19  Problemas deteCtados .........coirueeiereriirieieieeieteeet ettt 43
1.20 Planteamiento del problema comunicacional..............cceccvevierierienienieneeneeeeeee e 43
121 INdicadores de EXIt0:.....coieiiiririieieriesteetteete ettt ettt ettt st et sb e sttt eb et nees 44
1.22  Proyecto para deSarrOllar:..........ccuevierierienieriiesieerieeieesie ettt ie et eteeteese e seesseeseeseensaenns 44
Capitulo 2

Plan estratégico de COMUNICACION. ......cc.eeruieruieriieiierieeseesieestesieeseeesseesseesseesseesseesseesseesseesseesseesseessaens 45
2 Plan estratégico de COMUNICACION: ......c.eeruierieerieeriierieesieesieesieesseesteesseesseesseesseesseesseesseesssesseessaens 45
2.1 Descripcion técnica del plan estratégico de COMUNICACION: .....cc.eeueeeenuireerieniinieeieie e 45
2.2 MSIOM: ¢ttt ettt b ettt e b ettt bt e st e e bt e bt e a b et e bt e bt et et e bt eat et e bt bt et e neenas 45
2.3 VISIOMI ittt ettt et ettt s h et e bt bt e a et e bt e bt ea b et e e bt e bt et et e bt eat et e nh e e bt et e ntenes 45

2.4 Elementos COMUNICACIONALES.......ccuuueviieieiiieiiieeeeeeeeeee et e ee e et e e e e e eeeeaaaeeeeesesenaaaeseesssssnnaareeesens 46



&9

Comunicacion
creondo filurs

2.5 Alcances y limites de 1@ eStrategia:.......coverieriieriierierieniesieree et e seeseesee e seeesraesseessnessnensnens 51
2.6 Metodologia para la aplicacion de la estrategia comunicacional: .........c..cecceveverrienenencenenene. 51
2.6.1 Objetivos general ¥ €SPECITICOS: .uoviiriiiriieriieriieiierieeie et ettt teebe e e seeseeseenns 55
2.6.2 Acciones para cONSEZUIT 10S ODJETIVOS: ...eeveeriieriieriieriieriieriieseesieeseeseesseessaesseesseesseesseesseesseens 55
2.6.3 Los indicadores para medir SU CUMPIMICNTO:.......ccuverierierierierieesierieseesieesieesreesseeseeesenesenens 56
2.6.4 LL0S INSTIUIMEIITOS, «..eeutetiritenieteeteeteteete et estestesteeate b e sbeeut e testesbeestenbesbeebteneebeebeententenbeeneeseneenees 57
2.6.5 Actividades para la operatividad de 1a estrate@ia: .........ccceeveerierierienieniereeree e 58
2.7 FINANCIAIMICTIEO: .....euietiiieiieieeie ettt ettt ettt sttt et s b et e e s bt bt et et e sbeeat et e nbe e st e s eneenees 58
2.8 PreSUPUESTO: . et eiiieetieeiee ettt ettt et et ee et e et eetteeeateesab e e s abeesnbeesabeeesteessbeeanteeanteesabeeeneeeneeennes 59
2.9 BONETICIATION 1 ettt ettt ettt b ettt a et s b e es et e e bt ebt et et ebeeat et e st e bt et e naenes 59
2.10 Recursos HUMANOS: ......coiuiiiiiiiiiiiieieeicetcee ettt ettt sb e st e b esbeennee 60
2.11 Area geografica de ACCION: .........ov.oveeeeeeeeeeeeeeee e 60
2.12 Cuadro comparativo de 1a eStrateZia: .......c.eceerieereerieerierierieeseeseesieesresseesseesseesseesseessnesseesseens 61
2.13 Cronograma del Plan de COmMUNICACION .........ccueerieeriieriieniieniienieesieesieeseesieesseeseeesseesseessnesseessnens 62
Capitulo 3

EJECUCION del PIan ......ccveeiieiieiieicieee ettt ettt ettt s e e staesraeesaenneenseennaens 63
3.1 Manual de crisis para redes SOCIALES ... ..cuiruierieriierierieriesee e stesee e e e steesreesaaeseeseaesseens 63
3.2 Ejecucion 2: Conferencia comunicacional:.........cecverieriirienieeniiesienieneeseeseesee e sne e 64
33 Ejecucion 3: Boletines informatiVvos: ........ccververienieerieneenieseeseeseeseesieesteesesesseesseessnesseens 65
3.4 Actividades y calendariZacion .............ccvevieerieeriiesiieiieieesieesieeieeeesee e eseesteebe e seesseenseenseenseenns 66
........................................................................................................................................................... 66
COMCIUSIONES. ...ttt ettt ettt ettt e b e ea et s bt ea et e bt e bt ent e bt sbeeat et e bt ebeente et ebeeaneaenees 68
RECOMENAACIONES ...ttt sttt b et b e e ittt be et et e st e e bt e e e naenees 69

RETEIEIICIAS ...vvvveeieiieeeeeee ettt ettt e e e e ettt e e e e e e s e e et e eeessesaaseeeessessnasaeeeesssssnnnaareeeeens 70



&9

Comunicacion
creando fidaro
AANIEXOS ..ttt ettt ettt bttt ettt be e bt s he e s bt e ae e bt s be e bt bt s bt e be e bt e beenreen 73
A)  FiChas de ENtreVISTAL.....c.evciieiiieiieiieiieieeieeteeteete e st e et e staeseaesstesssesssesssessaessnesssesseesssesseessaens 73
........................................................................................................................................................... 73
B) Carta autorizacion de recursos humanos para encuestar en direcciones y departamentos........... 74
........................................................................................................................................................... 74
C) Formulario G0OZIe Para NCUESLA.........ccveerieeriieiieiieieeieeieesieeieeseeseeseesseesseeseesseesseeseesseesseenns 75
........................................................................................................................................................... 75
........................................................................................................................................................... 77
D) Captura conferencia de presentacion sobre resultados del diagndstico con autoridades............. 78
E) Pagina Web Contraloria..........ccecverieriienienieieerieeseesieeseeseesiee e esieesieesseesseessaessaessaessnessnesseesseens 78
F) Redes sociales de 1a CONraloria ............ccueeeeuiieiuiiioiiiecieceieeeie ettt et et eeaee e 79
G) Ley organica de la Contraloria General de CUGNLAS.........cccvevveerieeriierieerieerieesieeieeieereeseeeeesee e 79
H) Pagina red social Facebook de 1a Contraloria ...........c.cceeverierierienienienienieseeseesee e sieesne e 80
I)  Pagina red social Instagram de la Contraloria ..........ccceeeeriereneiienininieeeeeeee e 80
J) Pagina red social YouTube de 1a Contraloria...........cccccverierierienienienienieneereeseesee e senesenesenens 81

K) Pégina red social Twitter de la Contraloria...........cecereririerieniniiieeneeteee e 81



&9

Comunicacion
creondo filurs
Indice de figuras
FIGUIA 1ottt et e at ettt st e bt et bt et e e sae e b eates 9
FIGUIA 2.t ettt ettt et e et e et e et eeabe e bt e eabe e beeenbeeseeenraens 21
FIGUIA 3.ttt b ettt e st et s at e bt et st e b et sanen 28
FIGUIA 4.t ettt ettt e et e et e et e e st e st e e bt e eabe e beeenbeeseeenraens 33
FIGUIA 5ottt ettt ettt et st e e st e b e saneens 34
FIGUIA Ot ettt ettt et e et e et e et e et e e bt e enbe e seeenbeeseeenseens 35
FIGUIA 7.t ettt ettt e et e et e et e e beeeabe e bt e eabeenbeeenbeesaeenreens 36
FIGUIA 8.ttt ettt et e et e et e e bt e sabe e bt e enbe e beeenbeesaeenreens 37
FIGUIA Ottt ettt et s e ettt e aeesaneens 38
FIGUIA 101ttt ettt et st e bttt st e nbe et sieen 39
FIGUIA 11 ittt et sttt et s e bt et s it e nbeeaeeieens 40
FIGUIA 1211ttt ettt sttt et st e bt et st enbeetesanens 78
FIGUIA 13ttt et sttt ettt e bt et s e nbe et einen 79
FIGUIA 14 ..ottt et sttt et st e bt et st e nbeeaesanens 79
FIGUIA 15 ettt et sttt et et sb et s bt e b eaeeaaens 80
FIGUIA 10ttt et sttt et st e bt et st e nbe et eanens 80
FIGUIA 17ttt et sttt et st e bttt st e b eaesanens 81
FIGUIA 18 ..ttt et sttt et st e bt et et et eaeeanens 81



&9

Comunicacion
creondo filurs
ndice de tablas
TADLA 1ottt ettt 29
TADLA 2 ..ttt sttt sttt 30
TADIA 3 .ttt et b ettt st et 31
TADIA 4 ...ttt ettt 32
TADIA S ettt sttt 33
TADLA 6 ..ttt bttt 35
TADIA 7 ..ttt sttt 36
TADLA § ...ttt ettt 37
TADIA O ..ttt 38
TADIA 10 ..ttt bttt st 39
TADIA 11 .ttt ettt ettt h et ettt 40
TADIA 12 ..ttt sttt 42
TaABIA 13 ..ttt ettt 56
TaADIA 14 ..ottt ettt ettt 58
TaADLA 15 .ottt ettt 59
TADIA 16 ..ttt et 59
TADLA 17 ettt sttt 61
TaADIA 18 ..ttt h et ettt 62

i



59
Comunicacion

WWI{O— MWO—

Introduccion

En esta investigacion se desarrolld un enfoque mixto, utilizando técnicas y parametros cantidad y
calidad, permitiendo determinar los elementos y la base para realizar el diagnéstico de la situacion
actual del sistema de comunicacién en la Contraloria General de Cuentas de Guatemala, sede
central ubicada en la zona 13 de la ciudad de Guatemala. Fundamentos para proyectar una
estrategia de comunicacion para fortalecer los sistemas de comunicacién. Y en consecuencia

mejorar el funcionamiento de dicha institucion.

El presente proyecto incluye antecedentes histéricos sobre estudios de comunicacion realizados
anteriormente en la institucion, origen e historia, mision y vision, departamentos y direcciones que
la integran, objetivos institucionales, integraciones y alianzas estratégicas y cronograma de la

Contraloria General de Cuenta sede central.

Para la recoleccion de datos se utilizaron técnicas como la observacion, entrevista y encuesta las
cuales permitieron establecer la percepcion que tienen los colaboradores de la instituciéon en cuanto

a las plataformas digitales que se manejan en la Contraloria General de Cuentas sede central.

Se realizaron entrevistas, que fueron dirigidas Unicamente a sujetos claves tales como los
Comunnity Mannagers que son las personas encargadas del manejo de redes sociales y el jefe de
comunicacion y prensa, de la direccion de comunicacion en la Contraloria General de Cuentas sede
central, la encuesta realizada fue especificamente para los departamentos y direcciones de la

Contraloria General de Cuentas sede central.

il
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Antecedentes

Anteriormente se han realizado estudios previos en la Contraloria General de Cuentas, uno de ellos
es el Axel Lorenzo Santizo Marroquin el cual lleva el titulo de “Diagnostico y propuesta estratégica
de comunicacion interna para la Direccion de Delegaciones Departamentales de la Contraloria
General de Cuentas” de la Universidad de San Carlos de Guatemala, requisito previo a optar al
grado de licenciado en Ciencias de la Comunicacidon, este estudio presenta un diagndstico de

comunicacion.

El resultado es mejorar la estructura organizacional en cuanto a comunicacioén entre la Direccion
de Delegaciones y las Delegaciones Departamentales de la Contraloria General de Cuentas,
fortaleciéndose, con la implementaciéon de una estrategia de comunicacién interna entre las

delegaciones.

En la investigacion se realizo un diagndstico sobre la comunicacion interna, ademas de como se
realiza este proceso en la institucion. Es imposible crear herramientas adecuadas para el
mejoramiento de la fluidez entre las delegaciones de la Contraloria, ya que la comunicacion interna

entre las delegaciones se encontraba con fallas y descontento con los colaboradores.

El investigador propone una estrategia de comunicacion basada en la creacion de talleres sobre
aprendizaje en los medios de comunicacion, creacion de reuniones de trabajo para intercambio de
ideas, creacion de un chat exclusivo para las delegaciones, seminarios, capacitaciones, creacion de
email para fomentar la comunicacion bidireccional, creacion de Intranet donde se compartan entre
los colaboradores de las delegaciones contenidos como noticias del dia, eventos y boletines
informativos sobre la Contraloria, todo esto con fin de mejorar la Comunicacion interna entre las

delegaciones de la Contraloria General de Cuentas.

v
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Justificacion

En un mundo globalizado y competitivo en el que vivimos se presentan constantes nuevos retos
por enfrentar, la comunicacion en épocas de pandemia es uno de ellos, pero el desarrollo y
crecimiento de las instituciones y organizaciones no se detiene. Es por lo que la comunicacion es

uno de los pilares fundamentales en las instituciones y organizaciones.

La comunicacidn interna esta dirigida esencialmente al colaborador, esta nace como respuesta a
necesidades que tienen las instituciones y organizaciones para motivar a los colaboradores y

otorgarles asi sentido de pertenencia con énfasis laboral.

La idea principal de investigar este tema es conocer cudles son los principales problemas de
comunicacion interna dentro de la direccién de Comunicacion en la Contraloria General de Cuentas
y como la falta de capacitaciones en medios digitales puede afectar el funcionamiento correcto de

las plataformas digitales.

La importancia del estudio de comunicacion interna es indispensable en las instituciones ya que la
falla en el sistema de comunicacion interna impacta de manera negativa el clima organizacional, la
productividad individual y por ende el colectivo, la comunicacién interna es considerada la

columna vertebral de las instituciones.

La presente investigacion podra ser utilizada por la institucion Contraloria General de Cuentas sede
central zona 13 de la Ciudad de Guatemala, asi como cualquier otra institucion similar o a fin de
que desee conocer los resultados de la investigacion. El estudio beneficia principalmente a la
institucion Contraloria General de Cuentas a sus colaboradores de las distintas areas, direcciones y
departamentos, pero puede ser utilizada para estudio didactico de cualquier persona particular que

desee conocer ¢l estudio de comunicacion interna.
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Capitulo 1
Diagnostico de Comunicacion

1. La institucion:

Contraloria General de Cuentas CGC

1.2. Perfil institucional:

La Contraloria General de Cuentas es una institucion técnica descentralizada, con funciones
fiscalizadoras de los ingresos, egresos y en general de todo interés hacendario de los organismos
del Estado, los municipios, entidades descentralizadas y autdbnomas, asi como de cualquier persona
que reciba fondos del Estado o que haga colectas publicas. También estan sujetos a esta
fiscalizacion los contratistas de obras publicas y cualquier otra persona que, por delegacion del

Estado, invierta o administre fondos publicos.

1.3.  Ubicacion geografica:

La Contraloria General de Cuentas cuenta con tres sedes en el area metropolitana de la ciudad, una
de dichas sedes se encuentra la central que esta ubicada en la zona 13 de la ciudad capital, el
diagnostico se realizo en dicha sede central mencionada anteriormente, la etnografia que predomina

en el 4rea metropolitana es la ladina.

Las ubicaciones geograficas de la institucion:
- 7a. Avenida 7-32 zona 13, Guatemala, Guatemala.
- 5Sta. Avenida 9-95 zona 1, Guatemala, Guatemala.

- Avenida Simeo6n Canas 5-38 zona 2, Guatemala, Guatemala.
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Integracion y alianzas estratégicas:

Actualmente la Contraloria general de Cuentas cuenta con una alianza estratégica con el
Ministerio de Educacion MINEDUC, en el cual se dio la creacion de una aplicacion movil
llamada -Jovenes por la transparencia- el cual es un programa que busca promover en los
estudiantes del nivel de educacion media de los establecimientos publicos el interés por
conocer y aplicar en su vida diaria los valores inherentes de “la ética, probidad y

transparencia”.

El programa de capacitacion en conjuntos con el Ministerio de Educacion y la Contraloria
General de Cuentas esta dirigido a la poblacion escolar, de los niveles de educacion
primaria y media, ciclos basicos y diversificado, en este programa de capacitacion se
incluyen talleres, seminarios, diplomados, certificaciones y proyectos de formacion de

valores.

La Contraloria General de Cuentas y el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
PNUD en Guatemala cuentan con un acuerdo con el objetivo de promover los valores éticos
en el sistema educativo del pais, con el tnico fin de alcanzar un mejor desarrollo humano,
este acuerdo ubica a las dos entidades en una misma ruta para promover una cultura de

ética, probidad y transparencia en la administracion publica.

En este acuerdo se establecid aportar asistencia técnica para imprentar metodologias
innovadoras de interaccion ciudadana con la gestion publica, fomentar mecanismos
responsables de auditoria social, fortalecimientos de la comunicacion institucional,

promocionar los valores éticos en el sistema educativo nacional.
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La Contraloria General de Cuentas y el Proyecto de Participacion Civica de la Agencia de
Estadios Unidos para el Desarrollo Internacional USAID, firmaron una carta de donacion
de equipo tecnoldgico para el almacenamiento de informacion generada por los municipios
del pais, en esta donacion se contribuye directamente para el desarrollo institucional y
fortalecimiento de la entidad, debido a que la Contraloria General de Cuentas, es una

institucion clave en la documentacion eficiente y efectiva de los datos de gobiernos locales.

En un trabajo en conjunto con Superintendencia de administracion tributaria SAT y la
Contraloria general de Cuentas, se llevo a cabo una capacitacion sobre el uso de la agencia
virtual de la Superintendencia de Administracion Tributaria SAT, con el objetivo de que

los colaboradores de la Contraloria conozcan los servicios que esta agencia posee.

Con un convenio de alianza, de cooperacion entre la Contraloria general de Cuentas y
Cementos Progreso, el cual busca unir esfuerzos para el disefio e implementacion de
programas y proyectos de capacitacion y formacion sobre temas de rendicion de cuentas,

probidad, formacioén de valores, auditoria social entre otros.

Las dos entidades estan en total acuerdo que la unién de fuerzas es fundamental para lograr
los objetivos que se propongan, como el fortalecimiento institucional, el estado de derecho
y la gobernabilidad del pais, las entidades con esta alianza buscan fomentar procesos de
participacion ciudadana y capacidades a los servidores publicos, ademas, facilitara las
herramientas para promover rendicion de cuentas, probidad, la formacion de valores y

auditoria social.
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1.5. Origen y historia:

En la época de la Revolucion de 1944, el 11 de marzo de 1945, 1a Asamblea Nacional Constituyente
de la Republica de Guatemala, promulgé la Constitucion Politica de la Republica que entr6 en

vigor el 15 de marzo.

En el articulo 188 de la misma se establece que, “El Tribunal y la Contraloria de Cuentas es una
institucion autonoma que controla y fiscaliza los ingresos, egresos, y demads intereses hacendarios
del Estado, del Municipio, de la Universidad, de las instituciones que reciban fondos directa o

indirectamente del Estado y de las demads organizaciones que determine la ley”.

Tres aflos después, el 7 de julio de 1948, el presidente de Guatemala, Juan José¢ Arévalo Bermejo
firm¢ el Decreto del Congreso 515 que contiene la Ley Orgénica del Tribunal y Contraloria General
de Cuentas, que consta de 292 articulos, y es cuando por primera vez se utilizo el titulo de

Contralor.

Esta Ley fue transformada en el afio 1954 después del derrocamiento armado y en 1955 mediante
el Decreto No. 220. El presidente de esa época, Carlos Castillo Armas, anul6 la autonomia de la
Contraloria de Cuentas, convirtiéndola en dependencia del Ministerio de Hacienda y Crédito

Publico.

El 21 de noviembre de 1956, el Congreso de la Republica promulgé el Decreto 1126 llamado Ley
Orgénica del Tribunal y Contraloria de Cuentas. En este se recuper6 algo de lo perdido: el Contralor
General volvi6 a ser electo por el Congreso de la Republica, a la vez que garantizé la autonomia

de la institucion.
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El 14 de julio de 1964, el Jefe de Gobierno de la Republica, ministro de la Defensa Nacional emitio
el Decreto Ley 247, por medio del cual se reforma el Articulo 3 del Decreto del Congreso de la
Republica -1126-, el cual queda asi: “La Contraloria General de Cuentas se integrara por un jefe y
un subjefe nombrado por el jefe del Organismo Ejecutivo, y por los funcionarios y empleados

necesarios a los fines de la Institucion”.

La Asamblea Nacional Constituyente integrada en 1985, promulgé la Constitucion Politica de la
Republica, vigente a la fecha, en la que en su articulo 232 se establece que la Contraloria General
de Cuentas es una institucion técnica descentralizada, con funciones fiscalizadoras de los ingresos,

€gresos.

Con la suscripcion de los Acuerdos de Paz, en 1996, el Estado de Guatemala asume el compromiso
especifico de reformar, fortalecer y modernizar la Contraloria General de Cuentas, de igual manera,
la Comision de Acompafiamiento de los Acuerdos de Paz volvid a colocar como una prioridad la

sancion de una nueva Ley Organica de la Contraloria General de Cuentas y su Reglamento.

El 5 de junio del afio 2002 fue emitido el Decreto Numero 31-2002 del Congreso de la Republica
de Guatemala, Ley Orgénica de la Contraloria General de Cuentas. En estas reformas se establece
que la Contraloria es el 6rgano rector de control gubernamental, permitiéndole implementar los
mecanismos adecuados, para que, con la utilizacion de nuevos criterios técnicos y tecnoldgicos,

pueda garantizar la transparencia en la utilizacion del erario publico.
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1.6 Departamentos o dependencias de la institucion:

1.6.1.

1.6.2.

1.6.3.

Direccion de Comunicacion:

Es la dependencia responsable de generar e implementar estrategias y politicas de
comunicacion internas y externas, que le permitan dar a conocer los resultados del trabajo
y las actividades que realiza la Contraloria y procurar su divulgacion en los diferentes

medios de comunicacion social.

Departamento de salud, higiene y seguridad ocupacional:

perteneciente a recursos humanos, esta area se encarga de salud, psicologia, nutricion,
dental, fisioterapia, el departamento fue creado para darle apoyo a todos los colaboradores
de la institucion, se creo también por exigencia de parte del ministerio de trabajo, por la
cantidad de colaboradores dentro de la institucion este departamento cuenta con médicos,

busca la prevencion de salud de todos los trabajadores de la institucion.

Direccién de auditoria a obra publica y gestion ambiental:

Es el encargado de la realizacion de auditorias a obra publica, proyectos en construccion,

este abarca las entidades de estado, municipalidades y otras que no son internas como

ministerios e instituciones de ese tipo.
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Departamento de servicios generales:

Es el encargado de limpieza y mantenimiento de todo el edificio, se encarga también de la
desinfeccion de areas de trabajo de los colaboradores, y limpieza de salon la Ceiba ubicado

en el cuarto nivel del edificio, que es utilizado para convenciones.
Departamento de registro, digitalizacién de rendicion de informes de auditoria:
Esta a cargo de revisiones de informes de auditoria.

Direccion de auditoria para atencion a denuncias:

Es el encargado de realizar exdmenes especiales de auditorias a requerimiento del
Ministerio Publico MP, de la sociedad civil, a requerimientos de jueces, diputados al
congreso de la republica, y también es encargado de realizar auditorias concurrentes, es el

encargado de los exdmenes especializados de auditoria.

Direcciéon de auditoria a recursos publicos destinados a pueblos indigenas y grupos

vulnerables:

es el encargado de fiscalizar los recursos publicos destinados a los pueblos indigenas y
grupos vulnerables, mediante la practica de auditorias de tipo financiero, cumplimiento y
desempefio u otras que se consideren necesarias realizar para aquellas entidades o personas
establecidas, que tienen bajo su responsabilidad, programar, ejecutar y hacer cumplir el
régimen juridico relacionado con los recursos estatales destinados a los pueblos indigenas

y grupos vulnerables.
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Direccion de aseguramiento de la calidad de auditoria:

Esta direccion es encargada del aseguramiento de la calidad en el proceso de la auditoria,
se basa en normas y sobre todo con estandares internacionales para irlos aplicando dentro
de la institucion.

Direccion de auditoria municipal:

Se encarga de las auditorias financieras, presupuesto y cumplimiento de las

municipalidades del pais, consejos de desarrollo y asociaciones.

Direccién de auditoria al sector salud y seguridad social:

Esta esta encargada de la fiscalizacion del sector salud y seguridad social, fiscalizando el
Ministerio de Salud Publica y asistencia social, el instituto guatemalteco de seguridad
social, también ONGS que deberian asistencia econdmica para poder desarrollar por parte
del Ministerio de Salud.

Direccion financiera:

Esta direccion es la encargada de los pagos a proveedores, transferencias, pago de nomina

de la Contraloria General de Cuentas.
Direccion de tecnologia de la informacion y comunicacion:
Es el encargado de ver todos los sistemas de gestion financiera para la ejecucion

presupuestaria, dar soporte y mantenimiento a todas las aplicaciones que se hacen para el

objeto de fiscalizar.
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1.8. Mision

Es la institucion de caracter técnico rectora de la fiscalizacion de los recursos publicos y control
gubernamental que, en un marco de probidad, transparencia y rendicion de cuentas, busca mejorar
la efectividad en la calidad del gasto publico que fomente un impacto en el bienestar de los

guatemaltecos.

1.9. Vision

Ser la Institucion de Fiscalizacion Superior con estandares de calidad que vele por la utilizacion

adecuada de los fondos publicos para contribuir a una mejor calidad de vida de los guatemaltecos.

1.10. Objetivos institucionales

a) Dirigir y ejecutar con eficiencia, oportunidad, diligencia y eficacia las acciones de control
externo y financiero gubernamental, asi como velar por la transparencia de la gestion de las
entidades del Estado o que manejen fondos publicos, la promocion de valores éticos y la
responsabilidad de los funcionarios y servidores publicos, el control y aseguramiento de la

calidad del gasto publico y la probidad en la administracion publica.
b) Determinar si la gestion institucional de los entes o personas a que se refiere el articulo
anterior, se realiza bajo criterios de probidad, eficacia, eficiencia, transparencia, economia

y equidad.

c) Apoyar el disefio e implantacion de mecanismos de participacion ciudadana para el

fortalecimiento de la transparencia, probidad y credibilidad de la gestion publica y del

10
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proceso de rendicion de cuentas, como medios de lucha contra la corrupcion, el peculado,

el trafico de influencias, la malversacion de fondos y el desvio de recursos.

Promover y vigilar la responsabilidad de los servidores publicos para que puedan rendir
cuentas publicamente, de manera amplia y oportuna, tanto de la regularidad en el manejo
de los bienes y recursos, como de los resultados cualitativos y cuantitativos obtenidos en su

gestion.

Promover el intercambio de informacioén, a través de los informes y recomendaciones de
auditoria, para la actualizacién, modernizacion y mantenimiento de los sistemas, en especial
del integrado de administracion financiera, asi como de los procedimientos operativos y de

control.

Promover procesos de capacitacion para funcionarios publicos responsables de Ia

administracion, ejecucion o supervision del patrimonio hacendario del Estado.
Promover la modernizacién de la auditoria interna y externa gubernamentales, para
garantizar un mejor servicio a las instituciones publicas, con el fin de mantener actualizados

los procesos y sistemas operativos y de control.

Contribuir al fortalecimiento de la capacidad gerencial del Estado para ejecutar con eficacia

y eficiencia las decisiones y politicas del Gobierno.
Velar por la probidad, transparencia y honestidad de la administracion publica; e,

Promover y vigilar la calidad del gasto publico.

11
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1.11Publico objetivo

La Contraloria General de Cuentas tiene como publico objetivo las entidades Autonomas y
Descentralizadas, las Municipalidades y sus empresas, Fideicomisos constituidos con Fondos
Publicos, Consejos de Desarrollo, Instituciones o Entidades Publicas que por delegacion del Estado
presten servicios, instituciones del sector publico no financiero, entidades o instituciones que reciba
fondos del Estado o haga colectas publicas y empresas no financieras en cuyo capital participe el
Estado, contratistas de obras publicas, Organizaciones No Gubernamentales, Asociaciones,
Fundaciones, Patronatos, Comités, Organismos Regionales e Internacionales, Fideicomisos, y
cualquier persona individual o juridica, publica o privada, nacional o extranjera que reciba, invierta
o administre fondos publicos, incluyendo donaciones recibidas y ejecutadas por el Estado, en lo

que se refiere al manejo de fondos.

El publico objetivo al que esta dirigido el diagnostico de comunicacién es la Contraloria General
de Cuenta CGC sede central zona 13, el cual esta conformado por hombres y mujeres entre las
edades de 20 afos en adelante, la direccion de comunicacion esta formado por 23 personas y la

institucidén cuenta con 2500 colaboradores en la sede central zona 13.

12



59
Comunicacion

c/ramw(u ML&VD’
1.12Diagnostico

El diagndstico de comunicacion es una herramienta que permite reconocer y comprender, de
manera sistematica, las practicas sociales y los procesos internos y asi constituye el primer paso de

la planificacion de procesos comunicacionales.

Daniel Prieto Castillo explica que “el diagndstico es necesario porque la realidad que enfrenta el

médico no es transparente, la enfermedad no se manifiesta de una manera univoca” (1985, p. 39).

El diagnostico de comunicacion es un proceso analitico que permite conocer cual es la situacion
real de la institucion o empresa, la finalidad de este es identificar que problemas existen y que areas
de oportunidad existen, gracias al diagnostico se permite la realizacion de acciones que permiten

fortalecer empresas o instituciones.

Una definicion acerca del diagndstico:

El diagnostico de la comunicacion es una construccion social que nos acerca al conocimiento de una
realidad en particular, implicando a los sujetos que intervienen en el proceso de construccion de dicho
conocimiento, sus experiencias, su historia, el contexto que los hace ser lo que son: sujetos pertenecientes a
una institucion, a una organizacion, a una familia (Zarandon, 2018, p. 1).

Se considera importante que las empresas se mantengan actualizadas pues diariamente existen mas
empresas, por lo tanto, es mayor la competencia y las necesidades porque existan una mejor
comunicacion para su publico interno y externo, asi como lograr una imagen e identidad de la

empresa.

Prieto (1999) citado en Gomez (2012) refiere al diagndstico como:

Una lectura esencial de determinada realidad social, una lectura de sus conexiones esenciales, desde una
perspectiva historica. Se puede decir que la planificacion diagnostica es la proyeccion de un proceso de
cambio, tomando en cuenta la trama fundamental del diagnostico, sus fuerzas (potencialidades) y sus
debilidades (problemas), a partir del cual se construyen objetivos de planificacion (p. 8).

13
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El diagnostico es un analisis que se construye a través de cambios, que resulta muy Util para realizar
diagnostico interno y externo, uno de los objetivos es evaluar la eficacia de los sistemas de

comunicacion de la empresa o institucion.

Prieto comparte que “El diagnoéstico es, en ultima instancia, una lectura esencial de determinada
b

situacion social, una lectura de sus conexiones esenciales, desde una perspectiva historica” (1985,

p. 41).

1.13 Objetivo General

a) Diagnosticar la comunicacion interna en la Contraloria General de Cuentas sede central zona 13.

1.13.1. Objetivos especificos
a) Evaluar procesos de comunicacion interna dentro de la Contraloria.
b) Identificar necesidades de comunicacion interna dentro de la Contraloria.

c) Analizar resultados del diagndstico para proceder a proponer una estrategia de

comunicacion interna.

14
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1.14 Tipos de investigacion

1.14.1 Investigacion experimental:

Los estudios experimentales tienen como objeto recabar informacion y datos sobre un tema a
investigar asimismo también el problema que se necesita resolver. Su fin es determinar las causas

y efectos de los fendmenos estudiados.

“La experimentacion establece relaciones de causa efecto y se ocupa de descubrir, comprobar,
confrontar, negar o confirmar teorias, y eventualmente, como consecuencia, formular leyes” (Nifio,

2011, p 30.)

1.14.2 Investigacion descriptiva:

Este tipo de investigacion permite determinar caracteristicas que presenta el problema que se esta
estudiando; es decir, se va a especificar con mayor claridad aquellas caracteristicas que son

importantes en el problema que se estd investigando.

Sampieri (2014) declara que:

El estudio descriptivo busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, inicamente
pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables
a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas. (p. 92).

15



Comunicacién
1.14.3 Investigacion correlacional:
Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relaciéon o grado de asociacion que exista entre dos o
mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular. En ocasiones solo se analiza

la relacion entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro o mas
variables. (Sampieri, 2014, p.93).

Los estudios correlacionales consisten en investigar diversas variables que interactiian entre si, de
esta manera de evidenciar el cambio en una de ellas, y asi poder percibir cudl y como sera el cambio

en la otra que se encuentra directamente relacionada con la misma.

1.14.4 Investigacion explicativa:

El estudio explicativo busca evidenciar los efectos, este tipo de estudio no busca solamente el
probar el por qué de los aspectos que puedan conducir a su origen, sino que tiene como proposito

descubrir como es que el fendmeno se produce.

Niflo (2011) comunica que:

La explicacion (...) es casi que el objetivo final, la meta o la exigencia, ya que busca respuesta a una pregunta
fundamental, por el deseo de conocer y saber del ser humano: “;Por qué?”. Averigua las causas de las cosas,
hechos o fenomenos de la realidad. (p. 34).

Para el desarrollo del presente diagnostico se utilizo la investigacion descriptiva porque dio a
conocer caracteristicas especificas del problema del estudio, y la investigacion experimentar para

recabar datos y asi confirmar o negar posibles hipotesis del estudio.

16
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1.15 Enfoque

Tamayo (1994) citado por Gayou (2003) “el punto de partida del cientifico es la realidad, que
mediante la investigacion le permite llegar a la ciencia. El cientifico observa, descubre, explica y

predice aquello que lo lleva a un conocimiento sistematico de la realidad” (p. 1).

Grinnell (1997) citado por Sampieri (2014), afirma que “ambos enfoques emplean procesos cuidadosos,
metddicos y empiricos en su esfuerzo para generar conocimiento, por lo que la definicién previa de
investigacion se aplica a los dos por igual. En términos generales, estos métodos utilizan cinco estrategias
similares y relacionadas entre si:

. Llevan a cabo la observacion y evaluacion de fenomenos.

. Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y evaluacion realizadas.

. Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.

. Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del analisis.

. Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y fundamentar las

suposiciones e ideas o incluso para generar otras.” (p. 4).

1.15.1 Enfoque cualitativo

Este tipo de estudio se fundamentan con la observacion y la evaluacion de los fendmenos

estudiados, emitiendo conclusiones de lo encontrado en la realidad estudiada.

Una definicion del enfoque cualitativo seria “La investigacion cualitativa se enfoca en comprender
los fenémenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en

relacion con su contexto” (Sampieri, 2014, p. 358).

Este tipo de método se basa en las expresiones orales y escritas de las personas, y asi obtener

conclusiones que respalden teorias o hipotesis de lo que se esta evaluando.
Gomez expresa que “se utiliza primero para descubrir y refinar preguntas de investigacion. A veces,

pero no necesariamente, se prueban hipdtesis. (...) se basa en métodos de recoleccion de datos sin

medicidon numérica, sin conteo. Utiliza las descripciones y las observaciones” (2006, p. 60).
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Morales, Sierra, Matos “argumentan que la investigacion cualitativa, en sintesis, obedece a una
concepcion del mundo en la que sus complejidades se explican desde el interior del investigador y

su vasta capacidad de compresion de las realidades sociales estudiadas™ (2020, p. 25).

La investigacion cualitativa tiene como funciéon primordial descubrir lo inexplicable del
comportamiento humano, justo en determinado ambiente, que no solo le da sentido a lo que los
miembros hacen, sino que proporciona al investigador los elementos de informaciéon necesarios

para desarrollar su investigacion.

Con el enfoque cualitativo se puede emplear las técnicas mas comunes que serian, la observacion,

la entrevista y grupos focales.

1.15.2 Enfoque cuantitativo

Sampieri (2014) comparte que:

El enfoque cuantitativo conjunto de procesos es secuencial y probatorio, (...) Parte de una idea que va
acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, (...) de las preguntas se
establecen hipotesis y determinan variables; (...) se miden las variables en un determinado contexto; se
analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones
respecto de la o las hipotesis (p.4).

Este tipo de enfoque es aquel en el que se almacenan y analizan datos cuantitativos sobre variables

y estudia las propiedades y fendmenos cuantitativos.

Un método cuantitativo es aquel en el que se utilizan valores numéricos para estudiar un fenémeno,

y como resultado se obtienen conclusiones que pueden ser expresadas de manera numérica.

Lemus expresa que “Los métodos cuantitativos se refieren a la medicion exacta de resultados a
través de estadisticas o cuadros significativos a nivel matematico, es decir, que se pueden medir”

(2000, p. 36).
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El método cuantitativo comprueba, ya que este requiere variables numéricas para poder enunciar
el problema de la investigacion. Quiere decir que los datos analizados deben ser siempre

cuantificables, o sea, expresables en una cantidad.

Sampieri comparte que el “enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis
con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de

comportamiento y probar teorias” (2014, p.4).

Con el enfoque cuantitativo se puede emplear la técnica de la encuesta.

1.15.3 Enfoque mixto

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) citado en Pereira (2011) sefialan que los disefios mixtos:

(...) representan el mas alto grado de integracion o combinacion entre los enfoques cualitativo y cuantitativo.
Ambos se entremezclan o combinan en todo el proceso de investigacion, o, al menos, en la mayoria de sus
etapas (...) agrega complejidad al disefio de estudio; pero contempla todas las ventajas de cada uno de los
enfoques (p. 21).

Este tipo de enfoque comprende el proceso de recolectar, analizar y asi transmitir datos
cuantitativos y cualitativos, en un solo estudio o en investigaciones con el fin de responder un
planteamiento. La combinacion de ambos métodos significa la aplicacion de la deduccion en la

elaboracion de hipdtesis, y la aplicacion de la induccidn en los hallazgos.

En cuanto al porque utilizar el método mixto Sampieri comparte que:

“Un factor adicional que ha detonado la necesidad de utilizar los métodos mixtos es la naturaleza compleja
de la gran mayoria de los fenémenos o problemas de investigacion abordados en las distintas ciencias. Estos
representan o estan constituidos por dos realidades, una objetiva y la otra subjetiva” (2014, p. 536).

Por una parte el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el andlisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipdtesis establecidas en la medicion numérica, el conteo

y la estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una poblacion, y por
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otra parte, el enfoque cualitativo, se basa en descubrir y refinar preguntas de investigacion y
al basarse en métodos de recoleccion de datos sin medicion numérica, como las descripciones, las

observaciones y su interpretacion, entre las respuestas y el desarrollo de la teoria.

En cuanto a un razonamiento para el uso de método mixto Sampieri expresa que la:
“Triangulacion o incremento de la validez es verificar convergencia, confirmacion o
correspondencia al contrastar datos CUAN y CUAL, asi como a corroborar o no los resultados y

descubrimientos en aras de una mayor validez interna y externa del estudio” (2014, p. 538).

Para desarrollar el presente diagnostico se utilizé el enfoque mixto, en virtud de que ambos se
entrelazan en la investigacion por la necesidad de crear preguntas basadas en hipdtesis y también
tener mediciones numéricas que ayuden a esclarecer las preguntas de investigacion, por lo que es
conveniente combinarlos para obtener informacion que permita triangularla.

La triangulacioén es una alternativa en esta investigacion con el fin de tener la posibilidad de
encontrar diferentes caminos para conducirlo a una comprension e interpretacion lo mas amplia del

fendmeno en estudio.
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1.16 Técnicas de recoleccion de datos

Bonilla y Cruz (1997) citado en Paramo (2017) sefialan que:

Las técnicas de recoleccion son la solucién de problemas cuando se trata de investigacion orientada a la
transformacion de la realidad. No se puede desconocer que toda existencia tiene atributos tanto cuantitativos
como cualitativos; toda interpretacion de datos implica consideraciones cualitativas porque expresa juicios y
valoraciones del investigador (p. 7).

Figura 2

Métodos de investigacion

|

I Herramientas 1

s observacion 3
escuesta experimento participante entrevista grupo fuente
| imagen | indagacion

‘ opinién l

influencia l [ sectores |

Ejemplo de las técnicas que se pueden utilizar dependiendo del enfoque al que se oriente la investigacion realizada.

Fuente: Libro “la investigacion en la comunicacion organizacional” (2000) Rebeca Lemus.
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Para que una recoleccion de datos sea exitosa en una investigacion se procede a utilizar
esencialmente las técnicas como la observacion, encuestas o entrevistas a los sujetos de estudio y

por experimentacion.

1.16.1 La observacion:

Lemus comparte una definicion acerca de la técnica de observacion:

“Sirve para detectar fenomenos como: patrones de interaccidn comunicativa entre superior y subordinado, o
entre compaieros de labores empresariales, se puede realizar tanto la observacion no participante como la
participante, en la primera se debe elaborar una lista de categorias de comportamientos observables y
cuantificables; en la segunda, se observan comportamientos especificos y lo que busca es recoger un diario
de campo en donde se registren patrones amplios de actividad” (2000, p. 46).

La observacion es una técnica que el investigador utilizara para establecer una relacion concreta e
intensiva con el hecho o los actores sociales, de los que se obtienen datos que luego se simplificaran
para desarrollar la investigacion.
1.16.1.1 Tipos de observacion

a) Observacion simple o no estructurada:
Es aquella en la que el investigador se limita a describir los datos que obtiene de su propia
indagacion. Es abierta, y se ejerce a través de los sentidos del investigador.

b) Observacion sistematica o estructurada:
Este tipo de observacion es el acto de mirar algo sin modificarlo con la intencion de examinarlo,

interpretarlo y obtener unas conclusiones sobre ello. Para esta técnica el investigador establecera

previamente categorias de observacion, a partir de las cuales se realiza la investigacion.
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c) Observacion participativa o interna:

Es aquella en la que el investigador esta involucrado por completo con el objeto de estudio, con
este tipo de observacion es posible conseguir informacién profunda sobre lo que se estd

investigando.
d) Observacion no participativa o externa:

Esta observacion puede darse de manera directa, a través del empleo de herramientas de
recoleccion de datos, como encuestas o entrevistas. Esta observacion se refiere a aquella en la que

el investigador se mantiene al margen del objeto de estudio.
¢) Observacion cientifica individual:

En esta observacion participa un solo investigador, quien tiene la tarea de observar detenidamente
al objeto de estudio, registrar los datos recopilados de dicha observacion y realizar el posterior

andlisis propio de una investigacion cientifica.
f) Observacion cientifica grupal:

En la observacion cientifica grupal intervienen varios investigadores, quienes observan distintas
fases del objeto de estudio y, posteriormente, comparten los resultados obtenidos, que son

complementarios entre si.

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizo la observacion no participativa o externa
y la investigacion individual ya que este tipo de observaciones se realizan de manera directa con el
empleo de herramientas de recoleccion de datos para posterior realizar un andlisis de la

investigacion.
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1.16.1.2 (,Qué se observo?

En la pagina Web se puede encontrar informacion tal como la historia, organigrama, mision y vision
de la Contraloria General de Cuentas, también hay un enlace directo que direcciona a las redes

sociales.

Los colaboradores de la direccion de Comunicacion por temas de Covid-19 se encuentran
trabajando en modalidad hibrida, se dividen en dos grupos y cada grupo se presenta a trabajar en
las instalaciones cada 15 dias, se observo y se indago acerca de si la institucion brindo los recursos
necesarios para trabajar en casa a los colaboradores, pero la institucion no brindo equipo para

trabajar en casa, cada persona debe tener equipo propio para trabajar en casa.

La direccién de Comunicacion se encuentra a cargo de dos jefes de comunicacion en conjunto con

los colaboradores, la direccion se conforma por 23 personas.

La instalacion de la direccion de Comunicacion cuenta un tamaio reducido en el area de trabajo de
los colaboradores, el equipo que los colaboradores utiliza es antiguo y da ciertas dificultades para
el trabajo de disefio grafico, por lo que los colaboradores deciden llevar su propio equipo, ya se
gestiono un nuevo equipo y se encuentran a la espera de este, también se tiene contemplado cambiar

la direccion de comunicacion a un nuevo lugar donde se cuente con mas espacio.

Las redes sociales tienen un numero significativo de seguidores, pero el alcance de las
publicaciones es muy bajo, esto quiere decir que los mismos colaboradores de la Contraloria
General de Cuentas no se mantienen al tanto de las noticias publicadas por las redes sociales,

desaprovechando cursos, diplomados, webinars que se promocionan en las redes sociales.
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1.16.2 La entrevista

Para tener mas clara la definicion de entrevista Lemus explica:

“La entrevista se utiliza para indagar sobre las opiniones, creencias, sentimientos, puntos de vista actitudes y
conductas, tiene como caracteristica principal -la flexibilidad-. Se debe aplicar de forma estructurada y
consistente para que pueda ser valiosa. (...) la entrevista es una herramienta que se utiliza frecuentemente en
la seleccion de personal dentro de una empresa” (2000, p. 46).

La entrevista se basa en un cambio de ideas u opiniones que se da mediante una conversacion entre

dos o0 mas personas.

Es un método cémodo para obtener datos referentes a la poblacion estudiada, facilitados por
individuos y que nos sirven para conocer la realidad social de lo que se esta investigando, estos
datos podrian observarse directamente a través de la observacion.

Dentro de la entrevista se diferencian dos roles:

- Entrevistador: este es el cumple con la funcion de dirigir la entrevista y plantear el tema a tratar,

para asi comenzar a formular las preguntas, también es el que da inicio y cierre a la entrevista.
- Entrevistado: este es aquel que expone de manera voluntaria al interrogatorio del entrevistador.

El fin de la entrevista es determinar informacion u opiniones, acerca del tema investigado.
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1.16.2.1 Tipos de entrevista
a) Entrevista estructurada:
Esta se caracteriza por estar planteada de manera generalizada, se rigen por un orden de preguntas,
en esta se realizan preguntas que previamente fueron planeadas por el investigador y esta dirigida
a un entrevistado en particular con el fin de recabar datos relevantes para la investigacion.

b) Entrevista no estructurada:

Este tipo de entrevista es flexible y abierta, ya que por mas que se tenga un objetivo de

investigacion, no se espera que las respuestas posean profundidad en el objeto de estudio.

c) Entrevista semi estructurada:
Esta entrevista se caracteriza por ser mas flexible y abierta, el investigador planeara sus
interrogantes sobre el objeto de estudio, sin embargo, las preguntas son abiertas, dando asi paso a
que el entrevistado pueda dar una respuesta mas libre, profunda y completa.

1.16.3 La encuesta

Es una técnica que al igual que la observacion estd destinada para la recopilacion de datos, este

método esta constituido por la observacion y la experimentacion.
La técnica de la encuesta ha centrado sus estudios en trabajos de campo (modo o procedimiento de

aplicacion del cuestionario a la muestra), para un andlisis y la elaboracion de cuestionarios y

secundariamente, también en el muestreo. (Alvira, 2011).
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Con este método se puede registrar situaciones que son observadas y en camino de no poder crear
un experimento se realiza cuestionamientos a las personas involucradas en el objeto de estudio, es
por lo que se dice que la encuesta es un método descriptivo con que se pueden crear hipdtesis,

detectar necesidades, conocer las opiniones de las personas involucradas.

Alvira comparte su opinion acerca de la encuesta
“La encuesta presenta dos caracteristicas basicas que la distinguen del resto de los métodos de captura de
informacion:
- Recoge informacién proporcionada verbalmente a por escrito por un informante mediante un
cuestionario estructurado.
- Utiliza muestras de la poblacion objeto de estudio” (2011, p. 35).

Para la realizacion del diagnostico se procedio a realizar una encuesta por muestreo, este tipo de
procedimiento se encuentra dentro de las técnicas de investigacion, mediante el cual se recopilan
datos para entregar descripciones del objeto de estudio que se esta investigando. El termino
mencionado anteriormente va de la mano de la poblacién y muestra para obtener un dato estadistico

real, los cuales se definen de la siguiente manera:

Poblacion: Se refiere al universo, conjunto o totalidad de todos los posibles individuos a estudiar.
Para dicha investigacion, se selecciono el tipo de poblacion con caracteristica finita, ya que es
aquella que se puede contar y se puede estudiar con mayor sencillez a los integrantes, tales como

los 2,500 colaboradores de la institucion Contraloria General de Cuentas sede central zona 13.

Muestra: Es la seleccion de una parte de la poblacion que va a ser el objeto de estudio, la cual posee

la siguiente formula:
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Figura 3

CONSIDERANDO EL UNIVERSO FINITO
FORMULA DE CALCULO

n= Z72*N*p*q

e2*N-1)+(Z°2"p* q)

Donde:

Z= nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de 2)

p= Paorcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado

q= Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p

Nota: cuando no hay indicacion de la poblacidn que posee o nd
el atributo, se asume 50% para p y 50% paraq

N = Tamafio del universo (Se conoce puesto que es finita)
e= Error de estimacion méximo aceptado
n= Tamatfio de la muestra

Formula de universo finito

Recuperado de: Estadistica calculo de la muestra poblaciones finitas.

La muestra seleccionada fueron los colaboradores de la institucion Contraloria General de Cuentas
sede central zona 13, los participantes en la encuesta se conformaron por las distintas direcciones
y departamentos que conforman la institucion, los cuales arrojaron los datos descritos en la
interpretacion de datos, el total de muestra fue 214 personas encuestadas, la encuesta fue realizada

digitalmente en Google formularios.

1.16.4 Documentacion

Para obtener informacion sobre la institucion Contraloria General de Cuentas se consultaron
distintos medios, la mayor parte de la informacion se obtuvo a través del sitio Web oficial de la
institucion donde se consultaron boletines informativos, historia de la empresa, ademas se consulto
de manera digital la “ley organica de la Contraloria General de Cuentas” para conocer mas a fondo
de que se encarga la institucion y cuales son sus deberes, se visito las redes sociales de la institucion
en Facebook, Instagram, Twitter, YouTube, por otra parte se realizd entrevistas a personas claves

para la realizacion del diagnostico.
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1.17 Interpretacion de resultados: Resultados de Observacion

,Qué se observo?

Cuenta con pagina Web

Cuenta con

Facebook

pagina  de

Cuenta con Perfil en
Instagram

Cuenta con Twitter

Cuenta con Canal de YouTube

Cuentan con linea telefonica
de informacion

Cuentan con WhatsApp

Cuentan con Correo
institucional

Cuentan con Pizarra
informativa

Modalidad Hibrido

Sala de reuniones

Cuenta con Organigrama
Cuentan con equipo para
trabajar en casa  los

colaboradores

Tabla 1

Si

No

Observaciones
Poseen un dominio propio, en dicha pagina se puede obtener

informacion relevante sobre la instituciéon como su historia
Cuenta con un total de 56,676 seguidores, publican contenido
informativo para los seguidores, publican Webinars.

El perfil cuenta con un total de 465 seguidores, el contenido
es el mismo que el de Facebook

El perfil cuenta con 9,433 seguidores, se maneja el mismo
contenido que en Facebook e Instagram.

El canal cuenta con un total de 549 suscriptores, sus ultimas
publicaciones han sido hace dos semanas, se publica contenido
sobre el contralor de Cuentas, cuenta con dos videos
explicativos para seguir proceso de inscripcion.

La institucion cuenta con linea telefonica al cual pueden acudir
los ciudadanos.

La institucion no cuenta con una linea directa para el uso de
WhatsApp.

Los colaboradores cuentan con correo institucional para
facilitar informacion.

No, cuenta con pizarra informativa la direccion

Manejan modalidad hibrida, de dividen en grupo para trabajar
un grupo cada dos semanas en la institucion.

No cuentan con sala de reuniones.

En la pagina Web

Los colaboradores deben tener equipo propio para trabajar en

casa.
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1.17.2 Entrevista

Entrevista 1
Existe una capacitacion de comunicacion digital dentro
de la contraloria?
;Manejan estrategias de comunicacion virtual?
;Describa qué plataformas de comunicacion digital

utiliza la Contraloria?

,Qué tipo de formatos considera que tienen mayor
relevancia en la comunicacién virtual?

2Si necesitara reforzar algun aspecto de comunicacion
digital, cudl seria y por qué?

,Cual cree que es la plataforma de comunicacion mas
eficaz para llegar al publico objetivo de la institucion?
.Cree que es importante que los empleados estén al dia
con las redes sociales de la Contraloria? Describa

porqué

Con qué frecuencia se le capacita para el uso de
plataformas digitales?

.Con qué frecuencia se le capacita en redaccion?

,Como cree que podria mejor la comunicacién interna
dentro de su departamento?

Tabla 2

Y
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No, existe una capacitacion sobre comunicacion digital.

Si, se manejan estrategias de comunicacion virtual.

Redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter) Mailing
(Comunicacion Interna: Boletines, comunicados, capsulas
informativas) Microsoft Tems (Cursos y capacitaciones
virtuales) Moodle (Programa Jovenes por la Transparencia)

Audiovisuales, infografias, fotografias.
- Sin respuesta.
Redes sociales (Facebook)

Si porque muchas veces se comparte informacion relevante
para el personal (cursos, diplomados, etc.) Aunque
considero que las redes en la Institucion funcionan como un
canal de comunicacion externa.

No tengo una respuesta exacta, ya que tengo poco tiempo de
laborar en la Institucién

No tengo una respuesta exacta, ya que tengo poco tiempo de

laborar en la Institucion

- Sin respuesta.

Entrevista Carlos Barrios — Comunnity Manager. Fuente: elaboracion propia.

En la entrevista a Carlos Barrios hace énfasis en que dentro de la institucion no se recibe una

capacitacion en medios digitales, y afirma que los colaboradores de la Contraloria deberian estar

informados sobre las publicaciones que se hacen en redes sociales, considera también que los

formatos que tiene mayor relevancia son los audiovisuales, infografias y fotografias.
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Entrevista 2
Existe una capacitacion de comunicacion digital dentro de
la contraloria?
JManejan estrategias de comunicacion virtual?
JDescriba qué plataformas de comunicacion digital utiliza
la Contraloria?
(Qué tipo de formatos considera que tienen mayor
relevancia en la comunicacion virtual?
Si necesitara reforzar algin aspecto de comunicacion

digital, cual seria y por qué?

¢ Cual cree que es la plataforma de comunicacion mas eficaz
para llegar al publico objetivo de la institucion?
Cree que es importante que los empleados estén al dia con

las redes sociales de la Contraloria? Describa porqué

.Con qué frecuencia se le capacita para el uso de
plataformas digitales?

.Con qué frecuencia se le capacita en redaccién?

,Como cree que podria mejor la comunicacion interna

dentro de su departamento?

Tabla 3
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No, existe una capacitacion sobre comunicacion digital.

No, no se manejan estrategias de comunicacion virtual.

Redes sociales, pagina web y aplicaciones.
Audiovisuales, sitios web, fotografias.

Mejorar la diagramacion de la pagina Institucional para que las
personas puedan encontrar facilmente las opciones de su interés
y estandarizar la linea grafica de las publicaciones para reforzar
mas la identidad de la Institucion.

Pagina Web.

Si creo que los empleados deben estar al tanto de lo que la
Institucion esta haciendo y compartiendo en las redes porque
todos somos parte de eso y es otro medio por el cual la CGC se

comunica con sus colaboradores.

Ninguna

Ninguna
Reuniones de trabajo dindmicas, con lluvias de ideas, con un
ambiente agradable que permita a cada persona del grupo

proponer mejoras, avances y nuevos proyectos.

Entrevista Claudia Morales — Community Manager / Apoyo en redes sociales. Fuente: elaboracion propia

Esta entrevista se pudo evidenciar que en la direccion de comunicacion no se recibe capacitaciones

sobre redaccion, comunicacion digital, ni plataformas digitales, comparte el pensamiento que

mejorando la diagramacion de la pagina institucional los usuarios podrian encontrar informacion

de su interés mas fécil, estandarizar la linea grafica de las publicaciones en redes sociales para

reforzar la identidad de la institucion podria mejorar la comunicacion digital de la institucion,

afirma que los colaboradores deberian compartir y estar al tanto de las redes sociales de la

institucion, porque todos son parte la institucion.
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Entrevista 3
¢Como esta conformado el departamento de
comunicacion?

,Cual es el proceso de comunicacion interna
que se maneja en la Contraloria?

existen

JDescriba  si estrategias  de

comunicacion establecidas?

¢Cuales son los medios de comunicacion que

utiliza la Contraloria?

JSi necesitara reforzar algin aspecto de
comunicacion interna, cual seria y por qué?
,Cuales considera que son las debilidades de

comunicacion dentro de la Contraloria?

Tabla 2

Y
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Subdireccion, Jefatura, Asistente, Analistas

En forma descendente, ascendente y horizontal,
dependiendo la situacion.
Si existe una en general, aunque nos regimos lo
que las actuales autoridades demandan, que
muchas veces, se sale del esquema establecido

Redes sociales institucionales

Pagina web

Portal web

Boletines informativos

Revista Institucional
Uso de redes sociales y pagina web, porque es un
tema de actualidad y hace falta reforzar esa area.
El desconocimiento de qué es hacer comunicacion
por parte de algunas autoridades de mandos

medios, sobre todo.

Entrevista a Rony Zuiiiga — jefe de comunicacion y prensa Fuente: elaboracion propia.

En esta entrevista con el jefe de comunicacion y prensa se pudo evidenciar que la comunicacion
que se maneja internamente en la Contraloria esta en constante cambio siempre, comparte también
su sentir en que mejorar las redes sociales y pagina web mejoraria la comunicacion interna,
comunica también que la debilidad en comunicacion dentro de la Contraloria es el desconocimiento

de qué es hacer comunicacion por parte de las autoridades de medios.
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1.17.3 Resultados

Figura 4
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(EN QUE DEPARTAMENTO LABORA?

Direccion de comunicacion

Direccion de auditoria a obra publica y..
Direccion de aseguramiento de la calidad de..
Departamento de registro de digitalizacion y..

Area de fiscalizacion departamental

Departamento de salud, higiene y seguridad..

Area técnica de infraestructura
Departamento de servicios generales

Direccion de auditoria a recursos publicos..
Direccion de auditoria a municipalidades y..

Direccion financiera

Direccion de auditoria para atencion a.. mess—————— @

R

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Fuente: elaboracion propia
Tabla 3
Respuestas Cantidad Porcentaje
Dic. Comunicacion 15 7%
Dic. Auditoria OP 34 16%
Dic. de aseguramiento 9 4%
El total de colaboradores encuestados en Dep. de registro 2 2%
la Contraloria General de Cuentas sede Area de fiscalizacion 5 %
central zona 13, fueron 214. Dep de salud 5 %
Area técnica de infra 3 1%
Dep servicios gen 10 5%
Dic. de ARP 11 5%
Dic de auditoria M 10 5%
Dic. financiera 5 2%
Dic de auditoria AD 88 41%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5

(TIENE USTED ALGUNA SUGERENCIA SOBRE COMO
MEJORAR LA COMUNICACION INTERNA EN LA
INSTITUCION?

Crear por direccion una pagina interna donde
todos puedan interactuar para dudas,...

Crear una guia telefonica digital con extensiones
internas, capital y delegaciones para todos los...

Por medio de correos electronicos socializar los
canales y redes sociales de la CGC

Fomentar a todos los colaboradores de la CGC
para que nos involucremos en la comunicacion...

Creacion de Intranet

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la pregunta abierta donde se piden sugerencias a los colaboradores sobre como mejorar la
comunicacion interna de la Contraloria indican que:

Que todos los colaboradores deberian ser agregados a la red social Facebook, otras personas
indican que les gustaria que se socializaran las redes sociales de la institucion y también

informacion acerca de la institucion por medio de correo electronico.
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Figura 6

(QUE MEDIOS INTERNOS DE
COMUNICACION UTILIZA CON
FRECUENCIA ?

mFacebook mInstagram mTwitter m YouTube

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4
Respuestas | Cantidad | Porcentaje
Facebook 188 54%
Instagram 51 14%
Twitter 68 19%
YouTube 44 13%

Interpretacion:

Con un 54% siendo Facebook la red social con mas preferencia por los colaboradores, Instagram

con un 14% de preferencia, Twitter con 19% de preferencia, YouTube con 13% de preferencia.

Ahora se tiene la certeza que los colaboradores de la Contraloria General de Cuentas sede central,

prefieren ante otras plataformas digitales, Facebook.
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Figura 7

;COMO CONSIDERA LA
COMUNICACION DENTRO DE SU
DEPARTAMENTO

mBuena ®Mala mRegular

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Tabla 5
Respuestas | Cantidad | Porcentaje
Buena 160 75%
Mala 9 4%
Regular 45 21%

De las 214 encuestas en diferente direcciones y departamentos, el 75% considera que existe una
buena comunicacion dentro de su departamento, mientras el 4% por ciento considera que existe
mala comunicacion dentro de su departamento, a la vez el 21% de los encuestados considera tener

una comunicacion regular dentro de su departamento.
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Figura 8

(SIGUE LAS REDES SOCIALES DE LA
CONTRALORIA GENERAL DE
CUENTAS?

mSi mNo

\

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6

Respuestas | Cantidad | Porcentaje

Si 192 89,7%

No 22 10,3%

Interpretacion:

Con 192 respuestas correspondiente al 89,7% los colaboradores afirmaron que si siguen las redes
sociales de la Contraloria General de Cuentas, asi mismo con 22 respuestas correspondiente al

10,3% confirmaron que no siguen las redes sociales de la Contraloria General de Cuentas.
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Figura 9

SI SU RESPUESTA ANTERIOR ES NO,
RESPONDA ;POR QUE NO SIGUE LAS
REDES SOCIALES?

mNo las conocia ~ mNo hay contenido de mi interés No frecuento redes sociales

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7
Respuestas Cantidad | Porcentaje
No las conocia 5 22%
No hay contenido de mi interés 8 35%
No frecuento redes sociales 10 43%

Interpretacion:

De 192 respuestas siendo el 43% de las personas encuestas confirmaron que no frecuentan redes
sociales en general por lo cual no siguen redes sociales, el 35% de personas encuestas afirman que
no siguen las redes sociales de la Contraloria porque no encuentran contenido interesante para ellos,

asi mismo el 22% confirma que no conoce las redes sociales de la Contraloria.

Algunas otras personas confirmaron que se encuentran demasiado ocupadas y no ven redes sociales

por lo mismo, otras afirmaron que prefieren ver la pagina web para mantenerse al tanto.
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SI SU RESPUESTA ANTERIOR ES Si,
RESPONDA ;POR QUE SIGUE LAS REDES
SOCIALES?

m Hay contenido de interés m Porque trabajo en la CGC m Para facilitarme informacion

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Para facilitarme informacion 74 25%
Porque trabajo en la CGC 123 41%
Hay contenido de interés 100 34%

Interpretacion:

Un 34% de los colaboradores encuestados respondieron que siguen las redes sociales de la
Contraloria General de Cuentas porque publican contenido de interés para ellos, otro 41% de
colaboradores encuestas confirman que siguen las redes sociales de la Contraloria porque trabajan

en la institucion, y el otro 25% confirma que siguen las redes sociales de la Contraloria para

facilitarse informacion acerca de contenido relevante de la institucion.

Otras personas confirman que siguen las redes sociales para estar al tanto de las publicaciones y/o

anuncios que realiza la GCG.
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(SIGUE USTED EL CANAL
"CONTRALORIATV" EN YOUTUBE?

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9
Respuestas | Cantidad | Porcentaje
No 164 77,7%
Si 47 22,3%

Interpretacion:

Segun la muestra de 214 personas respondieron la cantidad de 164 personas representando la mayor
parte de porcentaje en la grafica con 77,7% se hace evidencia que los colaboradores de la
Contraloria General de Cuentas sede central no estan enterados que existe un canal en YouTube
donde se comparte informacidon importante acerca de la institucion, con una cantidad de 47

respuestas siendo un porcentaje de 22% los colaboradores afirmaron que si conocen y siguen el

canal de la Contraloria en YouTube.
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1.18 FODA

Para tener una definicion mas clara del FODA Ponce explica:

El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que en su conjunto
diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacion externa; es decir, las oportunidades
y amenazas. También es una herramienta que puede considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva

general de la situacion estratégica de una organizacion determinada (2006, p. 2).

Las siglas FODA se comprenden como:

Fortalezas — Oportunidades - Debilidades — Amenazas.

Este analisis es un proceso donde se estudian las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas
de una empresa, de ahi surge el nombre que este analisis adquiere. El FODA es base primordial
en una empresa o institucion, ya que este sistematiza la informacion de la empresa y su entorno,
con este analisis se definira los objetivos realistas y ayudard a disefiar estrategias competitivas para

alcanzar.

Ponce expresa que “De los métodos y técnicas de diagndstico aplicables en las organizaciones, la

Matriz FODA permite evaluar las fortalezas oportunidades, debilidades y amenazas™ (2006, p. 15).

a) Fortalezas: Son los atributos de la institucién o empresa, es decir lo mejor que tiene como
empresa.

b) Oportunidades: Son todos los factores externos que la institucion puede aprovechar para su
beneficio.

c) Debilidades: Son puntos débiles o negativos que se encontraran en la institucion.

d) Amenazas: Este elemento es externo a la empresa, son los aspectos que pueden detener el

crecimiento de la institucion.
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Fortalezas:
La direccion de comunicacion cuenta con
equipo fotografico y de video.
Existe buena comunicacion con la direccion
de comunicacion.
La Contraloria General de Cuentas cuenta
con una direccion de comunicacion.
Existe apoyo entre los colaboradores de la
direccién y la epesista.
Contar con apoyo por parte de los

colaboradores.

Debilidades:
Falta de mobiliario en la direccion.
Falta de equipo de computo en la direccién.
Tener que presentarse con equipo de
céomputo propio.
Espacio reducido entre los mismos
colaboradores.
No se cuenta con un presupuesto para
comunicacion.
Por la falta de espacio y mobiliario en la
direccion no existe un lugar donde se pueda
trabajar.
La direccién de comunicacion no cuenta con
un manual de crisis.
No se capacita constantemente a los
colaboradores de la direccion de

comunicacion.
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Oportunidades:

Oportunidad de efectuar un plan de
comunicacion, ya que la institucion cuenta con
un departamento especifico en comunicacion.

El avance de la tecnologia y poder realizar

eventos virtuales.

Amenazas
Por temas de Covid — 19 se restringe en la
direccion el numero de colaboradores.
No poder estar presente siempre la direccion de
comunicacion por la pandemia.
La pandemia Covid — 19 que se vive
actualmente en el mundo es una de las

principales amenazas.

Tabla 10

Foda — Elaboracion propia
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1.19 Problemas detectados

La institucion Contraloria General de Cuentas sede central zona 13, cuenta con numero de
trabajadores de 2500, por temas de pandemia en los distintos departamentos y direcciones se
encuentran alternando al personal esto genera cierto fallo de comunicacion entre los jefes y los

colaboradores.

Uno de los problemas detectados fue en las redes sociales de la institucion, ya que las publicaciones
que se realizan no tienen mayor alcance con la audiencia, esto se evidencia también en la falta de
interés por los colaboradores hacia las plataformas de la institucion, aunque una buena parte de los

colaboradores encuestados siguen las plataformas de comunicacion, no existe interaccion con estas.

La direccion de comunicacion no cuenta con capacitaciones sobre medios digitales, ni redaccion,
ni comunicacion digital, es importante tomar en cuenta que por la situacion que se vive globalmente
por la pandemia, los medios digitales son los que mueven las masas. Como parte de la deteccion
de problemas se identifico que la direccién de comunicacién no cuenta con un manual de crisis
para redes sociales que ayude a sobrellevar de manera preventiva cualquier situacion de riesgo en

las redes sociales de la institucion.

1.20 Planteamiento del problema comunicacional

(Cuales son las principales barreras de comunicacion interna que existen dentro de la Contraloria?
Una de las principales barreras dentro de la Contraloria es la comunicacion entre jefes y

colaboradores en las distintas direcciones y departamentos ya que estos por temas de pandemia

Covid — 19, grupos reducidos se encuentran trabajando desde casa y otros en la institucion, esto
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genera falta de comunicacion ya que algunos colaboradores no estan enterados de los sucesos del
dia a dia en la institucion y en sus departamentos porque no se encuentran en la institucion, esto

afecta la comunicacion interpersonal en las direcciones y departamentos.

1.21 Indicadores de éxito:

Uno de los indicadores de éxito es que la direccion de Comunicacion de la Contraloria General de
Cuentas se encuentras abiertos a la posibilidad de que se emplee un plan comunicacion dentro de
la Contraloria, se encuentran accesibles a escuchar nuevas propuestas, sobre como mejorar la

comunicacion interna dentro de la institucion.
Otro indicador de éxito es que la direccion de Comunicacion cuenta con equipo de comunicacion

propio tales como los colaboradores que pueden ayudar a la ejecucion de los productos de

comunicacion a largo o mediano plazo, como la direccion deseen ejecutarlo.

1.22Proyecto para desarrollar:

Diagnostico y estrategia de comunicacion interna para la Contraloria General de Cuentas en la sede

central zona 13.
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Capitulo 2
Plan estratégico de comunicacion

2 Plan estratégico de comunicacion:

Acerca de la comunicacion De Castro, A. (2014) opinan que es un proceso complejo que requiere
el cumplimiento de ciertas condiciones para la adecuada emision del mensaje y su recepcion

satisfactoria por parte del receptor. (pag.56)

2.1 Descripcion técnica del plan estratégico de comunicacion:

Diagnostico y estrategia de comunicacion interna para la Contraloria General de Cuentas en la sede

central zona 13.

2.2 Misidn:

Contribuir a fortalecer la direccion de comunicacion de la institucién y mejorar la comunicacion

interna dentro de la institucion.

2.3 Vision:

Hacer que la direccién de comunicacion de la institucion Contraloria General de Cuentas puedan
apoyarse con los documentos de respaldo que se realizaran como parte de la estrategia de

comunicacion.
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2.4 Elementos comunicacionales

Se maneja con base al diagnostico la comunicacion interna organizacional, es la comunicacion de

un grupo con otro:

a)

b)

La primera forma de esta comunicacion estd representada por los mensajes “muchos a
muchos”, que comprometen el espacio. Este tipo de comunicacion se caracteriza por el flujo
de mensajes entre sectores de la organizacion; el contenido suele referirse a situaciones

corrientes, y por lo regular tiene un sentido coordinador.

Los mensajes que comprometen tiempo constituyen la segunda forma de la comunicacion
(13 2 b b b

muchos a muchos”. Mientras los mensajes que comprometen el espacio se refieren a
actividades administrativas corrientes de coordinacion, los mensajes que comprometen
tiempo vinculan el presente con el pasado. Las tradiciones y las politicas —en resumen, la
imagen de la empresa- son producto de los “muchos” que actuaron antes que el grupo actual

de ejecutivos.

comunicacion organizacional: Este tipo comunicacion es aquella que esta dirigida a las
instituciones forma parte de su cultura y sus normas. Adecuado a esto la comunicacion entre

los colaboradores, jefes, sus subordinados con el resto de la organizacion debera ser fluida.

En las organizaciones pueden existir dos tipos de comunicacion tal como la forma y la informal.

La comunicacion formal se establece de forma estructurada en funcion del tipo de organizacion y

sus metas, entre los medios de comunicaciéon mas conocidos dentro de una empresa estd la

correspondencia escrita entre departamentos, las reuniones con agenda escrita, el correo

electronico, intranet entre otras.
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La comunicacion es completa, abarca una gran cantidad de modalidades, todos ellas son

importantes mencionarlas ya que estan presentes en cualquier organizacion.

a)

b)

d)

Comunicacion descendente: este tipo de comunicacion es la que esta dirigida desde la
gerencia hacia el personal. Generalmente se constituye por comunicacion institucional de

la empresa como normas, procedimientos, etc.

Comunicacion ascendente: esta va dirigida desde el personal hacia la gerencia, la funcién
de esta es dar una vision del clima laboral que existe dentro de la institucion, el tipo de

medio mas conocido para este estudio es el buzon de sugerencias.

Comunicacion horizontal: esta se da entre el personal de igual jerarquia, este tipo de
comunicacion es necesaria para la buena coordinacion e integracion de los distintos

departamentos en la organizacion.

Comunicacion diagonal: este tipo de comunicacion es la que se maneja entre los distintos

departamentos de la organizacion.

Comunicacion oral: nos da informacion adicional a la que nos proporciona la escrita, como
los tonos de voz, palabras sobreentendidas. Por ejemplo, las reuniones de trabajo,
presentaciones informales o formales, videoconferencias en las que es importante la

expresion oral.

Comunicacion masiva: la caracteristica principal es que sus interlocutores son
heterogéneos, aunque mantienen algin tipo de interés comun. La comunicacién masiva por
medio de sus instrumentos permite transmitir mensajes de manera simultanea sin importar
donde estén los receptores, los formatos de comunicacion masiva mas conocidos son: los

impresos, radiofonicos, television, internet, etc.
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La comunicacion tiene por objeto obtener una respuesta o una conducta especifica en las personas,

se puede clasificar en:

Comunicacion interna: Es la que se produce entre los miembros de un mismo organismo o empresa,
son acciones efectuadas en la organizacion para la creacidon de buenas relaciones entre los
miembros de las instituciones, a través de diferentes medios de comunicaciéon que mantengan
informados, integrados y motivados a los miembros de las organizaciones con el fin de lograr los

objetivos organizacionales.

Comunicacion interna es aquella que se desarrolla en el interior de una organizacion, que a su vez persigue la
obtencion de un objetivo social. Un factor fundamental para alcanzarla es la motivacion, que resulta ser uno

de los fenomenos mas complejos del ser humano. (Benavides 2017, p. 112)

Por su parte Baptista P. sefiala que, el gran valor de la comunicacion interna esta en el hecho que
su teoria, incluso sus técnicas, estan arraigadas en la ética de la persona. Asi mismo se refiere a la
comunicacion interna como un recurso gerencial en orden de alcanzar los objetivos cooperativos,
culturales, organizacionales, funcionales, estratégicos y comportamientos mentales de la empresa.
También actia sobre las conductas de tara y sobre las conductas de relacion de redes de
comunicacion, ésta configura, alimenta y retroalimenta el circuito de la informacion/comunicacion

efectiva.

Comunicacion externa: Es la informacion que se origina entre uno o varios miembros de una
empresa y personas que no pertenecen a la misma. Este es el tipo de comunicacidon que envian las
organizaciones al publico externo, esto con el fin de mantener y manejar las relaciones con ellos.

Comunicacion interna débil: la comunicacion interna es débil cuando:

a) No logra obtener la atencion del individuo o grupo a quien se dirige la comunicacion.

b) No existe comunicacion clara entre la organizacion y sus trabajadores.
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c) No logra que el mensaje sea preciso y comprensible.

d) Deja de reconocer la importancia del elemento humano.

La comunicacion interna debe desarrollar politicas empresariales que le permitan, caminar hacia
adelante en forma abierta, transparente, integrada y eficaz. Las politicas empresariales deberian

Ser:

a) Informacion para el personal, condiciones de trabajo, salarios, promocion.
b) Informacién sobre el trabajo, adiestramiento, formacion y mecanismos de trabajo
especificos.

c) Informacion de la empresa: Objetivos, politicas, situacion en el mercado.

Emisor (fuente): Es el punto de partida de la informacidn; puede ser una persona, un grupo o una
organizacion que precisan transmitir informacidon a otra persona, grupo u organizacion. Desde
luego, la intencion de transferir la comunicacion tiene su origen en una necesidad de cumplir con

cierto objetivo; por ejemplo, que el receptor ejercite una accion.

Codificacion: Es una actividad previa a la emision; su propdsito es traducir el mensaje en una serie
de simbolos que el receptor sea capaz de interpretar. Eso significa que el emisor debe emitir

informacion en un formato compatible con las percepciones del receptor.
Mensaje: Es la forma visible que adopta la informacion para ser captada por el receptor: oral,
escrita, gestual, etc. Esta forma debe definirse en funcion de la personalidad y las condiciones del

receptor.

Canal: Es el método que se selecciona para transmitir el mensaje. La seleccion del canal se hard en

funcion de los mensajes a transmitir y de las disponibilidades del receptor.
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Receptor: Es la persona o instancia que recibe el mensaje del emisor o fuente, y lo traduce en la
informacion que genera una accion en respuesta. Si el mensaje no llega al receptor, el proceso de
comunicacion no se completa; lo mismo ocurre si llega, pero se interpreta de modo diferente a
como se pretendia originalmente, provocando que no se cumpla la accion de respuesta en el sentido

concebido por el emisor.

Decodificacion: Es el proceso que utiliza el receptor para interpretar el mensaje a partir de su propio
marco de referencia. Asi, la decodificacion del mensaje se ve influida por las experiencias, los
conocimientos y los sentimientos del receptor, todo lo cual afecta la manera en que “traduce” la

informacion que lo llevaré a efectuar o no la accidn esperada.

Cuanto mas ajustada sea la decodificacion al sentido que el emisor pretendio dar al mensaje, mas

eficaz sera la comunicacion.

Ruido: Es cualquier interferencia capaz de afectar la calidad del proceso de comunicacion. Puede
ser semantico, psicolégico o socioldgico, y presentarse en cualquier etapa del proceso de

comunicacion. El ruido perturba la comunicacion.

Retroalimentacion: Es el proceso complementario de la comunicacién original; a través de la
retroalimentacion se verifica el resultado real de la transmision original. Esto permite conocer si la

informacion ha sido debidamente interpretada y aplicada.

La definicion anterior enmarca un concepto que puede ser representado con una escena donde se
logran identificar ocho elementos claves que son actores en el proceso de la comunicacion. La
comunicacion y sus diferentes medios de manifestacion son el ente principal para transmitir
cualquier tipo de idea o sentimiento en una organizacion. Dadas las condiciones de planificacion

del cambio de la fusion departamental el paso siguiente e importante es trasladar la informacion,
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la manera de hacerlo y la preparacion del receptor para utilizar los canales adecuados y que sea un

proceso transparente de asimilacion de la informacion recibida.

2.5 Alcances y limites de la estrategia:

Alcances:
a) Al personal de direccion de comunicacion de la institucion Contraloria General de Cuentas
por medio de un manual de crisis, boletines informativos y conferencia comunicacional
b) Community Mannagers que son las personas encargadas del manejo de redes sociales y el
jefe de comunicacion y prensa, de la direccion de comunicacion en la Contraloria General

de Cuentas sede central.

Limitaciones:

a) Coordinar de manera adecuada con Community Mannagers que son las personas
encargadas del manejo de redes sociales y el jefe de comunicacion y prensa, de la direccion
de comunicacion en la Contraloria General de Cuentas sede central.

b) Establecer la programacion adecuada de las conferencias.

c) Definir con la Contraloria General de Cuentas especificamente con el personal de direccion

de comunicacion.

2.6 Metodologia para la aplicacion de la estrategia comunicacional:

Para la investigacion a realizar se usara un tipo de investigacion decriptiva que permite determinar
caracteristicas que presenta el problema que se esta estudiando; es decir, se va a especificar con
mayor claridad aquellas caracteristicas que son importantes en el problema que se esta

investigando.
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Sampieri (2014) declara que:

El estudio descriptivo busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, inicamente
pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables
a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas. (p. 92).

Asimismo por medio de la aplicacién de metodologia experimental que tienen como objeto recabar
informacion y datos sobre un tema a investigar asimismo también el problema que se necesita

resolver. Su fin es determinar las causas y efectos de los fendmenos estudiados.

“La experimentacion establece relaciones de causa efecto y se ocupa de descubrir, comprobar,
confrontar, negar o confirmar teorias, y eventualmente, como consecuencia, formular leyes” (Nifio,

2011, p 30.)

Para la recoleccion de datos se usaron las técnicas de observacion y entrevistas. En una
investigacion se procede a utilizar esencialmente las técnicas como la observacion, encuestas o

entrevistas a los sujetos de estudio y por experimentacion.

Lemus comparte una definicion acerca de la técnica de observacion:

“Sirve para detectar fenomenos como: patrones de interaccién comunicativa entre superior y subordinado, o

entre compaieros de labores empresariales, se puede realizar tanto la observacion no participante como la
participante, en la primera se debe elaborar una lista de categorias de comportamientos observables y
cuantificables; en la segunda, se observan comportamientos especificos y lo que busca es recoger un diario
de campo en donde se registren patrones amplios de actividad” (2000, p. 46).

La observacion es una técnica que el investigador utilizara para establecer una relacion concreta e
intensiva con el hecho o los actores sociales, de los que se obtienen datos que luego se simplificaran

para desarrollar la investigacion.
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La entrevista se basa en un cambio de ideas u opiniones que se da mediante una conversacion entre

dos o0 mas personas.

Es un método cémodo para obtener datos referentes a la poblacion estudiada, facilitados por
individuos y que nos sirven para conocer la realidad social de lo que se estd investigando, estos

datos podrian observarse directamente a través de la observacion.

El diagnéstico se manejo comunicacion interna esta dirigida esencialmente al colaborador, esta
nace como respuesta a necesidades que tienen las instituciones y organizaciones para motivar a los
colaboradores y otorgarles asi sentido de pertenencia con énfasis laboral se determino la creacion
de una Estrategia de comunicacion interna en la Contraloria General de Cuentas sede central zona

13 por medio de:

a) Creacion del manual de crisis
b) Creacion boletines informativos

c¢) Conferencia comunicacional

e Manual de crisis

Guerrero Reyes, J. C., & Galindo Alvarado, J. F. (2014)

indica que un manual es herramienta administrativa que orienta al capital humano en la realizacion de
actividades para establecer los beneficios al aplicarlo en todas las secciones area administrativa y asi reducir

la duplicidad de funciones existentes. (pag.44)
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Ayala, A. (2012)

Indica que el manual es el instrumento mediante el cual el personal conoce las funciones y responsabilidades
de los puestos de trabajo, permite trabajar de forma ordenada y segura; en el que cada miembro conoce a
cabalidad sus funciones y obligaciones bajo su responsabilidad con la intenciéon de obtener los resultados
necesarios, evitando con ello el realizar esfuerzos indebidos y optimizando el flujo interno de comunicacién

entre diferentes departamentos. (pag.56)
e Boletines informativos

Un boletin informativo es un informe impreso de informacion e ideas, el cual es distribuido en
forma regular (es decir, mensualmente o dos veces por afio) a un grupo de gente interesada. Los
boletines son, tipicamente, de dos a ocho paginas de extension, y varian considerablemente en

costo, calidad y contenido.

Un boletin puede comenzar en cualquier momento de la vida de un grupo u organizaciéon y

especialmente cuando:

a) Se necesite hacer llegar una gran cantidad de informacion a mucha gente de forma regular.

b) Se quiera educar o informar a la comunidad sobre temas importantes.

c) Se quiera atraer a miembros nuevos.

d) Se quiera crear un sentido de propdsito en comun o motivacidon -- o ambos-- entre los
miembros.

¢) Se necesite obtener retroalimentacion de los miembros.

f) Se desee incrementar el reconocimiento de la organizacién o la fe en su causa.

g) Se quiera que el publico considere al grupo creible y significativo.
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e Conferencia comunicacional

Una conferencia es toda aquella reunion, normalmente con un alto grado de participantes y de
espectadores, en la que se trata de realizar un debate sobre determinados puntos, promover una
marca o abordar un tema para desarrollarlo desde el conocimiento y con diferentes perspectivas
que enriquezcan el discurso. Es uno de los medios principales con los que las grandes firmas dan

a conocer sus nuevas estrategias, iniciativas o incluso productos.

2.6.1 Objetivos general y especificos:

a) Objetivo general:
Desarrollar una estrategia de comunicacion interna en la Contraloria General de Cuentas

sede central zona 13.

Objetivos especificos:
a) Crear una herramienta de ruta para gestionar la comunicacion en crisis.
b) Mejorar el flujo de informacién interna y de trabajo.

c) Capacitar al personal en el rea de comunicacion digital.

2.6.2 Acciones para conseguir los objetivos:

Las acciones que se llevaran por medio de un plan de comunicacién estratégica como una
aplicacion de metodologias de investigacion cientifica, este se desarrolla a través de la
comunicacion, este plan es orientado hacia las empresas con el fin de mejorar procesos de
comunicacion ya sea interna o externa. Una estrategia es darle direccion a las acciones que se
desean realizar por medio de distintas tareas a ejecutar con el fin de darle transmision de mensajes

internos o externos.
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La funcién basica de una estrategia de comunicacion es mejorar las relaciones con los

interlocutores dando, asi como resultado mejorar la motivacion laboral y crear mas sentido de

afinidad con la institucion.

La comunicacion organizacional que no esta definida por la jerarquia estructural de la organizacion.

Los autores Robbins, Coulter indican que la comunicacion informal estd activa en todas las

organizaciones.

“Se ha vuelto una parte importante de la red de comunicacion de todo grupo y organizacion y merece la pena

entenderla. En el caso de los gerentes, sirve para identificar

los asuntos desconcertantes que son importantes

para los empleados y les producen ansiedad. Esta comunicacion actia como un filtro y como un mecanismo

de retroalimentacion que selecciona los asuntos que los empleados consideran relevantes.” (Robbins, Coulter

2005, p. 242)

2.6.3 Los indicadores para medir su cumplimiento:

Producto
Manual de crisis para redes sociales .
Capacitacion .
[ ]
Boletines informativos °

Tabla 11

Indicadores para medir el cumplimiento. Fuente: elaboracion propia.
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Indicador
En situaciones de riesgo en redes sociales, la
direccion tendrda una guia para prevenir
situaciones.
Colaboradores mejor capacitados en medios
digitales.
Capacitar a los dos Community Manager de la
direccion de comunicacion
Enviar por medio del correo institucional 2000
correos incluyendo los boletines informativos.
Colaboradores  informados de  sucesos

importantes en la institucion.
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2.6.4 Los instrumentos:

Los instrumentos que se utilizaran en la estrategia de comunicacion seran:

a)

b)

Manual de crisis para redes sociales el cual serd un documento de apoyo y respaldo en casos
de riesgo en las redes sociales de la institucion, el manual serd entregado a la direccion de

comunicacion.

Boletines informativos estos con el fin de mejorar la comunicacion interna en la institucion
contraloria general de cuentas sede central zona 13, los boletines seran entregados a la
direccion de comunicacion para que sean difundidos por medio del correo institucional de

los colaboradores.
Capacitacion sobre medios digitales para los encargados de la administracion de

plataformas digitales de la institucion, la conferencia se llevara a cabo de manera virtual en

la plataforma Zoom.
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2.6.5 Actividades para la operatividad de la estrategia:

Actividad a
realizar

Manual de crisis

para redes

sociales

Boletines

informativos

Conferencia
Tabla 12

Temas por tratar

(Qué es una crisis en redes
sociales?

Fases de prevencion

Fases de reaccion

Claves para manejar una crisis
apropiadamente.

Boletin sobre cumpleafieros de mes.
Boletines sobre noticias relevantes
sobre la institucion.

Boletines  informativos  sobre
webinars 'y actividades de la
institucion.

El tema para tratar en la conferencia
a tratar sera “Plataformas digitales y
como mejorar la interaccion en

estas”

El manual de crisis para redes sociales sera
entregado a la direccion de comunicacion de
manera digital e impreso por la epesista

Génesis Colindres.

Los boletines informativos seran entregados
de manera digital, para que la direccion de
comunicacion pueda difundirlos por medio del

correo institucional de la CGC.

La conferencia comunicacional sera impartida
por el Publicista Juan Manuel Carrillo en la
plataforma digital Zoom la segunda semana de

septiembre.

Actividades de la operatividad de la estrategia. Fuente: elaboracion propia

2.7 Financiamiento:

La realizacion de estd estrategia de comunicacidon sera auto financiada completamente por la

epesista Génesis Colindres, procurando mantener los gastos al minimo, haciendo uso de

plataformas gratuitas, dejando una estrategia de comunicacion implantada y solida.
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2.8 Presupuesto:

Cantidad

&~ &

Tabla 13

Descripcién

Diagramacion para creacion de manual #12 paginas.
Impresion de manual, tamafio carta en papel opalina
Disefio grafico para la creacion de boletines informativos
Impresion de 4 boletines a fill color, en papel opalina

Una conferencia comunicacional

2.9 Beneficiarios:

Colaboradores Contraloria General de Cuentas

Tabla 14

Beneficiarios

Beneficiarios primarios: -

5y

Comunicacién
creands filire
Costo Costo total
Unitario
Q.5,000.00 | Q.5,000.00
Q. 300.00 Q. 300.00
Q. 3,000.00 | Q.3,000.00
Q. 100.00 Q. 100.00
Q. 5,000.00  Q.5,000.00
Total Q. 13,400.00
Beneficios

El beneficio principal es que la

direccion de comunicacion de la

nstitucion Contraloria General de

Cuentas puedan apoyarse con los

documentos de respaldo que se

realizaran como parte de la estrategia

de comunicacion.

Beneficiarios secundarios: -
Direccion de Comunicacion en la
Contraloria General de Cuentas. -
Estudiantes
Escuela de Ciencias de la Comunicacion.

Universidad de San Carlos de Guatemala.

Beneficiarios Fuente: elaboracion propia.
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didactico.

Mejorar los procesos de comunicacion

Poder usar el documento para uso
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2.10 Recursos Humanos:

Para la realizacion de esta estrategia de comunicacion se aprovecho al maximo la supervision de la
asesora Master Evelin Herndndez, y la colaboracion del estudiante graduado a nivel técnico como
publicista profesional Juan Manuel Carrillo para impartir la conferencia sobre comunicacion digital
y la epesista Génesis Colindres Diaz por realizacion de estrategia comunicacional para la Direccion

de Comunicacion de la Contraloria General de Cuentas sede central zona 13.

Y la cooperacion del director de comunicacion en la Contraloria General de Cuentas €l Licenciado
Hacohen, la Méster Delmy Izaguirre subdirectora de comunicacion y el Licenciado Rony Zufiiga
jefe de prensa y comunicacion por su colaboracion y apoyo en la realizacion de la estrategia.

Con asistencia colaborativa de la coordinacion de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, el

Doctor José Maria Torres Carrera y la subcoordinadora de Master Evelin Morazan y el apoyo de

mis supervisores Master Evelin Hernandez y Marvin Sarmientos.

2.11 Area geografica de accion:

Contraloria General de Cuentas sede central zona 13
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2.12 Cuadro comparativo de la estrategia:

Actividad 0
producto

comunicacional

Diseiio de manual

de crisis

Creacion boletines

informativos

Conferencia

comunicacional

Tabla 15

Objetivos

especificos

Crear una
herramienta de ruta
para gestionar la
comunicacion  en

Crisis.

Mejorar el flujo de

informacion
interna y  de
trabajo.

Capacitar al

personal en el area
de comunicacion

digital.

Presupuesto

Q.5,000.00

Q. 3000.00

Q.5,000.00

Recurso

humano

Epesista
Génesis
Yamileth
Colindres

Diaz

Epesista
Génesis
Yamileth
Colindres

Diaz

Epesista
Génesis
Yamileth
Colindres

Diaz

Area
geografica

de Impacto

Contraloria
de

Cuentas sede

General

central zona
13

Contraloria
de

Cuentas sede

General

central zona
13

Contraloria
de

Cuentas sede

General

central zona
13

Cuadro comparativo de estrategia. Fuente: Elaboracion propia.
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Beneficiarios

Direcciéon de
comunicacion

de la Contraloria
General de

Cuentas.

Direcciéon de
comunicacion

de la Contraloria
General de

Cuentas.

Direcciéon de
comunicacion

de la Contraloria
General de

Cuentas.

Fecha de

ejecucion

Ultima

semana de
julio a
primera de

agosto 2021

primera y
segunda
semana de
agosto
2agosto - 11
agosto 2021

20 de
agosto 2021
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2.13 Cronograma del Plan de Comunicacion
Actividad
Julio Agosto Sep. Octubre

123 4 1 2 3 4 1/2/3/41 234
Creacion del manual de crisis
Creacion boletines informativos
Conferencia comunicacional
Impresion manual de crisis
Impresion boletines

Entrega de manual

Tabla 16

Cronograma de plan de comunicacion. Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 3

Ejecucion del plan

3. Informe de la ejecucion

3.1Ejecucion 1: Manual de crisis para redes sociales

a) Objetivo de la actividad:
Contribuir a la Direccion de Comunicacion de CGC con documento de apoyo para el uso
correcto en redes sociales en caso de emergencia.

b) Medio utilizado: Adobe Photoshop, Adobe Indesing.

¢) Area geografica de impacto: Contraloria General de Cuentas zona 13, Guatemala.

d) Presupuesto en esta accion: Q.5,300.00

e) Comprobacion del material:

TRANSPARENCIA

- INTEGRIDAD, 2021 Ao de la Etica
CG(_: EFICIENCIAY -t y Probidad

MANUAL

Introduccién

DE REDES SOCIALES
Objetivo
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3.2Ejecucion 2: Conferencia comunicacional

a)

b)

2
h)

Objetivo: Con el fin de mejorar la comunicacion en redes sociales de la GCG, se realizara

la conferencia.

Medio utilizado: Zoom

Area geogréfica de impacto: Contraloria General de Cuentas zona 13, Guatemala.

Presupuesto en esta accion: Q.5,000.00

Comprobacion del material:

La capacitacion se llevard a cabo de manera virtual por medio de Google Meet.
El conferencista fue el publicista Juan Carrillo.
Los temas que se trataron en la capacitacion fueron “comunicacion digital y plataformas

digitales”.
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3.3Ejecucion 3: Boletines informativos

a) Objetivo: Estos con el propdsito de mejorar la comunicacion interna entre los colaboradores

de la CGC.
b) Medio utilizado: Adobe Photoshop, Adobe Ilustrator.
¢) Area geografica de impacto: Contraloria General de Cuentas zona 13, Guatemala.

d) Presupuesto en esta seccion: Q3,000.00 el presupuesto fue absorbido a totalidad por la

epesista

e) Comprobacion del material

INTEGRIDAD, RN
C@C EFICIENCIAY o N w— Y Probidad TRANSPARENCIA R
TRANSPARENC

\ . v i / © o
v )] INTEGRIDAD, 2021Ano de la Etica

§ < P N S 2021Ado de la Etica - C@C !IJ:IIN(L"\\ —y I;| ]< x(li
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[ ]
@
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. / \ ‘ Doe:'umcl‘:n.lumdﬂ Ei“uél w £ Munil:lpﬂliduduyslu-mﬂ E'....ué
’ P . | Patrimonial FFR Nacional de Consejos y Desarrollo [S]3H|
Andrés Andrea Sebastian : % ey %
v Martinez Porras Gonzdles ’ s R OBz
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Juan ! Eliza Fernanda 5 ftica pablica e yGestiondoRiesgo
. Flores Perez Gomez g TS > S
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Conclusiones

Gracias al diagnodstico realizado al inicio se evidenci6 que la Direccidon de comunicacion
de la Contraloria General de Cuentas sede central, no cuenta con un documento de apoyo
tal como un manual de crisis para redes sociales, que ayude a sobrellevar una crisis en

redes sociales ya que la institucion maneja comunicacion digital.

También se logro evidenciar que la Direcciéon de Comunicacion de la Contraloria General
de Cuentas sede central, no cuenta con boletines informativos para comunicacion interna

entre sus colaboradores, para mantener un flujo de comunicacion estable entre ellos.

Es importante recordar que la comunicacion interna en las instituciones es un pilar
primordial para tener un mejor clima laboral y mejorar los flujos de comunicacion entre

jefes y colaboradores.

Otro problema encontrado en el diagndstico por medio de las entrevistas, se logro
evidenciar que la Direccion de Comunicacion de la Contraloria General de cuentas carece

de recibir capacitaciones sobre redaccion, comunicacion digital y medios digitales.

Ninguna institucion ya sea privada o publica se encuentra libre de sobrellevar una
situacion de crisis. Ya que siempre existiran factores de tipo externo que no puedan ser

controlados por parte de la institucion.

Los equipos de trabajo juegan un papel importante en las instituciones ya que el apoyo
debe ser mutuo, para formar solidez en las ellas y asi logrando de esta manera llegar a
metas organizacionales, también el triunfo en niveles de productividad, mantener las
relaciones intrapersonales entre colaboradores y tener mejor compafierismo, compromisos

de metas, mejorar la comunicacion con el fin de orientar esfuerzos hacia procesos.
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Recomendaciones

Utilizacion del manual de crisis para redes sociales en caso se llegue a vivir una crisis

comunicacional en las distintas plataformas digitales que posee la institucion.

Se recomienda a la Direccion de Comunicacion de la Contraloria General realizar
periddicamente capacitaciones sobre medios digitales y redaccion a los community

managers.

Tener presente que el &mbito comunicacional estd en constante cambio y es necesario el
trabajo en equipo, mas en estos casos de la enfermedad covid-19 que fuerza a tener
trabajadores en casa y ciertos colaboradores en las instituciones, el flujo de comunicacion

no puede perderse.

Se recomienda a la institucion la creacion de una Intranet para que los colaboradores
puedan interactuar en ella y estar al tanto de eventos creados por parte de la institucion y

asi mejorar la comunicacion entre ellos.

Se recomienda la realizacion de una guia telefonica digital con las extensiones internas y
delegaciones para el uso de todos los colaboradores y asi mejorar el flujo de

comunicacion entre colaboradores.

Se aconseja la creacion de boletines informativos para uso de comunicacion interna entre
colaboradores de las distintas areas, departamentos y direcciones de la institucion, con el
fin de mantener al tanto a los colaboradores sobre la comunicacion interna de la

institucion.
Revisar constantemente el manual de crisis para redes sociales y asi mismo realizar

actualizaciones de este segun sea requerido, siempre tomando en cuenta las necesidades

previstas en evaluaciones de crisis futuras.
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Anexos

A) Fichas de entrevista:

Entrevista a: Community Mannager

Objetivo: Conocer si se realizan estrategias comunicacionales dentro de la Contraloria, asi mismo
si reciben capacitaciones.

Entrevistado a: Claudia Morales

Fecha: 26/04/2021 Fuente: Génesis Colindres
H ora: 20 . oo Ejercicio Profesional Supervisado EPSL 2021

A innds Lo
Univorsdad 0o San Carnios 6o Guatemala | Escueia 6o Cencias do ka Comunicacion

2021 A0 de la Etica
~—_Y Probidad

Entrevistadora: Génesis Colindres . CGC

Entrevista a: Community Mannager

Objetivo: Conocer si se realizan estrategias comunicacionales dentro de la Contraloria, asi mismo
si reciben capacitaciones.

Entrevistado a: Carlos Barrios

Fecha: 16/04/2021 Fuente: Génesis Colindres
Hora: 11:00 Ejercicio Profesional Supervisado EPSL 2021

- P - - (5 2021A10 de la Etica ,"u ‘\'{‘
Entrevistadora: Génesis Colindres CGC L™ v- w

U daa do San Carios co Guatemala | Escusts 6o Cencias 6 la Comunicacn

Entrevista a: Jefe de comunicacion y prensa

Objetivo: Conocer qué tipo de comunicacion se maneja en la Contraloria y que le gustaria mejorar
en cuanto a Comunicacion interna.

Entrevistado a: Rony Zuiiga

Fecha: 26/04/2021 F Génesis Colindres
Hora: 20:00 Ejercicio Profesional Supervisado EPSL 2021
Entrevistadora: Génesis Colindres C@C | sde (¢ [

winnds o
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B) Carta autorizacion de recursos humanos para encuestar en direcciones y

departamentos

Guatemala, jueves 22 de abril 2021

M.A. Vilma Alvarado Villagran
Directora de Recursos Humanos
Contraloria General de Cuentas

Extendiendo un cordial y atento saludo, hago de su conocimiento que yo, Génesis Yamileth
Colindres, realizo mi Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura -EPSL- de la Universidad
de San Carlos de Guatemala y la Escuela de Ciencias de la Comunicacion en la Contraloria General
de Cuentas -CGC-, bajo la supervision de la Licenciada Delmy lzaguirre v el Licenciado Rony
Zaiiga, de |a Direccion de Comunicacion.

Para dicho ejercicio, informo que realizaré encuestas con el fin de recopilar datos e informacion
de importancia entre los colaboradores de la CGC, por lo cual, solicito de su autorizacién para
realizar dichas encuestas en los diferentes departamentos de |a institucion.

Manifiesto y asumo mi profesionalismo esclareciendo que la informacidon recopilada y
proporcionada por los colaboradores se manejard en forma confidencial, esta se utilizard

unicamente con fines académicos.

Sin mas por extenderle, agradezco el tiempo requerido.

— 3

Atentamente

L i g E ~ Q1
Génesis Yamiteth Colindres Diaz
Estudiante la Escuela de Clencias de la Comunicacion USAC

&
v
& o,

Subdirectara dfomunicacidn
Contraloria Ceneral ge Cuentas
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C) Formulario Google para encuesta

Ejercicio Profesional Supervisado EPSL 2021

CEC  oowpmsar 5

Contraloria General de Cuentas — Comunicacion
Contraloria General de Cuentas Bicentenario de Independencia de Guatemala
GUNTEMALA CA creands filare

Universidad de San Carlos de Guatemala | Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Encuesta

Con el fin de identificar y mejorar los procesos de comunicacién interna dentro la
Contraloria General de Cuentas "CGC", por favor responda esta encuesta.

*Obligatorio

¢En qué departamento labora? *

Tu respuesta

:Como considera la comunicacion dentro de su departamento? *

O Buena
O Mala
O Regular
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:Sigue las redes sociales de la Contraloria General de Cuentas? *

O si
ONo

Si su respuesta anterior es No, responda ; Por qué no sigue las redes sociales?

[:] No las conocia
D No hay contenido de mi interés

D No frecuento redes sociales

D Otro:

Si su respuesta anterior es Si, responda ;Por qué sigue las redes sociales?

D Hay contenido de interés
D Porque trabajo en la CGC

[] Para facilitarme informacion

D Otro:

¢{Qué redes sociales sigue?

|:| Facebook
D Instagram

|:| Twitter
[:] Youtube
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¢Qué redes sociales sigue?

D Facebook

D Instagram
|:| Twitter
D Youtube

¢ Sigue usted el canal "Contraloria TV en Youtube?

O si
ONo

-
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¢;Tiene usted alguna sugerencia sobre como mejorar la comunicacion interna

dentro de la institucion?

Tu respuesta
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D) Captura conferencia de presentacion sobre resultados del diagnostico con

autoridades

8 i

E

%

Rony Edili Zufiiga Najarro. Ta { fi
Desactivar microfono (Ctrl + D) -—

10:31 | djy-nhjk-hzu ¢ 0B @@ i -

= O H B A =™ @a @ O ®

E) Pagina Web Contraloria
Figura 12

v INTEGRIDAD, 2021 Ao de la Etica
CCSC EFICIENCIAY ~.. Yy Probidad

TRANSPARENCIA entenario de Independencie de Guatemas

@ NOSOTROS v  LEGISLACION v SERVICIOS v PUBLICACIONES v ENLACES v CONTACTENOS v  CITAS  PORTAL EMPLEO

Pagina Web de la Contraloria General de Cuentas.

Fuente: https://www.contraloria.gob.gt/

Toda la informacion institucional de la Contraloria fue recolectada en el sitio Web.
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F) Redes sociales de la Contraloria

Figura 13

Twitter Facebook Contraloria TV

Tweets Contraloria Generall.

La pagina Web de la Contraloria General de Cuentas cuenta con un enlace directo para direccionarse a las diferentes

redes sociales con las que se cuenta.

Fuente: https://www.contraloria.gob.gt/

G) Ley organica de la Contraloria General de Cuentas

Figura 14

M osc
4

LEY ORGANICA DE LA
CONTRALORIA GENERAL DE CUENTAS

Ley organica de la Contraloria General de Cuentas.

Fuente: https://www.contraloria.gob.gt/wp-content/uploads/2018/02/2-LEY-ORGANICA-DE-LA-

CONTRALORIA-GENERAL-DE-CUENTAS-Reformado-31-2002.pdf En esta ley se recolecto informacion

importante sobre la institucion, sobre la mision y vision que esta tiene y cuales son los ideales de la institucion.
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H) Pagina red social Facebook de la Contraloria

Figura 15

2021
Ano de la Etica
yPr lad

Contraloria General de
Cuentas

Preguntar a Contraloria General de m ¢
g
Cuentas

Fan page pagina oficial de Facebook.

Fuente: https://www.facebook.com/contraloriagt

La temporalidad en la que se observo la fan page en Facebook fue en los meses de marzo y abril del 2021, se
observo que en la red se publica contenido tales como Webinars, informacion sobre la institucion y actividades que

se realizan.

I) Pégina red social Instagram de la Contraloria

Figura 16

P N contraloria_gt HEZZEN B8 -

‘ 315 publicaciones 465 seguidores 49 seguidos
[ Contraloria General de Cuentas
Integridad, Eficiencia y Transparencia

www.contraloria.gob.gt

AR de'l Eicey rebudnd 2021

Pégina oficial en Instagram.

Fuente: https://www.instagram.com/contraloria gt/

La temporalidad en la que se observo la red social Instagram fue en los meses de marzo y abril del 2021, se observo
que en la red se publica contenido tales como Webinars, informacion sobre la institucion y actividades que se

realizan, siguiendo la misma linea grafica acorde a la fan page Facebook.
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J) Pagina red social YouTube de la Contraloria
Figura 17
o cse

CONTRALORIA TV &

SUSCRIBIRSE

Canal oficial en YouTube.

Fuente: https://www.youtube.com/channel/UClIvFwbGwHahItLS7wMaTr8g

La temporalidad en la que se observo la red social YouTube fue en los meses de marzo y abril del 2021, se observo

que en la red se publica contenido informativo sobre la institucion y actividades que realiza el contralor actual.

K) Pagina red social Twitter de la Contraloria

Figura 18

@Contraloria_gt

Pagina oficial en Twitter.

Fuente: https://twitter.com/Contraloria_gt

La temporalidad en la que se observo la red social Twitter fue en los meses de marzo y abril del 2021, se observo que
en la red se publica contenido tales como Webinars, informacion sobre la institucion y actividades que se realizan,

siguiendo la misma linea grafica acorde a la fan page Facebook.
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